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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

YEREL YONETIMLERDE HiZMET KALITESI VE HIZMET KALITESININ
DEZAVANTAJLI GRUPLAR UZERINDE TATMIN VE AGIZDAN AGIZA
ILETISIM FAALIYETLERiI YONUNDEN ETKILERININ OLCULMESI:
ISTANBUL BEYKOZ BELEDIYESi ORNEGI

Oguzhan KOCATURK

Bartin Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii

Isletme Anabilim Dah

Tez Damismani: Do¢. Dr. Melih BASKOL

Bartin-2024, sayfa: 119

Bu calismada giiniimiiz Tiirk 1dari sisteminde etki alanlar1 gittik¢e genisleyen yerel yonetim
birimlerinden belediyelerde sosyal belediyecilik faaliyetlerinden iicretsiz yararlananlar
tizerinde sunulan hizmet kalitesinin hizmet alanlar iizerinde tatmin ve agizdan agiza iletisim

faaliyetlerine etkilerinin 6l¢lilmesine odaklanilmistir.

Tez kapsaminda Istanbul’un Bogazigi’ne kiyist bulunan ilgelerinden Beykoz segilmistir.
Osmanli Devleti’nin son yillarinda baslayan sanayi hamleleri Cumhuriyetin kurulmasi ile
devam etmis, Beykoz bu kapsamda ilge genelinde sahip oldugu devlete ait 3 fabrika ile
2000’li yillara degin bir sanayi ilcesi ve isci beldesi olarak amilmustir. Ozellestirme
politikalar1 ile fabrikalarin kapatilmasinin ardindan ilge genelinde ekonomik aktiviteler son
bulmus ve dezavantajli gruplarin sayisinda artis yaganmistir. Tez caligmas1 kapsaminda
secilen Beykoz bir tarafta iilke genelindeki en zengin kesimin yasadigi diger taraftan da
dezavantajli gruplarin da yogun olarak yasamini siirdiirdiigii bir ilgedir. Bu kapsamda ilge
belediyesinin dezavantajli gruplar tizerindeki ¢caligmalar1 gelir esitsizligini giderme ve firsat

esitligini saglamaya yonelik 6nemli goriilen hizmetlerdendir.



Tez, yliz yiize anket teknigi ile yiriitilmis olup; anket formunda demografik bilgilerin
ardindan hizmet kalitesi, tatmin ve agizdan agiza iletisim 6lgekleri kullanilarak olusturulan
ankette 5’11 Likert 6lgegi kullanilmistir. Hizmet kalite algisinin 6lgiilmesi ve vatandaslarin
pazarlama faaliyetleri ile hizmet almadan onceki beklentilerinin hizmet aldiktan sonra
hizmetten duyduklart memnuniyet ve agizdan agiza iletisim arasinda bir iligkisinin bulunup
bulunmadig1r arastirilmasina odaklanilan ¢aligmada dezavantajli grupta yer alan
vatandaslarin hizmet kalitesi algisiyla agizdan agiza iletisim ve memnuniyet {izerinde pozitif

ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Agizdan agiza iletisim, Beykoz, dezavantajli gruplar, hizmet kalitesi,

miisteri memnuniyeti, tatmin.
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ABSTRACT

M.Sc. Thesis

SERVICE QUALITY IN LOCAL GOVERNMENT AND MEASURING THE
EFFECTS ON DISADVANTAGED GROUPS IN TERMS OF SATISFACTION
AND WORD OF MOUTH COMMUNICATION ACTIVITIES: THE CASE OF

ISTANBUL BEYKOZ MUNICIPALITY

Oguzhan KOCATURK

Bartin University
Graduate School
Department of Business Administration

Thesis Advisor: Assoc. Prof. Dr. Melih BASKOL
Bartin-2024, pp: 119

This study focuses on measuring the effects of the service quality on satisfaction and word-
of-mouth communication activities on those who benefit from social municipal activities
free of charge in municipalities, which are local government units whose spheres of

influence are gradually expanding in today's Turkish administrative system.

Within the scope of the thesis, Beykoz, one of the districts of Istanbul located on the coast
of the Bosphorus, was chosen. The industrial moves that started in the last years of the
Ottoman Empire continued with the establishment of the Republic, and in this context,
Beykoz was known as an industrial district and workers' town until the 2000s, with 3 state-
owned factories throughout the district. Following the closure of factories with privatization
policies, economic activities throughout the district came to an end and the number of
disadvantaged groups increased. Beykoz, which was chosen within the scope of the thesis
study, is a district where, on the one hand, the richest people in the country live, and on the
other hand, where disadvantaged groups live intensively. In this context, the district
municipality's work on disadvantaged groups is one of the important services to ensure

income inequality and equality of opportunity.
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The thesis was conducted using the face-to-face survey technique; A 5-point likert scale was
used in the survey, which was created using the service quality, satisfaction and word-of-
mouth communication scales after demographic information in the survey form. This study
focused on measuring service quality perception and investigating whether there is a
relationship between citizens' marketing activities and their expectations before receiving
services, their satisfaction with service after receiving services, and word-of-mouth
communication, and it has been determined that there is a positive and significant
relationship between disadvantaged group citizens' perception of service quality and word-

of-mouth communication and satisfaction.

Keywords: Beykoz, customer satisfaction, disadvantaged groups, satisfaction, service

quality, word of mouth communication.
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1. GIRIS

Sanayi devriminin ardindan yasanan iktisadi doniisiim yeni diinya diizenini getirmesinin
yaninda yeni kavramlarin da olugsmasina zemin hazirlamistir. Geleneksel tarim
toplumlarindan sanayi toplumlarina doniisiim ve hammaddeye olan bagimlilik giin gegtikce
iilkeler ve insanlar i¢in 6nem kazanan unsurlar haline gelmis ve yasanan zenginlik yeni
ihtiyaglarin da giindeme gelmesine sebep olmustur. Ilk zamanlarda iiretim odakli gelisen
ekonomik faaliyetler sonralari1 yerini yeni pazarlar bulmaya ve iiretilen bu iiriinlerin yeni
pazarlarda satilmasi asamalarini izlemis burada yeni iiretilen iirlinlere pazar arayisinda
pazarlamanin &nemi anlasilmistir. Iste tam da bu noktada iiriin iiretilmesinde yasanan
gelismeler iriinlerin satis1 sonrasinda da yeni bir faaliyet alaninin dogmasini saglamais;
sanayilesme sonrasinda yasanan verimlilik ve zenginlik insanligin ihtiyac ve beklentilerinin
degismesiyle birlikte hizmet sektoriiniin dogmasina ve dnlenemez bir bicimde yiikselmesine

zemin hazirlamistir.

Hizmet sektoriiniin dogmasi ile birlikte 6zellikle 2. Diinya Savasi sonrasi yeniden insa ve
toplumsal hayatta savaslarin beraberinde yarattigi travmalar sonucu yasanan iktisadi ve
sosyal dontisiim hizmet sektoriiniin ekonomik hayatin igerisinde sanayi ve tarim sektorlerini
geride birakmasiyla kalmamis; bu sektdriin altinda yeni disiplinlerin olugsmasini da
saglamigtir. Iste burada hizmetlerin de mallar gibi pazarlanmasi gerekliligi 1970°1i yillara

gelindiginde fark edilmis ve bu bakir alana odaklanilmistir.

Belediyeler hizmet sunumunda vatandasla yiiz ylize bulunan ve giiniimiizde genisleyen etki
alanlari ile kentlerde dogumdan 6liime insanin hayatina dokunan tiim alanlarin merkezinde
yer alan idari kuruluslardir. Mevzuatin ¢izdigi sinirlar ve genel idarenin idari vesayetinin
altinda hizmet iireten, kar amaci glitmeyen kuruluslardan olan belediyeler bir hizmet
kurulusu olmalar1 miinasebetiyle pazarlama faaliyetlerinin etkilerini direkt olarak hisseden
kurumlarin baginda gelmektedir. Belediye yonetimlerinin her bes yilda bir gerceklesen yerel
secimlerde tekrar oylanmasi aslinda belediye hizmetlerinin vatandaslardan onay alip
alimmadiginin, hizmet kalitesinin vatandas tarafindan ne derece kaliteli bulundugunun bir
gostergesidir. Ancak belediye yonetimlerinin iktidara geldikleri andan itibaren bir sonraki
secime kadar gecen bes senelik siirecte hizmetlerinin vatandas tarafindan onaylanip
onaylanmadig1 belirlememeleri siyasi yonden telafisi giic sonuglar dogurabileceginden
belediye yonetimleri, idareyi sevk ve idare etmeye basladiklar1 andan itibaren hizmetlerinin

1



duyurulmasi, pazarlanmasi, kalite algisinin net bir sekilde olusmast ve o yorede yasayan

insanlarin talep ve beklentilerinin dl¢iilmesine yonelik faaliyet yiiriitiirler.

Bu tezde hizmetin de tipki {irtinler gibi pazarlanmasi ve hizmet kalitesinin hizmetten
faydalananlardaki olusturdugu tatmin diizeyi ve bu tatminin agizdan agiza iletisime ne yonde
etki verdigi Istanbul Beykoz Belediyesi iizerinde yapilan sosyal belediyecilik yoniinden
hizmet alan dezavantajli gruplar {izerinde arastirilacaktir. Hizmet pazarlamasi faaliyetleri ile
hizmet alanlarin baglangigtaki hizmet kalitesi algisi ile hizmet sonrasi tatminlerinin
Ol¢iilmesi ve hizmet kalitesinin agizdan agiza iletisime ne yonde etki ettiginin arastirilmasi

calismadaki temel amagctir.

Tezin ilk bolimiinde hizmet kavrami ve hizmet sektoriinden bahsedilerek, hizmet
sektorlinlin lilke ve diinya ekonomisindeki yeri ve dnemi agiklanmistir. Bu agiklamalarin
ardindan hizmet pazarlamasi, kalite kavrami agiklanarak hizmet kalitesine deginilmis,
hizmet kalitesinin 6l¢iim yollar1 izah edilerek hizmet kavramina biitlinciil bir bakis agisi ile

aciklama getirilmistir.

Ikinci béliimde Tiirk idari sisteminde belediyelerin yerinden bahsedilerek, yerel ydnetim
kuruluslarindan kisaca bahsedilmis belediye kismi detaylandirilarak tarihten giiniimiize
belediyeciligin gelisimi ve doniisiimii gerek sosyal gerekse hukuki yonden incelenmis,
belediyelerin de icerisinde yer aldigi kar amaci giitmeyen kuruluslara deginilmis ve bu
kurulusglarin pazarlamasi ile ilgili bilgiler verilmistir. Tezin konusu igerisinde yer alan hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tatmin siiregleri ile agizdan agiza iletisim siiregleri
detaylandirilmig, dezavantajli gruplarin tanimlamasi yapilarak kimlerin bu kapsama girdigi

ile ilgili genel bilgiler sunulmustur.

Ucgiincii bdliimde arastirmanm konusu, kapsami, amag¢ ve dnemi, kapsami ve arastirma

yontemi, analiz bulgular1 agiklanmaktadir. Son kisimda ise goriis ve Onerilere yer verilmistir.

Aragtirma evrenini belediyeden sosyal belediyecilik faaliyetleri yoniinden kendileri veya
yakinlart adina hizmet alan Beykoz ilgesinde ikamet eden 18 yas ve iizeri vatandaglar

olusturmaktadir.



Arastirma siirecinin ilk agsamasi literatiir incelemesi ile yapilmistir. Literatiirde ¢aligmaya

benzer ¢alismalar incelenmistir.

Duman ve Yiiksel (2008) yapmis olduklari ¢alismada Mersin Biiyiiksehir Belediye sinirlar
icerisinde yasayan Vatandaslarin Memnuniyetlerinin Olgiilmesine dair yapmis olduklari
calismalarinda 2003 yilinda Mersinde 18 yas iizeri 63 mahallede oturan ve tesadiifi olarak
belirlenen kisilere uygulanan anket sonuglar1 elde edilmistir. Buna gore; ankete katilanlarin
%356’sinin toplu tagima hizmetlerinden memnun kalmadiklari, %91’sinin ise olas1 bir
deprem gibi bir afet durumunda nerede barinacaklar1 konusunda bilgi sahibi olmadiklar gibi

sonuglara ulasmislardir.

Negiz (2011) yapmis oldugu calismasinda Isparta Belediyesi’nin sosyal belediyecilik
yoniinden belediye faaliyetlerini inceleyerek 504 kisiye anket uygulamistir. Elde edilen
sonuglara gore; aslinda anket uygulanan kisilerin biiyiik cogunlugunun sosyal belediyecilik
hizmetlerinden yararlanmasi1 gerekirken bu kapsamdaki insanlarin bu tiir hizmetlerden

haberinin dahi olmadig1 sonucuna varmaistir.

Aslan ve Uluocak (2012) yapmis olduklar1 ¢alismada Canakkale Belediyesinin sunmus
oldugu hizmetlere iligkin yorede yasayan insanlarin degerlendirmelerinin nasil ifade edildigi
ve bunlarin dogurdugu sonuglar iizerinde bazi gozlemlerin saptanmasina calismislardir.
Calismalarinda Canakkale merkez ilge sinirlarinda yasayan farkli mahallelerde oturan 388
denekle yiiz yiize goriismeler yapilarak anket gerceklestirmislerdir. Calisma sonucunda
vatandaglarin belediyenin iretmis oldugu proje faaliyet ve etkinliklerden yeteri kadar

haberdar olmadiklar: gézlemlenmistir.

Yicel vd. (2012) yapmis olduklar1 c¢alisgmada isletmelerin sadece mal ve hizmet
pazarlamasiyla ilgilenirken; belediyelerin ise, bunlarin yaninda orgiit pazarlamasi, kisi
pazarlamasi ve fikir pazarlamasiyla mesgul olduklarina deginmisler ve Elazig Belediyesi
tizerinden bu yorede yasayan 572 kisiye anket uygulanmasi ile sonuglar elde etmeye
calisilmislardir. Yapilan anket neticesinde katilimcilarin %83.2’sinin herhangi bir dogal afet
aninda barmabilecekleri yerlerin nerede oldugunu bilmedikleri tespit edilmistir. 24 Ocak
2020 tarihinde Elaz1g’da olusan depremden 8 yi1l 6ncesinde yapilan bu ¢aligmada bu verinin
tespit edilmesi olduk¢a manidardir. Ayrica yine ayni ¢alismada %89,2°1ik oran ile anket

yapilan ilin cadde ve sokaklarinin arag trafigi i¢in yeterli genislikte bulunmadigi, %71,2’lik
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oranla toplu tasimanin yetersizligi sebebiyle memnuniyetsizlik duyduklar1 kayit altina

alimustir.

Celik (2014) calismasinda sosyal belediyecilik faaliyetlerini, Sanliurfa Biiyliksehir
Belediyesi hizmetleri iizerinden incelemistir. Sanliurfa Biiyiiksehir Belediyesi’nin sunmus
oldugu sosyal hizmetleri inceleyen ¢aligmasinda belediyenin sosyal belediyecilik
calismalarin1 kategorize ederek incelemis ve belediyenin bu hizmetlerini sunumunda
hususen bir miidiirliik tizerinden degil de baskaca miidiirliiklerin ilave bir fonksiyonu olarak

sunmasini elestirmistir.

Mermer vd. (2016) yapmis olduklari g¢alismalarinda Biiyiiksehir yasasi sonrasinda
biiyiiksehir hiiviyeti kazanan Denizli Biiyiiksehir Belediyesinin Sosyal Belediyecilik
anlayisini incelemislerdir. 412 kisiye uyguladiklart anket ¢calismasinda belediyenin sosyal
belediyecilik faaliyetlerinden haberdarlik seviyesinin yiiksek oldugu goriiliirken; belediye
blinyesinde agilan kurslarin haberdarlik orami yiiksek ancak danigsmanlik hizmetleri

konusunda bir takim noksanliklarin oldugu diisiiniilmektedir.

Ipek ve Erciyes (2021) yapmus olduklar ¢alismalarinda Istanbul’un ilge Belediyelerindeki
Sosyal Hizmet Algisin1 incelemisler ve bu kapsamda 5 ilge belediyesi ile detayli, 29 ilge
belediyesinin sosyal hizmet birimlerinde gorevli personel ile ise yar1 yapilandirilmis olmak
tizere toplam 39 ilge belediyesinin 34’1 ile goriiserek konu hakkinda arastirma
gerceklestirmislerdir. Bu kapsamda Kasim 2018 ve Ocak 2019 tarihleri arasinda
gerceklestirilen ve sosyal hizmet alaninda gorevli ¢alisanlar ile yapilan arastirma sonunda
elde edilen bulgular, belediyelerin ¢cogunda sosyal hizmetlerin sosyal yardimlar bigiminde
kurgulandigina ve sosyal hizmet kavrayis1 ve farkindaliginda sorunlar olduguna isaret
etmekte olup; gorlisme yapilan 16 belediyede hi¢ sosyal caligmact bulunmazken; 10’unda
’er sosyal calismaci,1 belediyede 2, 1 diger belediyede ise 3 sosyal calismaci gorev yaptigi
goriilmiis ve yetkin olmayan personel ile sosyal hizmet faaliyetlerinin yiiriitilmeye

calisildig goriilmiistiir.



2. HIZMET KAVRAMI VE HiZMETIN PAZARLANMASI

Hizmet kavrami insanligin varolusundan giiniimiize gelisen iktisadi gelismelerden direkt
olarak etkilenen ve iktisadi faaliyetlerin insan hayatinin merkezine yerlesmesiyle birlikte
kavramsallagmaya baslayan ve giinlimiizde ekonomik faaliyetlerin bagat unsurlarindan biri

haline gelmistir.

Gilinlimiizde gittikce 6nem kazanan ve bir¢cok kalkinmis ve gelismekte olan iilkede gerek
istthdamda gerekse deger yaratilmasinda iktisadi hayatin lideri konumunda bulunan hizmet
sektorliniin ¢iktis1 olan hizmetin, tipki iriinler gibi pazarlanmasi yeni bir donemin ve

hizmetler sektoriiniin 6nlenemez yiikselisinin zeminini hazirlamistir.

2.1. Hizmet Kavramm

Hizmet tanimi oldukg¢a genis bir cergevede degerlendirilen ve bircok alani igerisinde
barindiran bir tanimdir. Genel anlamda mal olarak algilanmayan, tiiketicilerin elle tutulup
gozle goriilemeyen ihtiyaglarini karsilayan faaliyetler biitiinii olarak hizmet kavramin
tanimlamak miimkiindiir. Ttirk Dil Kurumu’nun giincel Tiirk¢e s6zliiglinde hizmet kelimesi;
“birinin isini gérme veya birine yarayan bir isi yapma” olarak agiklanmistir (Tirk Dil

Kurumu , 2024).

Hizmetin genel taniminin disinda literatiirde bu kavramin farkli bakis ac¢ilari ile agiklandig:
gorlilmektedir. Bir tanima gore hizmetler; “insanlarin giinlilk rutinlerinde yer alan ve
insanlar i¢in olmazsa olmaz duygusal diinyalarindaki doyumlardir” (Karahan, 2000, s. 21).
Benzer sekilde yapilmis baska bir hizmet taniminda ise “bir kisi veya kurulusun bir diger
kisi veya kurulusa sundugu elle tutulamayan faaliyet sonucu veya faydalar biitiinii” olarak
tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998, s. 111). Kotler’e gore ise hizmetleri; satis igin
sunulan faaliyetler, yararlar veya saglanan doyumlar olarak agiklarken; hizmetlerin nelerden
olustugunu agiklama yoluna giderek hizmet tiirlerini; onarim hizmetleri, yiyecek ve agirlama

hizmetleri, eglendirme hizmetleri, mesleki hizmetler olmak tizere siralar (Kotler, 1976, s.
596).



Hizmet kavraminin daha net bir sekilde anlasilabilmesi i¢in hizmeti iirtinlerden farkli kilan
tanimlar tizerinde durulmasinda fayda bulunmaktadir. Buradan hareketle bu goriise gore
hizmet; fiziksel bir mamiil, {iriin ya da yap1 iizerinde sekillenmemis, iiretilmeleri ve
tikketilmeleri arasinda zaman farkli bulunmayan iktisadi faaliyetlerden olusmaktadir
(Sahbaz, 1999, s. 3-4). Bu kapsamda iiriin ile hizmetin kiyas1 yoniinde yapilmis bir diger
tanimda ise hizmet gerek makineler gerekse insanlarin emekleri ile iiretilmis olsun, son
kullanic1 olan tiiketiciler i¢in tiiketilmeleri durumunda bir takim doyum ve sonucunda
tiikketicilerin tatminini saglayan ve elle tutulur, gozle goriliir sekilde fiziki bir goriiniim

sergilemeyen iiriinler toplulugu olarak ifade edilebilmektedir (Uzerem, 1997, s. 34).

Yukaridaki kisimda da anlatildig: tizere hizmetlerin {irlinlerden ayirt edilmesini saglayan
temel unsurlarin basinda iiretim sonucundaki ¢iktilarin elle tutulup gozle goriilememesi
gelmektedir. Yani hizmetleri iiriinden ayiran en temel unsur tiikketilmeleri sonrasinda
tiketicilere fiziksel {riinlerdeki gibi miilkiyet hissini tam olarak vermemesidir. Buradan
hareketle hizmet tiiketicilerin miilkiyetle alakas1 bulunmadan, kullanicilarina miilkiyet hakki

tanimaksizin kisilerin satin aldiklar1 faydalar olarak tarif edilebilir (Mucuk, 1994, s. 74).

Hizmet kavramu; tiiketicilerin yasamalarinmi ilgilendiren alanlarda onlarin yagsamlarinda
karsilastiklar1 genelde soyut nitelikteki sorunlarini ¢6zmeye odaklanan sistemler ¢aligmalar

ve faydalarin birlesik hali olarak da ifade edilebilir (islamoglu vd., 2006, s. 18).

Hizmetlerin tanimlamasinda disiplinlere bagli olarak bir takim farkliliklar vardir bunun
nedeni; bu kavrami tanimlayan arastirmacilarin kendi ilgi alanlarindaki bilim dalinin
tesirinde kalmalartyla agiklanabilir. Ornegin iktisat dalindaki diisiiniirler hizmet kavramin
aciklarlarken siniflandirarak aciklamaya o6zen gosterirlerken; pazarlama ile ilgilenen
arastirmacilar hizmetin alt 6zelliklerinin vurgulayan ve hizmeti siniflandiran tanimlamalar

yapmaya gayret etmislerdir (Dogan ve Tutuncu, 2003, s. 1).

Hizmet kavrami bilimsel, sosyal, teknolojik ve iktisadi gelismelerden direkt olarak
etkilenerek iktisat diistiniirleri tarafindan da disiiniirlerin yasadiklar1 donemlerde dénem
sartlarinda da etkilenerek degisik bicimlerde yorumlanmistir. Iktisat biliminin temellerini
olusturdugu kabul edilen Klasik iktisadin onciisii Adam Smith hizmeti, tiiketilmesi
durumunda somut bir iriin ortaya ¢ikarmayan faaliyetler olarak tanimlamis ve hizmeti

olusturan alt gruplar1 tanimla yoluna gitmistir. Buna gore hizmet¢i, yonetici, sanatci, devlet
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memurlar1 ve {ist diizey biirokrasi isleriyle ugrasan kimselerin emeginin hizmet taniminin
icerisinde yer aldigin1 ve hizmetin igerisinde yer alan bu emek tiiriinii iiretkenlikten uzak
oldugunun altin1 ¢izmistir (Akdogan, 2011, s. 4). Iktisatta Say Kanunu ile tanman Fransiz
iktisat¢1 ve diistiniir Jean-Baptiste Say hizmeti; tiretilen mamiillere belirli oranda fayda
ekleyen tiim iiretim harici hareketler olarak tanimlarken; Fizyokratlar hizmeti tarimsal
tiretimin haricindeki tiim faaliyetler, Alfred Marshall ise iiretildigi anda tiiketimi ayni anda

gerceklesen faaliyetler biitiinii olarak tanimlamislaridir (Dogan ve Tutuncu, 2003, s. 1).

Yillardan bu yana tanimi yapilagelen hizmet kavrami disiplinler arasinda farkli anlamlar
barindirmaktadir. Giiniimiiz pazarlama alaninin 6nemli kavramlarinin basinda gelen hizmet
kavramini pazarlama alani ile ilgilenen diisiiniir ve yazarlar da bu kavram iizerinde durmus
ve bu kavrami agiklamada kendi yorumlarini getirmislerdir. Parasuraman, Zeithaml, ve
Berry birlikte 1985 yilinda yayimladiklar1 ¢calismalarinda hizmetler ve mallar arasinda bazi
temel ve benzersiz farklarin bulundugundan hareketle bu farklar1 6zellikle soyutluk, tiretim
ve tikketimin ayrilmazligi, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak siralamiglardir (Parasuraman
vd., 1985) (Ashour, 2018, s. 122-123). Kotler’in bakis agisina gore hizmetin iiretiminin
fiziksel bir tiriine bagli olup olmamasi ile ilgilenmeksizin hizmet; bir kesimin diger kesime
takdim edebilecegi, bu esnada iiretilen seyin miilkiyetinin kars1 tarafa gecmesi ile
sonuglanmayan, tiretim sonrasinda esasen soyut bir ¢iktidan bahsedilebilecek eylem veya
performans siireci olarak agiklanabilmektedir (Kotler, 2000, s. 199-204). Gronross
hizmetleri; ekseriyetle soyut olan ancak genel kaninin aksine somut da olmasinda bir sorun
¢ikmayacak, tretimi sonrasinda tiiketildigi anda fayda yaratmakla kalmayip, nihai
tiiketicinin sorunlarina derman olabilecek faaliyetler ve siire¢ olarak agiklarken; Lovelock
ve Bitner ise Gronross’un aksine hizmetin sadece soyut olarak gergeklesebilecegini ve somut
olamayacagmin altim1 c¢izerek ve hizmeti performans veya siire¢ dizisi olarak ifade
etmislerdir (Altunisik ve Nart, 2015, s. 5).

Kurum ve kuruluslar da bu kavrami agiklamak icin farkli tanimlama yollar1 segmislerdir.
Avrupa Birligi tanimlamasinda hizmet, Roma Antlasmasinin 60. maddesinde yer almaktadir.
Buna gore “normal olarak bir licret karsilig1 yapilan ve mallarin, sermayenin ve kisilerin
serbest dolasgimina iliskin hiikiimlerin kapsamina girmeyen isler hizmet olarak
degerlendirilir” (Roma Antlasmasi, 1960). Bu antlasmaya gore hizmetler 6zellikle sinai,

ticari, zanaat ve serbest meslek faaliyetlerini kapsar.



Amerikan Pazarlama Dernegine gore ise hizmetler genellikle soyut niteliktedir ancak bu
durum hizmetin asla somut olmayacagi anlam1 da tasimamaktadir. Tamamen soyut iseler,
dogrudan tireticiden tiiketiciye dogru iliski i¢erisinde siire¢ halinde ilerlerken bu 6zellikleri
ile tasinamazlar veya tiiketilmedikleri durumda depo edilemez ve genellikle dayaniksiz
olduklarindan aninda bozulma 6zelligi tasirlar. Hizmet genel itibariyle birbirinden bagimsiz
olmayan soyut Ozellik tasiyan, genelde yogun bir miisteri katilimini igeren; tiiketimi
sirasinda miilkiyet devri barindirmayan ftriinlerdir. Buradan hareketle; maddi mal
degisiminin olmadig1 durumlarda satisa sunulan faaliyetler, fayda ve memnuniyetler biitiinii
olarak izah edilebilir (Zimmerman ve Blythe, 2013, s. 207).

Goriildigu iizere hizmetin tarihten giinlimiize bir¢ok degisik tanimlamas1 mevcut olup; bu
kavramin donemin sartlar1 geregi her donemde farkli olarak ele alindigi, hizmet kavraminin
ekonomik ve idari gelismelerden direkt olarak etkilendigi anlagilmaktadir. Bu tanimlardan
hareketle genel olarak hizmetin tanimini verecek olursak; tirlinlerle hizmetlerin birbirinden
tam olarak ayrilamayacagi, hizmetin iiretim sonrasinda iirlinlerdeki gibi somut bir degerin
elde edilemeyecegi, kisilerin zihnindeki algiya hitap ettigi, siire¢ ve performanslarla ilgili
tiikketici ile hizmet iiretenler arasindaki siire¢ ve performansa dayali bir birliktelik oldugu

anlasilmaktadir (Altunisik ve Nart, 2015, s. 17).

Uriin iireten ve hizmet iireten firmalar her ne kadar ana faaliyet alanlar1 agisindan ayrilsalar
da gliniimiizde bu ayrimin ortadan kalktig, artan rekabet kosullar1 geregince iiretim yapan
firmalarin da hizmet liretimine veya satig sonrasi destek gibi hizmet 6zellikleri barindiran
faaliyetlere giristikleri ve iretim igletmelerinin artik hizmet unsurunu goéz ardi

edemeyecekleri agikardir.
2.2. Hizmetin Ozellikleri
Fiziksel olarak elle tutulup gozle gorillemeyen ve tiiketicilerin ihtiyag ve taleplerini

karsilamak i¢in yiiriitiilen eylemler zinciri olan hizmet kavramini mallardan ayiran bir takim

ozellikler mevcuttur.



2.2.1. Soyutluk

Hizmetler mallardan degisik olarak somut bir ¢iktidan ¢ok, lireticiden tiiketiciye gecen
manevi bir tatmin ve performans siirecini i¢ermektedir bu da hizmetlerin soyut olma
Ozelligini vurgulamaktadir. Bu sebeple hizmetler mallar gibi sunulamadiklari gibi ayni
zamanda depolanamamaktadir. Ayni sekilde hizmetler iireticiden tiiketiciye genellikle arada

bir vasita olmadan dogrudan gectiginden miilkiyet iliskisi de vermemektedir.

Hizmetlerin soyutlugu sebebi ile hizmetler {iretime baslamadan 6nce onlara dokunmak,
tadina bakmak, koklamak, kontrol etmek gibi duyu organlarina hitap edecek bir eylemin

igerisinde bulunmak miimkiin goziikmemektedir (Kotler, 2000, s. 199-200).

Hizmetlerin soyut 6zellikte olmasi sebebiyle edinilen ¢iktilar da somut degil soyut nitelik
barindirmaktadir. Hizmetin tiiketilmesi sonrasinda elde edilen faydanin 6lgiilmesinde en
bariz unsur tiikketicinin o hizmetle ilgili 6nceki deneyimlerinden gelmektedir zira tiiketicinin
bir hizmeti satin almasindaki basat unsur ge¢misteki tecriibeleridir. Tiiketicinin hizmetten
duydugu memnuniyet veya memnuniyetsizlik diizeyi yani edindigi fayda, hizmetin degeri
ve niteligini ancak hizmetin tiikketilmesi, satin alinmasi siiresince degerlendirebilir (Sayim

ve Aydin, 2011, s. 246-247).

Hizmetlerin soyutlugu hizmetin tiiketilmesi sonrasinda edinilen faydanin fiziksel bir varliga
donlismeyisinin de bir sonucu olup; hizmetin bu niteligi bir takim sonuglar1 da

dogurmaktadir. Bunlar (Oztiirk A. , 2007, s. 19-20);

* Hizmetlerin taklit edilmesi rakiplerce muhtemel bir durumdur ¢iinkii hizmetlerin
iirlinler gibi patentinin hi¢ olmayis1 veya varsa dahi bu patent iglemlerinin ¢ok
zor olmas taklit edilebilirligi artirmaktadir.

* Hizmet isletmeleri talep artislarina cevap verme konusunda biiyiik zorluklarla
kars1 karsiya kalirlar ¢linkii hizmetlerin soyut niteligi ve depolanma imkén1
saglayamamasi anlik artiglara karsi cevap verilememesi sorununa yol acar.

* Hizmetlerin soyut olmasi {iriinlere kiyasen miisteri tercihlerini de tesir
etmektedir  zira  hizmetler teshir edilememekte ve  hizmetlerin

degerlendirilmesinde tiiketiciler adina bir takim zorluklar bulunmaktadir.



e Bir birim hizmetin maliyeti ile fiyat kalite performansini belirlemek mallara
kiyasla olduk¢a =zor bir siire¢ olmasi sebebiyle hizmetin maliyetinin

hesaplanmasinda hizmet arzinda bulunanlar sorunlarla kars1 karsiya kalirlar.

2.2.2. Ayrilmazlik (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Mallar ile hizmetler arasindaki bir diger farkli nokta ayrilmazlik hususunda karsimiza
¢ikmaktadir. Uretilen mallarin tiiketici tarafindan satin alinmasi sirasinda mali iireten ile
tiikketici genel olarak malin iiretim siirecinin 6ncesinde degil, malin {iretim siireci sonrasinda
genellikle o malin satilmasi sirasinda karsilasmaktadir. Ancak hizmetler konusunda mallar
icin bahsedilen bu siire¢ genel olarak fakli islemektedir. Satisa konu olan hizmet genellikle
hizmetin tiretimi sirasinda anlik olarak tiiketilerek fayda sonucunu dogurmaktadir ve bahse
konu hizmetin iiretilmesi ile tiiketilmesi arasinda zaman farkli bulunmayip bu iki siire¢ es
zamanli olarak meydana ¢ikmaktadir. Bu noktada {iriinii iireten ile hizmeti tiikketen yani
tiiketici aligveris siireci esnasinda ayni yerde bir arada bulunur ve bu iki ayakl: siireg birlikte

yiuriitiilmektedir (Sayim ve Aydin, 2011, s. 247).

Hizmetlerde tiretim ile tiikketimin es zamanl1 yiiriimesinden 6tiirii tiiketicinin liretim siirecinin
bir istirakcisi oldugu sdylenebilir zira liretim ve tiikketim siireci istisnalar hari¢ hizmetlerde

bir arada bulunur ve birlikte yiirtir.

Hizmetin mallarda oldugu gibi iiretim sonrasinda tiiketilememesinin yani iiretildigi anda es
zamanl olarak tiiketilmesinin bir takim getirdigi sonuglar1 bahsedilebilir. Oyle ki hizmet
ireticilert, tirettikleri tirlinle kendileri arasinda bir bag yaratir ve kendilerini iiriiniin ayrilmaz
bir parcasi olarak gormekle kalmayip, miisterilerinin tiiketim sonrasi olusacak tecriibelerinin
bir girdisi olarak goriirler. Ayrica hizmet {iretiminin bu kisisel yonii sebebiyle hizmetlerin
kitlesel tiretimi ile iktisadi olarak karlilig1 saglayacak iiretimde 6lgek ekonomisine gecilmesi

oldukga zor bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Oztiirk A. , 2007, s. 21).

2.2.3. Heterojenlik

Mallar i¢in homojenlik yani tek tiirliiliikk ihtimaller dahilinde gerceklesebilirken hizmetler
i¢in ayni durum s6z konusu olmamaktadir. Hizmetin iiretilmesi esnasinda en 6nemli iiretici

faktoriin insan olmasi sebebi ile tiirdes hizmetin {iretilmesi miimkiin bulunmamakta ve ayni
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kisinin dahi iiretmis oldugu hizmet ¢iktilarinda bir takim degisiklikler ve birden fazla
tirliilik goézlenmektedir zira hizmet performans1 zaman, mekana, kisilere gore bir takim

degiskenlikler gostermektedir (Altunisik ve Nart, 2015, s. 43).

Mamiillerin kalitesi konusunda bir takim zorluklar yagsanmaktadir zira hizmet alaninda kalite
standartin1 yakalamak ve kalite kontrol ve kalite giivence sistemlerini uygulamak olduk¢a
zor bir stirectir (Uzaltas ve Ekici, 2013, s. 9). Homojen bir iirtinii tekrar iiretmek hizmetlere
gore daha gergekei bir durumdur zira mal {iretiminde insan faktorii hizmet liretiminden daha
az yer kaplamaktadir. Marka sadakati bulunan ve yillar boyunca ayni takim elbise
tercihlerinde bulunan bir tiiketicinin bir 6nceki aligveriginde elde ettigi fayday1 ve tatmini,

alacag1 bir hizmete gore elde etme ihtimali cok daha yiiksektir.

Hizmetlerin tiirdes olmamasi; yalnizca hizmet sunucularindan kaynaklanmamaktadir.
Hizmetlerin tlirdes olmamasinda fiireticiler kadar tiiketici faktoriiniin de payr gozden
kagirilmamalidir. Ornegin, Istanbul Bogazinda denize nazir bir balik restoraninda dis
mekanda deniz kiyisinda hizmet alan bir tiiketici i¢in bu ziyaretinden almis oldugu tatmin
diizeyinde garsonlarin hizmet sunumundaki tavr1 ve 6zverisi kadar masanin yeri, havanin
durumu gibi parametreler de yer alabilmektedir; oysa bu tiiketici bir 6nceki aligverisinde
onceki olumlu deneyimi {izerine ayni restorani tekrar ziyaretinde garsonlarin ayni olmasi
ayni kalitede hizmet sunmasina ragmen deniz kiyisindaki masada oturmamasi veya havanin
bir onceki ziyaretine gére daha serin olmasi gibi kisisel sebeplerinden o6tiirli ayn1 tatmini

saglayamayabilir.

2.2.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin soyut niteligi dolayisiyla stoklanmas1 miimkiin bulunmamaktadir zira fiziken
ciktis1 olmayan {iiretimin depolanmasi ve daha sonrasi i¢in stoklanmasi da miimkiin
bulunmamaktadir. Bu sebeple mamiil ile hizmetler kiyasa tabi tutuldugunda; retilen
hizmetler dayaniksizdirlar, tiretildigi anda tiikketilme zorunlulugu bulunmaktadir, mallarda
oldugu gibi begenilmemesi durumunda iadesi veya satin alinmadan 6nce denenmesi ihtimali

bulunmamaktadir.

Hizmetlerin depolanama 6zellikleri bulunmamasi ve karsilasilan zorluklarla ilgili bir 6rnek

verilecek olursa bir havayolu sirketinin u¢aginin kalkisi sonrasinda satilamayan koltuklar
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gelecekteki satislari i¢in ayrilamaz. Bir hizmete olan talep sabitse yani her ne durumda olursa
olsun o hizmetin alicilart belli ise hizmetin dayaniksiz olmasi bir sorun teskil etmeyecektir,
ancak dalgalanan yani degisken talebin oldugu bir piyasa ortaminda hizmetin sunumunda
bir takim sorunlarla karsilasabilinmektedir. Ornegin, toplu tasima sirketleri, bayram gibi
talebin arttig1 yogun saatlerde ¢ok daha fazla arag ve personele sahip olmak zorunlulugu ile

kars1 karsiya kalmaktadirlar (Kotler, 2000, s. 202).

Hizmetler dayaniksiz ve bozulabilir oldugundan ve daha sonrasi igin tiiketilmesi ihtimali
olmayip stoklanamayacagindan igletme, miisterileri memnun etmeye ¢alismak i¢in arz ve
talep tarafini dengelemeye ve bir takim degisikliklerle olusabilecek dengesizlikleri
gidermeye ¢alismalidir (Zimmerman ve Blythe, 2013, s. 207).

2.2.5. Sahiplik Hakki Sunmamasi

Mamiillerin satin alinmasi sonrasinda tiiketiciye almis oldugu iiriinii sahiplenmesi ve istedigi
gibi tasarrufta bulunmasi miimkiin iken; hizmetlerde ise sahiplik transferi s6z konusu
olmamaktadir zira satin alinan hizmet belli bir andan ibaret ve siire¢ sonunda ise fayda ve
tatmin elde edilerek siire¢ nihayete ermektedir. Hizmetlerde iiretim ve tiiketimin senkronize

hareket edisi ve hizmetlerin soyut niteligi sahiplik hakkinin olugsmamasina yol agmaktadir.

Hizmetlerin genel olarak ozellikleri siralanmistir. Hizmetlerin kendine has bu 6zellikleri
sebebi ile bir takim sebep sonug iliskileri ortaya ¢ikmaktadir. Mallara oranla piyasalarda
talep dalgalanmalar1 hizmetlerde stoklanamamadan &tiirii daha sik goriiliir, taklit edilebilme

thtimali mallara gore ¢cok daha yiiksektir.

Mal ve hizmetlerin 6zelliklerinin farkli olmasi pazarlanmalar1 noktasinda da bir takim
farkliliklara yol agmaktadir. Mamiillerin pazarlamasinda mal iireten isletmelerin stratejileri
4P olarak siralanan; Uriin- Mamiil (Product), Fiyat (Price), Yer (Place) ve Tutundurma
(Promotion) kavramlarina hizmet pazarlamasinda bazi yeni parametreler eklenmektedir.

Bunlar; fiziksel ¢evre, katilimcilar ve siire¢ yonetimi evreleri olarak siralanabilir (Uner,

2004, s. 4-5).
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2.3. Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Yeri

Hizmet sektorii, diinya iilkeleri tarafindan her gegen giin daha da fazla 6nem gosterilen ve
gelismisligin gosterge sektorii olarak dikkat gekmektedir. Ciinkii diinya genelinde hizmetler
sektorli; tarim ve sanayi sektoriinii geride birakarak, tilkelerin gelismislik diizeyini arttirip
refah seviyesini yiikseltmis, insanlarin daha konforlu ve miireffeh bir hayat siirmelerinin
saglayicis1 olmustur. Diinya iizerindeki tlkelerin gelismislik diizeyini arttiran hizmet
sektorii ve onun alt sektorlerinin gelisimi ve llkelerin zenginlesmesine ve dis ticaretleri
icerisinde hizmet ticaretindeki paylarinin artmasina vesile olmustur (Ozsagir ve Akin, 2012,
s. 328)

Hizmet kavraminin tanimi ve 6zellikleri sonrasinda temel problemlerden biri de hangi alt
sektorlerin hizmet sektorii altinda degerlendirilip degerlendirilemeyecegidir. Hizmet
kavraminin ortaya ¢ikmasi sonrasi diger sektorlere oranla hizli yol kat etmesi ve yiikselisi

sonrast hizmet ticaretinin ¢ergevesini belirleme ihtiyacini ortaya ¢ikarmstir.

Hizmet Ticareti Genel Anlagmasi (GATS) milletler arasi hizmet ticaretine iligkin bir disiplin
olup; Diinya Ticaret Orgiitii tarafindan ilan olunan ve hizmet ticareti konusunda bir iist
otorite tarafindan kurallar1 konmus ve bu konuda gerek goriilen kavramlari agiklayarak
kavram karmasasinin niine gegen gerceve hiiviyetindeki ilk ¢ok tarafli anlasmadir. DTO
tarafindan 10 Temmuz 1991 tarihinde iiye tilkelere gonderilen ve hangi sektorlerin hizmet
sektorii ve alt sektorleri olarak degerlendirilebilecegine dair bir ¢ergeve ¢izen siniflandirma
listesi isimli bildiri ile hizmetler alaninda genel bir ¢er¢eve ¢izilmistir (Diinya Ticaret
Orgiitii, 1991).

Tablo 2.1: Diinya Ticaret Orgiiti Hizmet Ticareti Genel Anlasmasina gdre hizmet
sektoriiniin siniflandirilmast (T.C. Ticaret Bakanligi, 2022)

1 Mesleki Hizmetler

2 Haberlesme Hizmetleri

3 Miiteahhitlik ve Tlgili Miiteahhitlik Hizmetleri
4 Dagitim Hizmetleri

5 Egitim Hizmetleri
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Tablo 2.1: (devam ediyor)

6 Cevre Hizmetleri

7 Finansal Hizmetler

8 Saglik ve Sosyal Hizmetler

9 Turizm ve Seyahat ile ilgili Hizmetler

10 Eglence, Kiiltiirel ve Spor Hizmetleri

11 Ulastirma Hizmetleri

12 Bagka Yere Dahil Edilmemis Diger Hizmetler

Ayrica 2010 senesinde Birlesmis Milletler, OECD ve Eurostat basta gibi dnemli yedi
uluslararasi kurum ve kurulusun bir araya gelmesiyle birlikte uluslararast hizmet ticaretine
iliskin bir veri tabani gelistirilerek, bu kurum ve kuruluslarin ortakligi ile olusturulan
Genisletilmis Odemeler Dengesi Hizmet Siniflandirmasi-2010 (EBOPS-2010) sistemi
devreye sokulmustur. Ulkelerin Merkez Bankalar1 hizmet ticareti ile ilgili tuttuklar1 kayitlar:
bu sistem igerisinde olusturmakta olup; tilkemizde de hizmet ticaretine iliskin datalar bu

sistem cergevesinde hazirlanmaktadir (T.C. Ticaret Bakanligi, 2023).

Tablo 2.2: EBOPS-2010’a gore genisletilmis 6ddemeler dengesi hizmet siniflandirmasi ve
aciklamalar1 (T.C. Ticaret Bakanligi, 2022)

Uriiniin iireticisi ya da sahibi olmayan sirketlerin montaj, yan islemler,
etiketleme, paketleme faaliyetlerini kapsamaktadir.
Uriinlerin bakim ve onarim faaliyetlerini kapsamaktadir. Gemi, ugak ve
diger ulagim araglarinin tamir ve bakim hizmetleri ile nakliye esnasinda
yapilan iglemler bu baslikta degerlendirilmektedir. Insaat ile ilgili
bakim onarim Insaat Hizmetleri basligi altinda, bilgisayar ile ilgili
bakim onarim Telekomiinikasyon, Bilgisayar ve Bilgi
Hizmetleri baghigi altinda yer almaktadir.

1 Islem Géren Mallar

2 | Tamir ve Bakim Hizmetleri

Bir tilke ekonomisi tarafindan, bagka iilke vatandaglarina verilen tim
yolcu, esya, yiik tasimaciligi ve lojistik hizmetleri bu baslik altinda
degerlendirilmektedir. EBOPS-2010 siiflandirmasinda belirlenen 9
hizmet sunum bi¢imi (deniz, hava, uzay, ray, kara, uluslararasi su yolu,
boru hatti, elektrik nakil hatt1 ve diger ulastirma ¢esitleri. Posta
hizmetleri de bu baslik altinda degerlendirilmektedir.)

3 Tasimacilik Hizmetleri

Bagska iilke vatandaslarinin 1 yildan az siire ile diger iilkeleri

Turizm ve Seyahat ziyaretlerini kapsamaktadir. Egitim ve saglik hizmetlerinde bu bir yillik

4 Hizmetleri stire sinirt aranmamaktadir. Bu baslik seyahat tiiriine gore, is seyahati
ve kisisel seyahat (saglik, egitim ve diger) olmak iizere alt bagliklara
ayrilmaktadir.
5 ingaat Hizmetleri Kendi iilkeleri disinda yapilan insaat projeleri

14



Tablo 2.2: (devam ediyor)

6 Sigorta ve Emeklilik Kendi iilkesi disindaki yerlesiklere yonelik ¢esitli sigorta ve emeklilik
Hizmetleri islemleri
Bankalarin, Sermaye Piyasasi kuruluglarinin, faktdring firmalarinin,
7 Finansal Hizmetler kredi karti sirketlerinin ve benzeri finansal kuruluglarin saglamig
oldugu hizmetleri kapsamaktadir.
Franchising (markanin imtiyaz hakki sahibi, belirli siire, kosul ve
Fikri Miilkiyet Haklariin sinirlart kapsayan anlagsmayla bagimsiz yatirimcilara sistemini ve
8 Kullanilmasi, Cogaltilmas1 | markasini kullandirmasi) giderleri, ticari marka tescil ve lisanslar1, Ar-
ve/veya Dagitilmasina Ge ciktilarinin kullanimi i¢in gerekli lisanslar, gorsel-isitsel ve benzeri
iliskin Ucretler hizmetler ile bilgisayar yazilimlariin ¢ogaltim ve dagitimi icin gerekli
lisanslar1 kapsamaktadir.
_— Telekomiinikasyon hizmetleri, yazilim ve bilisim hizmetlerinden
Telekomiinikasyon, o . . . . . .
L L olusan bilgisayar hizmetlerini, Haber Ajansi hizmetleri, veri tabani
9 Bilgisayar ve Bilgi hi leri. web ctalleri. vb. hizmetleri i hizmetleri
Hizmetleri izmetleri, web arama portalleri, vb. hizmetleri igeren hizmetleri
kapsamaktadir.
Mesleki hizmetler ve yonetim danigmanhigt hizmetlerini (hukuk,
Diger Ticari muhasebe, denetim, ig ve yonetim danismanligi ve halkla iligkiler
10| Hizmetler (Mesleki, Teknik, hizmetleri, pazarlama ve reklamcilik) ve teknik, ticari ve diger is
Ar-Ge ve Diger) hizmetlerini (mimari, miihendislik, atik, tarim, madencilik, operasyonel
vb. miigavirlik) kapsamaktadir.
Gorsel-isitsel (sinema, film, dizi prodiiksiyonu, radyo, TV programlart
11 Kisisel, Kiiltiirel ve Eglence ve miizik kayitlary) ve
Hizmetleri Kiiltiir-Eglence (uzaktan egitim hizmetleri, “teletip” saglk hizmetleri,
eglence ve diger dinlence hizmetleri) hizmetlerini kapsamaktadir.
12 Resmi Hizmetler Kamusal hizmetleri ve uluslararasi resmi organizasyon hizmetlerini
kapsamaktadir.

Diinya Savaslar1 sonrasinda yasanan gelismeler ve kurulan yeni diizen ekonomik
aktivitelerde de degisimin yasanmasina yol agmistir. Savaslarin sonrasinda yasanan insan
kayb1 ve ekonomik faaliyetlerde goriilen gozle goriiliir diigiislerin ardindan yasanan yeniden
insa slireci ve savassiz gecen siire¢ lilkelerin ekonomik olarak kalkinmasina ve refah
diizeylerinde de artis yasanmasini beraberinde getirmistir. Sanayi alaninda yasanan
kalkinma insanlarin hizmetlere olan ihtiyacini da arttirmis bu sebeple hizmet sektoriinde

diger sektorlere oranla agresif bliylime gbézlenmistir.

Diinya iizerinde hizmetler sektorii, mal tiretimi yapan sektorlerden daha hizli bir sekilde
gelisen ve pazar paym artiran sektorlerin basinda gelmektedir. Kiiresellesme olgusunun
onem kazanmasiyla beraber ulusal smirlarin ortadan kalkmasi ve ortak pazar fikrinin
benimsenerek ticarette de sinirlarin kaldirilmasi hizmetlerde de smirlarin kaldirilmasi
sonucunu beraberinde getirmistir. Oyle ki; firmalar gerek kendi pazarlarinda hamle

yapmalarint engelleyen unsurlarin var olmasi, kendi iilkelerindeki pazarin doygunluga
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ulagsmas1 veya yatirim yapilacak iilkede hizmeti ilk 6nce sunarak pazara hakim olarak
karliliklarin1  maksimize etme istekleri gibi sebeplerle hizmet isletmelerinin de
kiiresellesmesinin Oniinii agmistir. Hizmet isletmelerinin tam anlamiyla kiiresellesmeye

ihtiya¢ duymalarinin sebepleri 8 ana baslik altinda toplanabilir (Cakir vd., 2005, 5.231-232).

» Ortak Tiiketici Talepleri

* Uluslararas1 miisterilerin varlig

+ Kiiresel Olgek Ekonomileri

* Yasanan Teknolojik Gelisimler

+ Kiiresel kanallar

» Hiikiimet Politikalar1 ve Regiilasyonlar
* Rekabet iistlinliigii

» Uygun Fiziksel Dagitim

Devletlerin iktisadi biiyiime ve kalkinmasi ile birlikte hizmet sektoriiniin iilke ekonomisi
igerisindeki paymin da yukar1 yonlii hareket ettigi goriilmektedir. Ulkemizde de yasanan
degisim ve doniisiim, hizmet sektoriine olusan talebi arttirmis ve donemler igerisinde hizmet
sektorii bliylime gdstermesinin disinda Tiirkiye’nin istihdamda sektorel dagiliminda birinci

sektorii haline gelmistir.

Kalkinan iilkelerin iktisadi tablolarina bakildiginda ortak bir durumdan bahsedilebilir. Bu
iilkelerin kalkinma siireclerine ve gelisim araliklar1 incelendiginde yogun olarak sektorler
aras1 gegigkenliklerin ekonomilerinde hayat buldugu goriilmektedir. Sanayi devrimlerinin
birinci ve ikinci fazlarinin ardindan oncelikle tarim sektoriinden sanayi sektoriine dogru
geciskenlik goriilmiis, sonrasinda son elli yillik periyodu da igerisinde barindiran Sanayi
devriminin ii¢lincii ve dordiincii fazlariyla, bu kez sanayiden hizmetler sektdriine dogru
evrilmeyle gilinlimiize gelinmistir. Bu geciskenlikler iilkemiz i¢in de ayn1 sekilde gecerlidir.
1950’lerden sonra biiyiik metropollere dogru sanayilesme ile birlikte giderek artan koyden
kente goc, tarim sektoriinde calisanlarin zaman igerisinde sanayi ve hizmetler sektoriine
istihdam kaymalarin1 da beraberinde getirmistir. Tiirk ekonomisinde Sektorlerin Gayri Safi
Yurti¢i Hasilalarindaki pay {izerinden kiyaslama yapilacak olursa; tarimin payr 1968’den
2016’ya kadar olan siirecte %43’ten %7’ye kadar diiserken ayni siire¢ igerisinde Sanayi
sektoriiniin paymda duraganlik goriilmiis kayda deger bir artis veya azalig goriilmezken;

Hizmetler sektoriiniin pay1 ise son 50 yilda biiyiik bir yiikselisle %35’ten %61°e ¢ikmustir
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(Koru ve Dinger, 2018, s. 5-6). Oyle ki hizmetler sektorii istihdamin lokomotifi haline
donligmiis, ancak bu agresif biiylime Ozellikle giiniimiizde tarim sektoriinde istihdam

sorununu da beraberinde getirmistir.

Tablo 2.3: Tiirkiye’de 1955-2000 yillart arast donemlere gore isttihdaminin sektorlere gore
dagilimi1 (15+ yas) (TUIK, 2023)

Yillar Sektor Paylar.l (%)
Tarim Sanayi Ingaat Hizmet

1955 77.4 6.0 1.6 15.0
1960 74.9 6.8 2.2 16.1
1965 719 7.1 3.6 17.4
1970 66.1 8.8 3.1 22.0
1975 65.2 8.7 3.3 22.8
1980 57.9 11.0 4.4 26.7
1985 57.0 10.9 3.9 28.2
1990 52.1 12.0 53 30.6
2000 47.8 12.6 4.7 34.9

Kalkinmis ve sanayilesmis {ilkelerin tecriibelerine bakildiginda, istthdamdaki artisin
lokomotifinin ve isaret fiseginin hizmetlerin artmasi ile saglandigi, hizmetler sektoriindeki
bu artista imalat sanayinin de kismi de olsa bir pay1 oldugu anlasiimaktadir. Ulkemizdeki
istihdam yapisindaki doniistim de benzer bir tabloyu gozler 6niine sermektedir (Tunali, 2003,
s. 107). Tablo 2.3’de bulunan 15 ve tizeri yasta ¢alisan kesimin sektorel dagilimlarindan da

goriilecegi iizere yillar icerisinde hizmet sektoriine gecis net bir sekilde goriilmektedir.

2. Diinya Savasi1 sonrasinda diinyada goriilen yeniden insa ve refah doneminin baslangicinda
Tirkiye’de 15 yas ve iizeri ¢alisan kesimin %77,4’1 tarim sektoriinde ¢alisirken tablodan da
yillar boyu goriildiigii lizere tarim sektoriiniin ekonomideki pay1 giin gegtikce azalmigtir.
Tarim sektoriiniin iggiliciindeki etkisinin azalmasini kirdan kente gociin yogun olarak
yasanmasiyla koylerin terkedilmesi ve artan niifusla birlikte tarimsal arazilerin
toplulastirllamamasi1 sonucu tarimsal faaliyetlerin azalmasi olarak gorebilecekken ayni
zamanda Tiirk ekonomisinde o6zellikle tarimda makinelesmenin yogun olarak gegisin
saglandigr donemden sonra insan giiciiniin eskisine oranla daha az kullanilmas1 olarak da
aciklayabiliriz. Tablodan da anlasildigi gibi tarim sektoriiniin her gecen 5 yilda istihdam
anlaminda 2000’11 yillara kadar azalis gosterse de istihdam yoniinden liderligini korumaya

devam ettigi goriilmektedir. Ancak burada tarim sektoriinde azalisla birlikte dikkat ¢eken bir
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diger husus ise hizmetler sektoriiniin hiz kesmeksizin istihdamdaki paymin siirekli artmasi
olmustur. Nihayetinde; 2000 yilinda tarim sektorii istihdamin yaklasik %47’sini igerisinde
barmndirirken bu oran hizmet sektoriinde yaklasik %35’lere ulasmistir. Buradan hareketle
1955 yilinda tarim sektdriiniin biiyiik bir pay sahibi oldugu Tiirkiye ekonomisinde 200011
yillara kadar istihdam bazinda tarim sektoriiniin liderligi devam etmistir. Diinyada oldugu
gibi Tirkiye’de de diger gelismekte olan iilkelerde oldugu gibi hizmetler sektoriiniin pay1

stirekli yukar1 yonlii hareket etmis ve en ¢ok istihdam yaratilan sektor haline gelmistir.

2000’11 yillarin bagindan itibaren hizmet sektorii Tiirk ekonomisinin istihdam saglayan en
onemli sektorli haline gelmistir. Tablo 2.4’te goriildiigii tizere 2005 ve sonrast yillarda
isgliciine katilim orani da hizla artmistir. 2005 yilinda 19.409.000 kisinin istthdam edildigi
ekonomide 2023 yilinin 3. geyregi itibariyle 32.043.000 kisi istihdam edilmistir. 2005 ve
2023 wyillar1 arasinda is gilicinde %65°lik bir artis yasanmistir. Hizmet sektoriine
baktigimizda ise artis isgiliciine katilim oraninin da tizerindedir. 2005 yilinda 9.343.000
kisinin istihdam edildigi hizmet sektoriinde 2023 yilinin 3. ¢ceyregi itibariyle 18.158.000 kisi
istthdam edilmistir. 17 yillik siire igerisinde istthdam yoniinden hizmet sektoriinde
%94,3’liik bir artis s6z konusudur. 2023 yilinin son ¢eyregi verilerine gore Tiirkiye’deki
1sglicliniin %56,7’s1 hizmet sektoriinde yer almakta olup; bu veri dahi hizmet sektoriiniin

Tiirkiye ekonomisindeki 6nemi hakkinda 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Tablo 2.4: 2005-2023 yillar1 aras1 Tiirkiye’de isgiiciiniin sektdrel dagilimi (15+ yas) (TUIK,
2024)

Bin kisi Yiizde (%)

Yillar | Toplam | Tarim | Sanayi | ingaat | Hizmetler | Tarim | Sanayi | insaat | Hizmetler

2005 | 19.409 | 4.637 | 4.315 | 1.115 9.343 23,9 222 5,7 48,1
2006 | 19.936 | 4.365 | 4.514 | 1.286 9.771 219 22,6 6,4 49,0
2007 | 19.745| 4.015 | 4.521 | 1.244 9.965 20,3 22,9 6,3 50,5
2008 | 20.236 | 4.347 | 4.433 | 1.240 | 10.216 215 21,9 6,1 50,5
2009 | 20.955| 4.844 | 4353 | 1.415 | 10.342 231 20,8 6,8 49,4
2010 | 22.067 | 4.980 | 4.815 | 1.527 | 10.744 22,6 21,8 6,9 48,7
2011 | 23.232| 5.064 | 4.839 | 1.681 | 11.648 21,8 20,8 72 50,1
2012 | 24.158| 5.032 | 4.957 | 1.807 | 12.362 20,8 20,5 7,5 51,2
2013 | 24.472| 4777 | 5.139 | 1.901 | 12.655 19,5 21,0 78 51,7
2014 | 25.703| 4.957 | 5294 | 1.965 | 13.488 19,3 20,6 7,6 52,5
2015 | 26.610 | 5.119 | 5.357 | 2.021 | 14.113 19,2 20,1 7,6 53,0
2016 | 26.995| 5.054 | 5.307 | 2.039 | 14.596 18,7 19,7 7,6 54,1
2017 | 28.452| 5.247 | 5.487 | 2.187 | 15.530 18,4 19,3 7,7 54,6

18




Tablo 2.4: (devam ediyor)

2018 | 28.238| 4.979 | 5683 | 1.862 | 15.715 17,6 20,1 6,6 55,7
2019 | 28.131| 4.901 | 5.775 | 1.587 | 15.869 17,4 20,5 5,6 56,4
2020 | 26.823 | 4.480 | 5.670 | 1.685 | 14.988 16,7 21,1 6,3 55,9
2021 | 29.815| 4.734 | 6.472 | 1.818 | 16.792 15,9 21,7 6,1 56,3
2022 | 31.556 | 4.650 | 6.725 | 2.025 | 18.156 14,7 21,3 6,4 57,5
2023* | 32.043 | 5.174 | 6.626 | 2.085 | 18.158 16,1 20,7 6,5 56,7

*2023 yil1 3. ¢eyrek verisidir.

Istihdam anlaminda tarimsal ekonomi kimliginden siyrilan Tiirkiye ekonomisinde iiretilen
deger konusunda da zaman igerisinde sektorel degisimler gozlemlenmistir. Tarim
ekonomisinin yillar gectikce agirliginin azaldigi ve sektdr paylarinin gittikge azaldigini
tablodan gérmek miimkiindiir. Tablo 2.3’¢ ve Tablo 2.4’¢ dikkatle bakildiginda 1955
yilindan 1995 yilina kadar tarimin sektdrel olarak ekonomideki paymin yiiksek oldugu ve
en ¢ok istihdam saglanan sektor oldugu goriilmektedir. Ancak 2000°li yillara gelindiginde
hizmet sektoriinliin ¢ok hizli bir sekilde lider konumuna geldigi anlasilmaktadir. Yillar
itibariyle istthdam anlaminda tarimin agirliginin azalisini ve hizmet sektoriiniin artigini
bir¢ok sebebe baglamak miimkiindiir. Cumhuriyetin ilanindan itibaren kurulan yeni devletin
istihdamdaki lokomotif sektdrii tarim olmasinin en belirgin 6zelligi 2000’11 yillara kadar
sehirlerin disinda yasayan vatandaslarin sehirlerin disinda sanayi faaliyetlerinin gorece ¢ok
diisiik oranda olmasindan hareketle tarimsal faaliyetlerle ugrasmasi olmustur. Ozellikle
tarim sektoriiniin kahir ekseriyetinde aileler arasinda ticretsiz is giicii temini bulundugundan;
emek arzi sonucunda tarimla ugrasan kimselerin ya hi¢ iicret almamasi veya sembolik
ticretlerle caligmasi, bu sektorde istihdamdaki kalitenin de diger sektorlere oranla daha alt
bir seviyede olmasina sebebiyet vermekte (Cakir vd., 2005, s. 239) ve niifusun sektorel
istthdam tercihlerinde ve degiskenliklerinde belirleyici olmaktadir. Buradaki emek arzi
sonucunda istenen verimin maddi olarak alinamamasi, Diinyada da hizmet sektoriiniin 6nem
kazanmasinin diginda iilkemizde kdyden kente gé¢ olgusunun artis gostermesi ve sehirlesme
ile birlikte gerceklesen doniisiimden ekonominin de etkilenmesini beraberinde getirmistir.
Ayrica tarimda makinelesmenin yayginlagmasi ile beraber beden giiciine olan bagimlilik
azalmis; bu da tarimsal faaliyetlerde insan faktoriiniin etkisinin azalmasini yol acarak,

sektorel bir doniisiimiin yasanmasina zemin hazirlamistir.
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Tablo 2.5: 1924-2017 yillar1 aras1 GSYH- GSMH bazli biiylime ve sektdrel biiylime hizlar
(T.C. Cumhurbaskanlig1 Strateji ve Biitce Baskanligi, 2024)

Biiyiime Hizlar1 (%)
Yillar | Tarim Sanayi Hizmetler GSYH GSMH
1924 27,2 -7,1 8,4 14,6 14,9
1925 5,6 17,9 19,7 12,5 12,8
1926 31,8 14,8 5,7 18,2 18,2
1927 -30,9 19,4 2,2 -12,7 -12,8
1928 19,2 -0,6 7,3 10,8 11,0
1929 42,6 3,8 6,6 21,5 21,6
1930 -3,9 12,7 7,2 2,5 2,2
1931 14,3 14,2 1,4 8,2 8,7
1932 -28,8 17,8 3,9 -10,6 -10,7
1933 22,1 19,0 9,6 15,5 15,8
1934 2,7 13,8 6,6 6,3 6,0
1935 -6,1 -0,1 -1,3 -3,0 -3,0
1936 54,1 -3,4 6,0 23,1 23,2
1937 -3,5 10,3 5,1 15 15
1938 5,4 15,7 12,1 9,5 9,5
1939 3.8 16,7 6,9 6,9 6,9
1940 -1,2 -10,2 -6,8 -4,8 -4,9
1941 -16,5 -2,4 -6,4 -10,4 -10,3
1942 19,4 -2,5 -5,0 5,5 5,6
1943 -12,5 -14 -9,6 -9,8 -9,8
1944 -10,7 -6,1 2,2 -5,1 -5,1
1945 -23,4 -16,6 -6,3 -15,3 -15,3
1946 54,2 26,1 14,8 32,1 31,9
1947 -11,7 5,8 21,8 4,1 4,2
1948 35,6 7,0 2,3 16,4 15,9
1949 -13,5 -2,7 3,1 -5,0 -5,0
1950 10,9 9,3 8,0 9,4 9,4
1951 19,8 2,6 9,6 12,8 12,8
1952 9,5 10,9 14,5 12,0 11,9
1953 8,7 19,2 11,6 11,2 11,2
1954 -13,9 9,2 3,6 -2,9 -3,0
1955 9,8 11,3 55 8,1 7,9
1956 5,0 9,6 -0,3 3,3 3,2
1957 6,5 10,7 7,9 7,9 7.8
1958 9,2 5,6 0,4 4,6 4,5
1959 0,3 3,6 7,6 4,6 4,1
1960 2,3 0,4 5,4 2,9 3,4
1961 -4,9 11,7 4,2 1,7 2,0
1962 5,0 3,5 8,0 6,1 6,2
1963 9,6 12,0 8,9 9,4 9,7
1964 -0,4 11,2 4,8 4,1 4,1
1965 -3,9 9,5 5,6 2,6 3,1
1966 10,7 15,2 11,5 11,7 12,0
1967 0,1 8,2 5,2 4,5 4,2
1968 1,5 11,1 79 6,7 6,7
1969 -1,4 12,0 5,0 4,1 4,3
1970 2,8 -0,5 4,9 3,2 4.4
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Tablo 2.5: (devam ediyor)

1971 51 8,9 4,7 5,6 7,0
1972 1,0 10,6 10,2 74 9,2
1973 -8,1 12,0 6,5 3.3 4,9
1974 6,2 7,1 4,7 5,6 3,3
1975 3,0 9,1 8,5 7,2 6,1
1976 6,9 8,9 12,8 10,5 9,0
1977 -2,1 6,6 4,7 3,4 3,0
1978 2,7 3,1 04 15 1,2
1979 -0,2 -5,0 0,9 -0,6 -0,5
1980 13 -3,6 -3,6 -2,4 -2,8
1981 -1,8 9,9 5,9 4,9 4,8
1982 3.3 51 3,1 3,6 3,1
1983 -0,8 6,7 6,7 5,0 4,2
1984 0,6 10,5 7,5 6,7 7,1
1985 -0,3 6,5 4,9 4,2 4,3
1986 3,6 13,1 5,6 7,0 6,8
1987 0,4 9,2 12,7 9,5 9,8
1988 8,0 2,1 04 2,1 15
1989 1,7 4,9 0,7 0,3 1,6
1990 7,0 9,3 9,9 9,3 9,4
1991 -0,6 2,9 0,5 0,9 0,3
1992 4,3 6,2 6,3 6,0 6,4
1993 -0,8 8,3 10,4 8,0 8,1
1994 -0,6 -5,7 -6,6 -55 -6,1
1995 13 12,5 6,3 7,2 8,0
1996 4,6 6,8 7,7 7,0 7,1
1997 -2,2 10,2 8,6 7,5 8,3
1998 9,6 1,8 3,6 3,1 3,9
1999 -4,6 -5,4 -2,4 -3,4 -6,1
2000 6,4 6.8 6,4 6,6 6,3
2001 -8,9 -8,4 -4,9 -6,0 -9,5
2002 8,7 3.8 6,7 6,4 79
2003 -15 8,3 5,7 5,6 59
2004 4,0 12,0 9,7 9,6 9,9
2005 7.9 9,7 8,5 9,0 7,6
2006 15 9,3 7,2 7,1 6,0
2007 -6,2 6,4 59 5,0

2008 4,5 0,7 0,7 0,8

2009 4,1 -8,6 -3,9 -4,7

2010 7,7 10,3 6,2 8,5

2011 3,4 17,3 10,4 11,1

2012 2,2 3,6 6,1 4,8

2013 2,3 9,0 8,3 8,5

2014 0,6 5,6 6,1 5,2

2015 9,4 51 54 6,1

2016 -2,6 4,2 3,4 3,2

2017 4,7 9,2 7,7 7,4
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Ekonomi igerisindeki ana sektorlerin bliylime Cumbhuriyetin ilanindan sonraki biiyiime
hizlarimin GSMH ve GSYH biiylimeleri ile yillik biiyiime hizlarina da bakildiginda tarim
sektoriinde ortalama olarak her 5 senede bir kiigiilmenin gozlendigi, o6zellikle 1980
sonrasinda kiiclilmelerin daha da kisa periyotlarla gézlendigi ve daha biiyiik oranlarda
yasandigi goriilmektedir. 1980-2000 yillar1 arasinda neredeyse iki senede bir tarim
sektorlinde kiiclilme yasanmistir. Aynt donemlerde ise hizmetler sektdriinde ekonomik
krizlerin yasandigi 1994, 1999 ve 2001 yillar1 disinda kiigiilme gézlenmemis aksine ayni
donemlerde gerceklesen ekonomik biiylimeden daha yiliksek biliylime oranlar1 dikkat
¢ekmektedir.

Istihdamim yaratti§i deger de ekonomilerin gelisiminde ©Onemli parametrelerden
sayllmaktadir. Tiirkiye’de sektorlerin yaratmis olduklari {iretim miktarlar ile istihdam
oranlar1 arasindaki iligki bir takim gerceklikleri de gozler oniine sermektedir. 2002 yili
verilerine gore; %33’liik istihdam payina sahip tarim sektoriiniin tiretime katkist %14’ler
seviyesinde, sanayi sektorii istihdamin %19’una sahipken iretimdeki katkisi %29’lar
seviyesinde; hizmet sektoriiniin ise %47.58’1ik istihdam payi ile yaratmis oldugu deger
%60’1ar seviyesindedir. Hizmet sektoriiniin bahsedilen katki orani ile {ilkemizin en verimli
sektorii oldugu bir kez daha gozler oniine serilmektedir (Cakir vd., 2005, s. 239). Giiniimiize
gelindiginde ise 2000’11 yillarda artisa gecen ve istihdamin lokomotifi haline gelen hizmet

sektorii, yakalamis oldugu ivmeyi giiniimiize degin halen siirdiirmektedir.

Diinyadaki orneklere bakildiginda hizmet sektorii, hizmet ticareti ile milli ekonomilere
pozitif anlamda katki sunmasimin yaninda; istthdamda yarattifi yogun etki ve milli
ekonomilerde yarattig1 katma deger ile uluslararasi anlamda da 6nem kazanmaktadir. 1980’li
yillarda, tiim ilkelerin GSMH’leri toplami i¢inde hizmet sektdriiniin payr %46,5 ile %64
arasindayken ayni yillarda bu oran gelismis iilkelerde %48,6 ile %67 civarindadir (Ozsagir
ve Akin, 2012, s. 316). Buradan hareketle gelismis tlkelerin ekonomilerinde hizmetler
sektoriiniin paymin gelismekte olan iilkelere ve diger iilkelere nazaran daha iist diizeyde

seyrettigi ve hizmetler sektoriiniin gelismiglik gostergelerinden biri oldugu sdylenebilir.

2010 yilindan itibaren bakilacak olursa; y1l bazinda mal ticaretinden daha hizli bir seyirde
biiyiiyen hizmet ticareti, izerinde dikkat ¢cekilmesi gereken ve ekonomik olarak faaliyetlerini
cesitlendirmeye ve biiyiitmeye c¢alisan iilkelerin 6zellikle yillardan beri giindeminde olan bir

konudur. DTO verilerine gore, 2010-2020 yillar1 arasindaki 10 yillik periyotta diinya hizmet
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ihracati bilesik biiyiimesi %2,3 iken, uluslararasi diizeyde mal ihracati bilesik biiylimesi
%1,4 gerceklesmistir. Buradan anlasilacagi tizere hizmet ticaretinin genel ticaretten daha
fazla gelistigi goriilmekte ve imalat sektoriiniin kiiresel GSYH {izerindeki etkisine nazaran
hizmetler sektorii ¢ok daha yiiksek oranda deger yaratmaktadir. Bir baska uluslararasi
kurulus olan Diinya Bankasi’nin verilerine gore 2021 senesinde kiiresel GSYH’ye katkilar
kiyaslandiginda hizmetler sektorii %65,7, imalat sektorleri %17°lik katki sunmustur. (T.C.
Ticaret Bakanligi, 2023).

Tablo 2.6: 2018-2022 yillar1 Diinya hizmet ticareti verileri (Diinya Ticaret Orgiitii, 2024)

Diinya Hizmet Ticareti Verileri (Trilyon ABD Dolari)
2018 2019 2020 2021 2022
Diinya Hizmet Thracat 6,1 6,3 5 6 7.1
Diinya Hizmet ithalati 5,8 6 49 5,6 6,5

Hizmet ticaretinin 6nemi son yillarda gittik¢ce artmis olup; toplam ticarette hizmetin pay1
artmaya devam etmektedir. Tablo 2.6’da 2018-2022 yillarindaki hizmet ticaret verilerinden
de anlasildig1 tizere 2005°te 2.4 Trilyon dolar seviyelerinde olan diinya hizmet ihracat1 2018
yilinda 6.1 trilyon dolar seviyelerini gormiistiir. Bu 13 sene gibi kisa bir siire icerisinde %154
seviyelerinde bir artisa isaret etmektedir. Siirekli olarak artis salgin kosullarinin etkili oldugu
2020 ve 2021 yillarinda olaganiistii sartlara ragmen cok diislis sergilememis ve salgin
kosullarinin ortadan kalktigi 2022 yilinda 7.1 trilyon dolarlik veri ile yeni bir rekora imza

atilmstir.

Tablo 2.7: 2018-2022 yillar1 Tiirkiye hizmet ticareti verileri (Diinya Ticaret Orgiitii, 2024)

Tiirkiye Hizmet Ticareti Verileri (Milyar ABD Dolar)
2018 2019 2020 2021 2022
Tiirkiye Hizmet ihracati 59,3 67,2 38,2 61,4 89
Tiirkiye Hizmet ithalat: 28,5 28,7 23,9 29,6 39,3

Diinyadaki hizmet ticaretinin gelisimine paralel aynm yillarda lilkemizde de Tablo 2.7°de
gorildiigii izere hizmet ticaretinde de benzer bir seyir gozlemlenmektedir. 2018 yilinda 59.3
milyar dolar seviyesinde olan hizmet ihracat1 2022 yilinda 89 milyar dolara yiikselmis ayn
yillarda 28.5 milyar dolar seviyesindeki hizmet ithalati1 39.3 milyar dolara ¢ikmistir. Diinya
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hizmet ticaretinde goriilen pandeminin ortaya ¢iktig1 2020 yilindaki ihracat ve ithalattaki

azalig iilkemizde de ayn1 sekilde azalan bir goriiniim seyretmistir.

2.4. Hizmet Pazarlamasi

Pazarlamanin sosyal ve idari yonden aciklamalari bulunmaktadir. Idari yénden tanima
bakildiginda; Amerikan Pazarlama Birliginin tanimindan yola ¢ikarak bir tanimlama
yapilmis olup; yonetim yoniinden pazarlama; deger yaratmak i¢in fikirlerin, mallarin ve
hizmetlerin fiyatlandirilmasi, tanitim1 ve dagitimi ve tutundurulmasini hedefleyen bireysel
ve kurumsal hedefleri tatmin eden anlayis ile tasarlama ve ylirlitme siireci olarak
aciklanabilirken; sosyal bir tanima gore pazarlamaysa; birey ve organizasyonlarin
ihtiyaglarini tasarlayarak, sunarak ve degis tokus ederek elde edilen, ¢iktisi olan {iriin ve
hizmetlerin kars1 tarafla 6zgilir bir bigimde paylasilabildigi degerler biitlinii olarak
tanimlanmaktadir (Kotler, 2000, s. 4).

Gilinlimiizde gelismis ve gelismekte olan ekonomilerin ¢ogunda gerek istthdam anlaminda
gerekse ekonomideki yaratilan deger agisindan hizmet sektorleri toplumlarin sosyal ve
ekonomik yasantilarinin ayrilmaz parcalari haline gelmislerdir. Bu sebeple tipki tirlinler gibi
hizmetlerin de pazarlamas1 miimkiin hale gelmis ve pazarlama disiplininin yenilik¢i bir alt

dalinin olugmasini saglamistir.

Pazarlama alaninda Diinyada ve tlilkemizde Soguk Savasin hiikiim stirdiigii 1980°11 yillara
degin yalnizca {riin pazarlamas1 {izerine ¢aligmalar ylriitilerek hizmetin de
pazarlanabilecegi konusu dikkatlerden kacirilmistir. Oysa hizmetler sektoriiniin biiyiik bir
ivme kazandig1 o donemlerde salt mallarin pazarlamasi iizerine durmak biiylik firsatlarin
kacirilmasini da beraberinde getirmistir. Kacan bu firsatlarin fark edilmesi, gelisen diinyanin
yeni normlart da géz oniine alinarak artik pazarlama alaninin yegéane ilgi alani tirlinler ve
tirtinlerin pazarlanmasi olmaktan ¢ikmis; tiikketicinin talep ve beklentilerini dinleyen tiiketici
bazli bir anlayisa ge¢ilmesini zorunlu kilarak artik tiiketicilerin, yalnizca mal talep
etmedikleri ayrica hizmete de ihtiya¢ duyduklari ve bu hizmetlerin de onlara sunulmasi ve
pazarlanmasina ihtiya¢ duyuldugu anlasilarak pazarlama anlayisinda biiyiik bir doniistimiin

altlig1 hazirlanmistir (Karahan, 2000, s. 12).
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Pazarlama disiplininin en Onemli kavramlarmin basinda pazarlama karmasi konusu
gelmektedir. Pazarlama karmasi elemanlari; hafizalarda daha kalict olmas: adma Ingilizce
bas harfleriyle 4P olarak isimlendirilerek iiriin (product), fiyat (price), dagitim (place) ve

pazarlama iletisimi (promotion) alt basliklarindan olusmaktadir.

Bahsedilen pazarlama karmasi elemanlar1 daha c¢ok {irlinlerin pazarlamasi {izerine
kurgulanmig bir siireci ifade ettiginden zaman igerisinde pazarlama anlayisindaki
degisikliklerle geleneksel pazarlama karmasi elemanlarina ilaveten insan (people), fiziksel
kanitlar (physcal evidence) ve siire¢ (process) olmak tizere 3P daha ilave edilerek, hizmet
pazarlamas1 karmasindan bahsedilmektedir. Yani iiriin pazarlama karmasi elemanlarina
hizmet odakli pazarlama yapildiginda yeni elemanlarin katilmasi zorunlulugu hissedilmistir.
Oyle ki; hizmet konusunda insan unsurunun varligi ve énemi yadsinamaz, direkt son
kullanict ile yiiz yiize hizmeti sunan da hizmetten yararlanan da insan oldugundan insan
faktoriiniin eklenmesi zaruridir. Pazarlama siirecinde insan ya da araglar yaninda bazi
fiziksel kamtlar da gereklidir. Ote yandan bazi hizmetlerde siirecler de dikkatlerden
kagmamalidir. Hizmet pazarlamasinda ortam ve ambiyans diger onemli parametrelerdir

(Torlak vd., 2019, s. 9).

Diger taraftan hizmet pazarlamasi uygulamalarinin sonucunda asagida bazi yararlar

stralanmustir (I¢oz vd., 1999);

* Tatmin olmus, memnuniyet seviyesi artmis miisteriler s6z konusudur.

* Ayn ideale ulagmak i¢in savasan, calisan ve yoOneticileri ile ortak gelisimin
hiikiim siirdiigli ve bunlarin ortak olarak siiregte birlikte hareket ettigi isletmeler
dogmaktadir.

 Tiiketicilerin talep ve beklentilerini direkt olarak dinleme fonksiyonuna sahip
olunur ve tiiketicilerin beklentilerindeki anlik degisimler derhal tespit edilir.

* Hizmetlere iliskin tiiketicilerin talep ve beklentileri dinlenerek bu kapsamda
belirlenen dogrultuda tutundurma faaliyetleri yiirtitiiliir.

* Saglanan isbirligi ve uyum ile hizmet kalitesi yiikseltilerek, memnun miisteri
kitlesine ulasilir.

« Isletmeler bu dogrultuda yaptiklar1 calismalar ile piyasadaki giiclii ve zayif
yonlerini fark ederler ve tespit ettikleri hususlar iizerinde ¢alisarak pazar

firsatlarindan daha fazla istifade ederler.
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2.4.1. Hizmet Pazarlamasi1 Karmasi

Pazarlama karmasi elemanlar1 4P olarak literatiire girmis olup; yukarida da bahsedildigi gibi
irlin, dagitim, yer ve tutundurma olarak siralanmaktadir. Ancak pazarlama alaninda yasanan
doniisiim ile birlikte burada hizmet pazarlamasi konusunda iiriin pazarlamasi unsurlarina bir
takim eklemeler ve yeni unsurlarin ilavesi karsimiza c¢ikmaktadir. Geleneksel iiriin
pazarlama karmasi elemanlariyla birlikte hizmet pazarlamasinda genel pazarlama
karmasmin ilaveten eklenen 3P olarak adlandirilan yeni karma elemanlari insan
(katilmecilar), stire¢ yonetimi ve fiziksel olanaklardir (Magrath, 1986, s. 44). Hizmet
pazarlamasi alaninda kullanilan ve genel kabul géren hizmet pazarlamasi karmasi elemanlari

asagida acgiklanmaktadir.

2.4.1.1. Uriin

Geleneksel pazarlama karmasi elemanlarinda {iriin olarak gecen bu karma elemani hizmet
isletmelerinde hizmet olarak algilanmaktadir sonucta iiretim isletmelerinde calismalar
sonucunda ortaya cikan degere iirlin adi verilirken; hizmet isletmelerinde ¢ikan deger

hizmettir.

Hizmet isletmelerinde ehemmiyetle iistiinde durulmasi gereken alanlarin dnciiliiglinti hizmet
kavrami yapmaktadir. Isletmelerce pazarlama ile ilgili izlenecek yol haritasinda mal ile
hizmet arasindaki degiskenlikler g6z Oniinde bulundurulmali ve bu konuda bagkaca
stratejiler izlenmelidir zira hizmet talep eden miisterilerde fiziksel bir ¢ikt1 olmadigindan
bunun yerine tatmin duygusu 6n planda iken; iiriin talep eden miisteriler i¢in liretilen fiziksel

tiriine sahip olma motivasyonu ortaya ¢ikmaktadir (Okyay, 1975, s. 6-9).

2.4.1.2. Dagitim

Hizmet tireten kuruluslar da ayn1 mal iiretimi yapan kuruluslar gibi ortaya cikardiklar
mamul veya hizmeti tiiketicilerine sunmakla miikelleftir. Mal iiretimi yapan bir tesiste
fiziksel bir ¢iktinin olmasi dagitimi kolaylastiran bir unsurdur ancak bunun aksine hizmet
tiretimi yapan kuruluslarda dagitim oldukc¢a zordur zira dokunulabilir, taginabilir veya
gotiirtilebilir bir mamul bulunmamakta ve anlik tiiketim s6z konusu oldugundan bunlarin

yerine tatmin duygusu s6z konusudur.
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Hizmetler iireticiden son kullaniciya iletilirken dagitimi aninda dagitim kanallar1 konusu 6n
plana ¢ikmaktadir. Isletmeler tarafindan daha genis kesimlere hitap edebilmek ve dagitim
maliyetlerini daha uygun kosullarda saglayabilmek adina hizmeti tiiketiciye ulastirmada
ayrica birden fazla araci isletmenin dagitim kanalinda yer aldigi1 dolayli yani baska aracilar
yoluyla dagitim kanali da segilebilmektedir ancak hizmetler 6zleri itibariyle genel olarak
direkt olarak yani dogrudan dagitim kanaliyla tiikketiciye ulastirilmaktadirlar. (Karahan,
2000, s. 88-89).

Hizmet tireten tesisler dagitim alaninda yasal statii ve hizmet iireticisi ile iliskilerine gore
acente ve brokerlik, yetkili bayilik (franchising), elektronik dagitim kanallari, sanal pazar
yerleri gibi yol ve yontemlerle aracilik edebilirler. Dogrudan dagitim kanalinda ise hukuk

biirosundaki bir avukat ile miivekkili arasindaki direkt iliski 6rnek olarak gosterilebilir.

2.4.1.3. Fiyatlandirma

Uriinler i¢in fiyat hadisesinin belirlenmesinde bir iiretim siireci sonrasinda degerin ortaya
¢ikmasi ve maliyet unsurlarinin daha belirlenebilir olmas: bu konuyu daha belirlenebilir
kilmaktadir. Ancak bu durum hizmet {iretimi yapan firmalar i¢in s6z konusu degildir zira
maliyet hesaplamasinda iiriinlerde oldugu gibi girdi maliyetlerinden bahsedilemez; bu

sebeple hizmet iireticileri i¢in pazarlama karmasinin bu unsuru daha zor bir hal almaktadir.

Burada hizmetler igin farkli fiyatlama yaklagimlarindan bahsedilebilir. Pazarlama
literatiiriinde hizmetler i¢in 3 farkli fiyatlandirma yaklagimi uygulanabilecegi goriilmektedir.
Maliyete dayali fiyatlandirmada; hizmetin ortaya ¢ikmasinda ve sunumunda kullanilan
ekipman ile malzeme ve iscilik giderlerine gdre yapilan maliyet hesaplanmasina firma
tarafindan belirlenen kar marjinin eklenmesiyle elde edilir. Talebe dayali fiyatlama da;
miisterilerin bir hizmeti elde etmek icin ddemeye hazir olduklar: {ist limitin belirlenerek
fiyatin olusturulmasinda miisterilerin katlanabilecegi maksimum seviyeye gore fiyatin
belirlenmesidir. Rekabete dayali fiyatlandirma ise; piyasada rekabetin varligi sebebi ile diger
hizmet sunan isletmelerin fiyat performansi izlenerek karin maksimizasyonunun saglanmaya

calistimasidir (Oztiirk A. | 2007, s. 67-74).
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2.4.1.4. Tutundurma

Tutundurma genel manada bir isletmenin ana amaci1 olan kar amacini saglamak tizere tirettigi
irlin veya sunumunu lstlendigi hizmetin satis1 noktasinda bu siireci kolaylastirmak ve

tiiketicilerine duyurmak adina genel ikna ¢abasi olarak agiklanmaktadir.

Mal ya da hizmet iireten tiim isletmeler degisime ayak uydurabilmek ve piyasada rekabet
ustiinliigi saglayarak yer edinebilmek adina hedef kitleleriyle siirekli iletisim iliskisi
icerisinde yer almak durumundadirlar. iste bu noktada tutundurma faaliyetleri 6n plana

cikmaktadir.

Tutundurma; ister iiretim isletmesi ister hizmet isletmesi olsun bir isletmenin denetim
mekanizmasi altinda yiiriitiilen, bir isletmenin mal ya da hizmetini piyasada sunabilmek
adina tiiketiciyi o Uiriin veya hizmeti se¢mesi konusunda ikna etmeyi ana amag edinen, farkli
birimlerin koordinasyonunu igeren bir siirectir (Odabasi, 1995, s. 46). Bu bilesenler reklam,

kisisel satis, halkla iliskiler, agizdan agiza iletisim siirecleri olarak siralanabilir.

2.4.1.5. Insanlar (Katthmcilar)

Hizmet pazarlamasinda énemli unsurlardan biri de insan faktériidiir. Isletmeler gerek mal
uretiminde gerekse hizmet iiretiminde insan unsuruna ihtiya¢ duymaktadir. Ancak bir
kiyaslama yapilacak olursa; hizmet sektoriinde liretim sektoriine gore insan faktoriiniin ¢ok

daha 6nemli bir yer tuttugu sdylenebilir.

Hizmet pazarlamasinda insan faktoriiniin ¢ift boyutu bulunmaktadir ¢iinkii hizmetin teminini
saglayan personel de insan unsuru igerir, hizmeti talep eden miisteri de insan unsurundan
ibarettir. Hizmet iiretenler; o isletmede gorev alan, miisterilerle iletisim halinde olan
personeldir. Hizmeti alanlar ise; miisterilerdir. Pazarlama faaliyetleri yiiriitiiliirken {izerinde
durulmasi gereken bir diger bir unsur ise tiiketicilerin talep ve beklentilerinin belirlenerek
bu unsurlarin giderilmesidir. Yani iiriin ve hizmetler miisterilerin istedikleri yer ve zamanda,
onlarin talep ve beklentileri ¢ergevesinde sunulmalidir. Buradan hareketle; hizmet
pazarlamasi karma elemanlarindan insan unsurunun gerek hizmeti veren gerekse tiiketicinin

tutum ve davranislarindan dogrudan etkilendigi ve hizmetin kalite algisinda ve hizmetin
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degerlendirmesinde 6nemli bir yere sahip oldugu anlasilmaktadir (Karahan, 2000, s. 100-
106).

2.4.1.6. Siire¢ Yonetimi

Hizmet tireten bir isletmede hizmetin miisterini talep ve beklentilerini karsilar nitelikte
sunulabilmesi i¢in tiim boliimlerin etkin ve koordineli bi¢imde calismalar1 onlar adina
kaliteli hizmet sunumuna doniik politikalarla is ve islemlerini yiiriitmeleri gerekmektedir.
Iste burada siire¢ yonetimi faktorii ortaya cikar. Siire¢ yonetimi genel manada; miisterilerin
talep ve beklentilerinin tespiti iizerine bu talep ve beklentilerini karsilamak adina belirlenen
kalitedeki hizmetin, miisterilerin istedigi yer ve zamanda hazir bulundurulmasina doniik

diizenleme ve islemler biitiinii olarak tanimlanabilir (Magrath, 1986, s. 48).

Hizmet iireten isletmelerin en 6nemli sorunlarinin basinda talepte yasanan dalgalanmalar
sebebiyle arzin ayarlanamamasi olup; bu dalgalanmalari yonetmek siire¢ yOnetiminin
onemli unsurlarmdan sayilmaktadir. Ornegin talebin yiiksek oldugu yaz déneminde gegici
personel takviyesi, mesai uygulamasi yapan isletmeler kis doneminde talepte yasanan
daralmaya istinaden fiyatlarda indirim, kampanya gibi buna uygun tedbirleri devreye almak

durumundadir.

2.4.1.7. Fiziksel Ortam

Bir hizmet isletmesinden tiliketici tarafindan hizmet satin alma fikrinin olusmasinda 6nemli
parametrelerden biri de isletmenin sahip oldugu fiziki ortam veya hizmet sunumunda
kullandig: fiziksel olanaklardir. Fiziksel ortam; yeniden alim kararina ulagmasinda kritik
Oonemi haiz olan ve tiiketicinin satin alma kararina varmasinda, satin aldigi hizmetten tatmin
saglamasinda ve miisteri sadakati olusturarak hizmeti tekrar tekrar tercih etmesinde 6nemli

etkenlerdendir (Uner, 2004, s. 6).

Tipki insan unsurunun ¢ift yoniinden bahsedildigi gibi burada da c¢ift yonlii bir
degerlendirmeden bahsedilebilir. Bir miisterinin almis oldugu hizmetten memnuniyetinin
saglanmasinda veya tekrar alim konusunda karar mekanizmasini igletmesinde isletmenin
sahip oldugu fiziki sartlarin tesirinin oldugu kuskusuzdur. Ancak fiziksel ortam yalnizca

miisteri i¢in belirleyici degil, ¢alisanlar i¢in de ayni sekilde belirleyici olabilir. Bu nedenle
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gerek miisteriler gerekse calisanlar icin fiziksel ortamin 6nemli oldugu, miisteriler i¢in fiziki
sartlar1 gorece iyi isletmelerin tekrar tercih edildigi, ¢alisanlar i¢in de ayni sekilde emek arzi

konusunda bu tiir yerlerde ¢alisma talebi bulundugu anlagilmaktadir.

2.5. Hizmet Kalitesi

Pazarlama alaninin onemli hususlarindan biri de hizmet kalitesi kavramidir. Bu kavram
pazarlanabilir bir hizmetin siirekliligi ve piyasada yer edinmesi i¢in olmazsa olmaz

kosullarin baginda gelmektedir.

2.5.1. Kalite Kavrami

Piyasada satilan iiriin ve hizmetlerin tiiketiciler tarafindan tercih edilip edilmemesinde veya
tekrar satin alma kararimin verilip verilmemesinde en belirleyici unsur kalite olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Uretim isletmeleri icin {iriin kalitesinin belirlenmesi veya saglanmasi
iriinlerin somut yapisindan 6tiirii degerlendirilmesi daha kolay bir siirecken; tiiketiciler igin
hizmetlerin soyut yapist almis olduklar1 hizmetin kalitesinin belirlenmesinde daha zor bir

siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ozdemir S. , 2019, s. 132).

Kalite insanligin varolusundan bu yana ¢ok eski donemlerden beri kafa yorulan ve arastirilan
konulardandir. Kalite ile ilgili ilk bulgulara milattan o6nce 2000’11 yillarda dahi
rastlanmaktadir. Oyle ki Hammurabi Yasalarinda; insaat ustasinin insa ettigi evde herhangi
bir kusurunun veya yetersizliginin tespit edilmesi durumunda evin yikilmasi ve ev sahibinin
bundan zarar gérmesi durumunda idam uygulanacag belirtilerek kalitenin o tarihlerde dahi
ulagilmas1 gereken bir seviye olarak hayatin belirli alanlarinda belli kriterlerin kabul
gordiigl, tarihsel donem boyunca kalite standartlar1 konusuna kafa yoruldugu ve bir tiretim

sonucunda kalite beklendigi anlagilmaktadir (Ag¢ik, 2006, s. 238).

Kalitenin tanimi lizerinde bir¢ok tanim farkli diigiiniirler tarafindan gelistirilerek bu konuda
farkli perspektifler gelistirilmistir. Kalite, Juran’a gore kullanima uygunluk, Deming’e gore
amaca uygunluk, Feigenbaum’a gore minimum maliyetle maksimum tiiketici tatminine

ulasmak olarak agiklanmistir (Eleren vd., 2007, s. 78).
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Kalite; somut olup olmamasina bakilmaksizin, iirlin veya hizmetlerin kars1 taraftaki
ihtiyaglar1 karsilama giicli ve bir mal ya da hizmetin ihtiyaci karsilayacak diizeyde olan
Ozelliklerinin tiimi olarak da tanimlanabilmektedir. Kalite, regiilasyonlar1 belirleyecek
ulusal veya uluslararasi bir denetim mekanizmasi veya kural koyucu bir meslek oOrgiitii
tarafindan Onceden belirlenmis kural ve standartlara uygunluk olarak ifade edilebilir.
Kalitenin tanimlanmasi; standart belirleyen kurum ve kuruluglar tarafindan yapilabilecegi
gibi konu ile ilgilenen bilim insanlarinca da yapilabilmektedir (Ozdemir S. , 2019, s. 132).
Kalite ile ilgili biri tliketici agisindan digeri ise iireticiler yani isletmeler agisindan iki farkl
boyutundan bahsedilebilir. Tiiketici goziinden kalite; gosterisli, pahali, nadir goriilen, liiks
sayilan ve iistiin nitelikleri haiz algilanan iiriin veya hizmetlerin bir birlesimi iken; isletmeler
gbziinden kalite ise satisim1 yaptiklart iirlin veya hizmetlerin daha 6nceden belirlenmis
kaideler ve standartlara uygun bi¢imde meydana getirilmesi olarak ifade edilebilir (Kayral,
2014, s. 25).

Garvin (1993)’e gore kalitenin 8 boyutu bulunmaktadir. Bunlar;

+ Uygunluk: Onceden belirlenmis standartlar 1s1g1nda iiretimin yapilmasidur.

* Giivenilirlik: Onceden belirlenmis standartlara gore tiiketicinin talep ve
beklentilerinin giiven iliskisi igerisinde seffaf bi¢imde {iriin veya hizmet
isletmelerince karsilanma kapasitesidir.

* Dayaniklilik: Sunulan iirlin veya hizmetin belirlenmis standartlarina gore
kullanim kilavuzu veya belirlenmis kurallara gore uzun siire kullaniminin
saglanmasidir.

+ Estetik: Tiiketiciler tarafindan kendilerine sunulan {irlin veya hizmetin alg1, duyu
vb. Ozelliklerinin duygu diinyalarma hitap ederek belirli bir dogrulukta
yapilabilir hale gelmesine yonelik 6zellikleridir.

» Servis Kolayligi: Sunulan iirlin veya hizmetin belirlenmis standartlarina gore
taginmasi, onarilmasi, kurulmasi, montaji, bakimi gibi siire¢lerin zamaninda,
etkili ve tiiketiciye sorun yasatmaksizin kolay bir sekilde gerceklestirilmesidir.

+ Islevsellik Ozellikleri: Uriin veya hizmetin belirlenmis standartlarina gore
miisteri ve tliketici tarafindan begenilerek satin alma ve ihtiyaglarini

karsilayabilme, miisteriyi tatmin etme giiclinii ifade etmektedir.
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« Alg,, Imaj: Sunulan iiriin veya hizmetin miisterilerin gdziinde belli bir
dogrulukta yapildigmma onlar1 ikna edebilmeye yonelik etkinlikleri ifade
etmektedir.

» Performans: Sunulan iiriin veya hizmetin 6nceden belirlenmis standartlarina
gore dogru kullanilmasi halinde Onceden belirtilen islevselligi ve ihtiyaci

karsilama diizeyidir.

2.5.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi genel anlamda hizmetin miisteriler tarafindan énceden olusturduklari sahsi
beklentilerini karsilama ve bu belirledikleri beklentilerini asma diizeyi olarak ifade edilebilir.
Derinlemesine bakilacak oldugunda; bir tiiketicinin almis oldugu hizmet karsisinda, satin
almadan once zihin diinyasinda talep ve beklentileri ile sekillendirdigi kalite diizeyi ile satin
alma sonrasinda almis oldugu hizmetin 6nceki beklentileri ile kiyaslamasi sonrasinda ortaya

¢ikan ve genellikle bilissel yonii bulunan sahsi degerlendirmedir (Karafil, 2021, s. 71).

Hizmet sunan isletmelerde kalitenin saglanmasi ve siirdiiriilmesi mal iireten isletmelere gore
¢ok daha zor ve karmasik bir siirectir zira hizmetler sonucunda ¢ikan iirlinler bir nesneden
cok performanstan ibaret oldugu i¢in bunun siirekliligini saglamak oldukga gii¢ ve kompleks
bir siiregtir. Hizmetin {irlin gibi satin alinmadan once tadilamamasi, koklanamamasi,
dokunulamamasi, goriillemez olusu ve 6zellikle hizmet sunan kisilerin performanslarina
direkt olarak bagimli olmasi ile tiiketicilerin kisisel beklentilerine doniik olmasi hizmet

kalitesi konusunun getrefilli bir siirece siiriiklenmesine sebep olmaktadir (Oztiirk A. , 2007,
s. 150).

Hizmet kalitesinin tanmmminda igsel ve dissal perspektiften bahsedilebilmektedir. Igsel
perspektif; hizmet kalitesini belirlemede hizmeti veren kurulusun tutum ve davraniglari
tizerinde duruldugu, hizmetin basindan sonuna kadar 6nceden belirlenmis standart degerler
tizerinden ve standartlara uygun olacak bi¢cimde yiiriitiilmesidir. Digsal perspektifte ise; i¢sel
perspektifteki odagin zitt1 olarak tiiketicilerin tutum ve davraniglari iizerinde duruldugu;
hizmet kalitesinin tiiketicilerin beklentileri, tutumu, memnuniyet diizeyi gibi degiskenler
tizerinden arastirilmasidir (Geng, 2023, s. 27). Kisacasi igsel perspektif iireticiler ve liretim
stireci lizerinde dururken, digsal perspektif tiiketicilerin siiregleri iizerinden agiklama

yapmaya c¢aligmaktadir.
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Hizmet kalitesinin 6l¢timii hizmetin 6zellikleri sebebi ile oldukga zor bir siiregtir. Bu sebeple

hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in bir¢ok yazar ve diisiinlir bunun yol ve yontemlerini aramis ve

bu siireci agiklayabilmek adina model gelistirmislerdir.

Tablo 2.8: Hizmet sektoriinde genel kalite 6l¢iim modelleri (Kilig ve Eleren, 2009)

Zhu, Wymer ve
Chen, 2002

Bilgi Teknolojileri
Temelli Model

Sira | Arastirmaci Yazar Onerilen Model Aciklamalar
No ve Arastirma Yih
1 :llzlrﬂlfa:?;istle “&%%eellli-_ Hizmet kalitesi isletme imajina bagli olup; ayrica teknik ve
Gronroos, 1984 guar - fonksiyonel kalite kavramlart ile ilintilidir. Teknik kalitenin dnemi
Teknik ve Fonksiyonel . . o . .
- f fonksiyonel kaliteden daha diisiik seviyededir.
Kalite Modeli
2 Parasuraman, . R S, e .
Zeithaml ve Berry, Fark Modeli SERVQUAL Hizmet ka11t651|, kalite boyutlap ile ilintili olarak; kisilerin beklenti ve
1985 algilar arasindaki farklardan olugmaktadir.
3 Haywood ve Boyut/Ozellik Hizmet Maksimum kalite yonetimi i¢in 3 unsur bulunur; fiziki sartlar,
Farmer, 1988. Kalitesi Modeli olanaklar ve siire¢, tutum ve mesleki tecriibe.
4 Brogowicz, Delene Hizmet Kalitesi Sentez Planlama, uygulama ve k(.)ntrol.glbl pnem!l parametr'eler yzermde
. durarak hizmet kalitesindeki degiskenlikler asgari seviyeye
ve Lyth, 1990 Modeli PR .
diistiriilebilmektedir.
5 Cronin ve Taylor, SERVPERF Performansa Hizmet Kkalitesinin yalnizca miisterinin beklentileriyle olusmayip;
1992. Dayali Model miisterinin algilari iizerinden dlgiilebilecegi savunulmaktadir.
6 Hizmet Kalitesi Ideal Beklenen en uygun standartlarin kullanim ile deneyimin
Mattsson, 1992 - . . . .
Deger Modeli kiyaslanmasi iizerine kurulmus sistemdir.
Tl ressases | Performams Degertondime | R e kovarak beklentveyen i bl
‘ ve Standart Kalite Modeli yasanabriecek problemieri ortaya koyarat bekientlye ye aKis
agis1 getirmektedir.
8 Bilisim sektoriindeki ana hizmet kalite boyutlar1 boyunca miisteri
Berkley ve Gupta, Bilgi Teknolojisi Uyusum hizmetlerinin nasil gelistirilebilecegini tanimlamaya ¢alismaktadir.
1994 Modeli Hizmet Kalitesi tizerinde bilgi teknolojilerinin etkinligine deginen
modelde 6l¢iim yolu sunulmamustir.
9 ao . Teknolojiye doniik kendi miisterinin kendi kendine hizmet aldig1
Dobholkar, 1996 Ozelllk'\\/flz(ici?el Etki durumlarda hizmet kalitesinin dl¢iilmesini agiklamaya ¢alismak
tizerine kurulan modeldir.
10 Spreng ve Mackoy, Algilanan Hizmet Kalitesi Her}’let kalltegl ile miisteri memnuniyeti arasmde.l far.kllllgm )
. . bulundugunu ve hizmet kalitesini uygunluk memnuniyeti ad1 verilen
1996 ve Memnuniyet Modeli R
kavramin da tesir ettigini aciklamaktadir.
L philipve ezl | Eksen, Orve Covie | et anclkdeneysel xcert ik
1997 Ozellikleri Modeli gimde yapmaya galisan bz deneysel geg
konusunda vasat bir modeldir.
12 Sweeney, Soutar ve Perakende Hizmet Kalitesi Teknik hlzmgt kahtesn}l; mu§ter1n1n bir hlz'r'n?tle 115111 'sa'tm“alma
< . kararini etkileyen en 6nemli unsur olarak iiriin kalitesini géren
Johnson, 1997 ve Algilanan Deger Modeli S o
modelde parasal deger iizerinden 6l¢iim yapilmaktadir.
13 leme.t Ka[lte§|, Gelistirilen bu modele gore miisterinin bir hizmeti satin almasindaki
Oh, 1999 Taketici Degeri ve Karar siireglerinin olgiilmesi igin bir sinir gelistirilmistir
Tiiketici Memnuniyet arar suregle OlUImEst 1 Str gels sur.
Modeli
14 - o Tiiketicilerin 6nceki deneyimlerinden memnuniyet seviyesinin
Onceki Etkiler ve - . o
Dabholkar, « hesaplanmadig1 bu modelde hizmetle ilgili bagkaca parametreler
Araci Faktorler . L N - .. .
2000 Modeli hesaba katilirken; hizmet kalitesinin topyektn degerlendirilmesi
baskaca bir hal almaktadir.
15 Frost ve Kumar I¢ miisteri ve i¢ tedarik¢i kavramlarindan bahseden bu modelde;
' I¢ Hizmet Kalitesi Modeli beklenti ve algilarin yonetilmesinde i¢ misteriler etkinken; algilanan
2000 S .
i¢ hizmet kalitesinde ise i¢ tedarikgiler etkinlik gosterirler.
16 Soteriou ve I¢ Hizmet Kalitesi Hizmet kalitesinin 6lgiilmesini saglamayan bu modelde; maksimum
Stavrinides, Veri Zarflama hizmet kalitesine ulagmak i¢in Kullanilmasi gereken optimum
2000 Analizi Modeli kaynaklar agiklamaya caligir.
17 Broderick ve Internet Artan tiiketici rolii yonetimi ve ortak hizmet noktasi olarak iki farkli
Vachirapornpuk, Bankaciligi Modeli hizmet kalitesi yonetimi igeren modelde internet bankacilig
2002 tizerindeki hizmet kalitesinin saglanmasi agiklanmistir.
18 Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile ilgilenmeyen, miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda servis sunucularina bilgi
teknolojilerinin iist diizeyde etkinlik sagladigini savunan bu modelde
bilisimle ilgili hizmetlerde miisterilerin gegmisteki hizmetleri
degerlendirmesi ve deneyimlerinin énemli oldugu savunulmaktadir.
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(Tablo 2.8: devam ediyor)

19 Santos, 2003 e-Hizmet Kalite Bu mO(.lelde moqellp.}(e?dl be.llrled}g{ 6ze.lllklerle kav.r.am§al bir e-
) hizmet kalitesi 6l¢iilmesine doniik bir arastirma {izerine
Modeli -
yogunlagilmistir.
20 Parasuraman, Internet siteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinin
Zeithaml ve E-SQUAL degerlendirilmesine doniik teorik bulgulara dayali ¢oklu 6lgek olarak
Malhotra, 2005 gelistirilen modeldir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde gelistirilen ve farkli yorumlar getiren modeller Tablo 1.8°de
gosterilmistir. Burada oOzellikle ilk model olmasi hasebiyle Christian Gronrdss ile
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin agikladigi hizmet kalitesinin 6lgiilmesinde 6nemli

goriilen bu 2 modelden kisaca bahsedilecektir.

2.5.2.1. Algilanan Kalite Modeli

Christian Gronrdss tarafindan 1984 yilinda gelistirilen ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
bir devrim niteligindeki bu modelde algilanan toplam hizmet kalitesi, beklenen kalite ve
tilketimin ardindan hissedilen kalite diizeyini i¢ermektedir (Gronross, 1984). Burada
bahsedilen beklenen kalite kavraminda; tiiketicilerin tiikketim Oncesinde hizmetle ilgili
siirecteki beklentilerini, tiiketim sonrasinda hissedilen kalite ise tiiketim sonrasinda hizmetin
ne sekilde ve nasil sunuldugunu da iceren ve miisterinin talep ve beklentilerinin karsilanma
diizeyi ile ilgilenen bir siiregten ibarettir. Bahse konu iki kavram arasindaki boslukta ise

algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikmaktadir (Sekerkaya, 1995, s. 2).

Aciklanan bu modele gére hizmetin kalitesinin tiiketiciler tarafindan algilanan sekliyle ilgili
iki boyuttan bahsedilmektedir. Bunlardan birincisi hizmetin teknik ya da sonugla ilgili kism1
iken digeri ise islevsel veya siiregle ilgili boyutundan ibarettir (Gronross, 1984, s. 38).
Kalitenin algilanmasi1 noktasinda tiiketicinin zihninde olusan imaj meselesinin ne denli
onemli oldugunu, bir hizmet saglayicisinin imajimin tiiketici zihninde olumsuz ise
olusabilecek siirecteki aksakliklarin, tiiketici zihninde imaj1 olumlu olan firmalara kiyasla

¢ok daha yiiksek etkiye sahip oldugundan bahsedilmektedir (Gronross, 2015, s. 127-129).

2.5.2.2. SERVQUAL Modeli

Miisteri zihninde 6nemli bir yer tutan ve hizmet kalitesinin Ol¢iilmesindeki en onemli

parametrelerden algilanan kaliteyi 6l¢mek igin kullanilan en yaygin yontemlerden olan
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SERVQUAL modelinde; Parasuraman, Zeithaml, ve Berry isimli yazarlarca hizmet kalitesi

modeli gelistirmek {izerine bir nermede bulunmuslardir (Parasuraman vd., 1985).

Yazarlar tarafindan bir takim degisik hizmet sektorii direktorleri ve bu hizmetlerden
yararlanan miisteriler ile goriismeler nihayetinde genel manada hizmet kollar1 degiskenlik
gosterse de tiiketicilerin hizmet kalitesi Ol¢limiinde birbirine benzer degiskenler ile
ilgilendiklerini savunarak SERVQUAL olarak kisalttiklari, hizmet kalitesinin ortaya
ctkmasinda tiiketicinin beklenen ve algilanan kalite arasindaki farktan c¢ikacagini iddia
ettikleri, 5 farkli boyutta Kkaliteyi 6lgen, 22 soruluk bir yontemi 6lgliim igin kullanima
sunmuslardir. (Oztiirk S. A., 2000, s. 58).

Parasuraman vd. (1985) ilk yapmis olduklar1 ¢aligmada hizmet kalitesinin on belirleyicisi

oldugunu vurgulamiglardir. Bunlar;

e Giivenilirlik: Hizmet sunucusunun vermis oldugu hizmeti diiriist bir bicimde
sunarak, ilkeleri 15181nda vaatleri yerine getirmesidir.

e Karsilik vermek (Yanit verebilirlik): Hizmet sunucusunun hizmeti sunarken
zamaninda ve istekli bir bigimde stireci ylriitmesidir.

¢ Yetkinlik: Hizmet sunucusunun sunum esnasinda gerekli yetkinligi ve deneyimi
haiz olmasidir.

e Ulasilabilirlik: Hizmet sunucusunun vermis oldugu hizmete hizmet alicisi
arasinda net ve kolay bir iliskinin var olmasi ve hizmet sunucusunun erisilebilir
kilinmasidir.

e Nezaket: Hizmet sunucusuyla hizmet sunan arasindaki saygi ve sevgi ortaminin
olusturularak kibarlik sinirinin ¢izilmesidir.

e Iletisim: Hizmet alicilarinin seviyelerine uygun, anlasilabilir bilgilendirilmesi ve
onlarin taleplerinin dinlenmesidir.

e Kredibilite: Hizmet alicisinin memnuniyetinin saglanmast adina maksimum
seviyede menfaatlerinin korunmasi ve hizmet saglayicisinin tiiketici nezdinde
inandiriciliginin bulunmasidir.

e Giivenlik: Hizmet alicisinin olasi risk ve tehditlere karsi korunmasi ve isletmenin

bu cabalari giittliglinlin bilinmesidir.
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e Fiziksel varliklar: Hizmetin sunucusunun hizmet sunumunda kullanacagi duran
fiziki varliklardir.
e Tiiketiciyi Anlamak: Hizmet alicisinin hizmet sunumundan 6nce beklentilerini

tespit etmek lizere igletmeler tarafindan yiiriitiilen faaliyetlerdir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilindaki ¢alismalarinda hizmet kalitesi i¢in
acikladiklar1 boyutlar1 revize ederek 1988 yilinda yayinlamis olduklar1 ¢alismalarinda on
boyutun tgilinli ayn1 birakarak digerlerinin de iki boyutta birlestirerek ¢aligsmalarinin son

halinde bes boyut ortaya ¢ikarmiglardir (Parasuraman vd., 1988, s. 23). Bunlar;

» Fiziksel varliklar: Hizmet sunucusunun miisteri ile direkt iletisimde bulunan
calisanlarinin fiziki goriintiisii, imkanlar1 ve alet ve edevatlaridir.

* Givenilirlik: Hizmet sunucusunun sunmayir hedefledigi hizmetin giliven
ortaminda diiriist sekilde yerine getirebilme kabiliyetidir.

« Karsilik vermek (Yanit verebilirlik): Hizmet sunucusunun tiiketicilere
zamaninda ve hizli hizmet etme istahi ile miisteriye yardimci olma kabiliyetidir.

» Giivence: Hizmet sunucusunun isletmesinde personelin nezaketi ile calisanlarin
giiven tesis etme kabiliyetidir.

* Empati: Hizmet treticisinin sundugu hizmette gayretli ve ihtimamli olmas1 ve

miisterilere 6zel hissettirmesi yetenegidir.

SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi miisterilerin algiladig1 hizmet performansi ile almis
olduklar1 hizmet sonrasinda beklentilerinin karsilanmasi sonucunda ger¢eklesmektedir. Bu
karsilastirma sonrasinda ortaya ¢ikan farklilik tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesini
gostermektedir. Beklenen hizmeti yani hizmet alicisinin hizmetten beklentilerini ise kisinin
gecmisten gelen deneyimleri, gereksinimleri ve kisinin agizdan agiza iletisim kanaliyla

tiiketiciye gelen doniisler belirlemektedir (Oztiirk A. , 2007, s. 157).
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3. TURK iDARI SISTEMINDE YEREL YONETIMLER VE KAR
AMACI GUTMEYEN KURULUSLARDAN BELEDIYELERDE
PAZARLAMA SURECLERI

Tiirk idari sisteminde yerel yonetimlerin 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Osmanli Devleti’nin
son donemlerinde demokratiklesme adimlariyla Tiirk idari sisteminde hayat bulmaya
baslayan yerel yonetimler gliniimiiz diinyasinda kar amaci giitmeyen kuruluslardan biri
olarak kendilerine yer bulmus ve pazarlamanin yalnizca iirlinler i¢in olmadiginin
anlasilmastyla birlikte hizmet pazarlamasinin kullanildig1 6nemli kuruluslardan birisi haline
gelmistir. Bu boliimde kar amaci giitmeyen kuruluslardan ve 6zellikle belediyelerin tarihsel
gelisimi ve mevzuat yoniinden bahsedilerek ayrica miisteri memnuniyeti, tatmin siirecleri,
agizdan agiza iletisim ve dezavantajli gruplara odaklanilarak hizmet ve kalite algisinin

sosyal devlet anlayis1 icerisinde boyutlarina deginilecektir.

3.1. Yerel Yonetimler

Mahalli idareler (Yerel Yonetimler); bir devletin yonetsel ve cografi kisimlarindan herhangi
birinde karar organlar1 segilme yeterliligine sahip adaylar arasindan dogrudan o yorede
yasayanlarca segilerek yonetilen, devletin idari yapilanmasi olan merkezin ve merkezi
birimlerinin disinda bulunarak kurulan ydnetim modelleridir (Giiler B. A., 2021). Insanlarin
dogrudan hayatlarina etki eden ve mahalli, miisterek ihtiyag¢larinin karsilanmasinda etkin rol
oynayan yerel yoOnetim birimleri Tiirk idari sisteminin basat aktorlerinin baginda

gelmektedir.

Tirkiye Cumhuriyetinin ylriirliikkte bulunan 1982 Anayasasinin 123. maddesinde iilkenin
idari yapilanmasinin temelleri iizerinde durulmustur. Anayasanin 123. maddesinin 2.
fikrasinda “idarenin kurulus ve gorevleri, merkezden yonetim ve yerinden ydnetim
esaslarina dayanir” hiikmii ile idari olarak yonetim sekilleri belirlenmistir. Yine anayasanin
126. maddesinde “Tiirkiye, merkezi idare kurulusu bakimindan, cografya durumuna,
ekonomik sartlara ve kamu hizmetlerinin gereklerine gore, illere; iller de diger kademeli
bolimlere ayirilir” hilkkmii ile yetki genisligi ilkesinden bahsedilmis ve 127. maddesinde
“Mahalli idareler; il, belediye veya kdy halkinin mahalli miisterek ihtiyaglarini karsilamak

tizere kurulus esaslari kanunla belirtilen ve karar organlari, gene kanunda gosterilen,
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secmenler tarafindan segilerek olusturulan kamu tlizelkisileridir” hiikkmii ile mahalli

idarelere atifta bulunulmaktadir (T.C. Anayasasi, 1982).

Kamu yonetim ilkeleri ¢ercevesinde yerel yonetimlerden bahsetmeden 6nce yonetimin iki
unsurunun altini ¢izmekte fayda bulunmaktadir. Burada kamu yonetimi anlaminda yonetimi
merkezi yonetim ve yerinden yonetim bagliklart altinda inceleyebilmekteyiz. Merkezden
yonetim; devleti fonksiyonel (bakanliklar arasinda) ve cografi (il bazli) isboliimiiyle,
hiyerarsik diizende yetki devri ve yetki genisligi kavramlarindan alinan gii¢ ile is birligi
igerisinde tepeden gelen emir ve talimatlardan yola ¢ikarak yonetme bi¢imiyken; tarihsel
olarak adem-i merkeziyet ve desantirilizasyon kavramlarini karsilayan yerinden yonetim ise;
Ozerk ya da yar1 6zerk birimlerin tek bir merkezin kontrolii altinda kendi kendilerini

yonetmesi bi¢cimidir (Giiler B. A., 2021, s. 388).

Merkezden yonetim, idari olarak tiim yonetsel hizmetlerin tek bir merkezde tek bir giiciin
koordinasyonu altinda toplandigi, merkez ve merkezin denetimi altinda yer alan ve bu
hizmetlerin merkeze bagli kuruluglar tarafindan yiiratildigi idare seklidir (Goziibilyik,
2008, s. 95). Buna gore, genel manada merkezi idarenin vesayeti altinda yer alan ve
merkezden komuta edilen tasra teskilatinin, merkezi idareden habersiz ve 6zerk bir bigimde
kendi kendine kural koyma, merkezden habersiz karar alarak uygulama, bagimsiz bi¢imde
personel temin etme, biitgesini merkezden bagimsiz olusturma ve biitgesini istedigi yere
harcama gibi yetkileri bulunmamakta olup; tasra teskilat1 kisaca merkezden gelen emir ve
talimatlar1 yerine getiren makam konumunda bulunmaktadir. Bu Kuralin istisnasi ise
Anayasa'nin 126. maddesinde diizenlenen "yetki genisligi" ilkesidir. Tiirk Anayasasinda

gore bahsedilen bu ilke sadece il idaresinde uygulanmaktadir (T.C. Anayasasi, 1982).

Merkezden yonetim usuliinde kamu tiizel kisilikleri bulunmamaktadir zira lilke genelinde
tek bir tiizel kisiligi haiz organ vardir onun da ismi devlet tiizel kisiligidir. Idari anlamda
yonetimde yoneticiler tarafindan idari teskilatlanmada kararlarin tiimii bu tiizel kisilik giicii
ile alinmaktadir. Hizmetlerin yapilmasi esnasinda kullanilan alet, edevat, makine, techizat,
personel, bina gibi tiim unsurlar merkezi idarenin kendi sahsi mallar1 veya 6z kaynaklaridir
(Atay, 2019, s. 25). Kisacas1 bu yonetim modeli; merkezi biitgeden tek bir tiizel kisiligin
vermis oldugu karar ile {ilke sathinda goriilen tiim hizmetlerin tek bir elden, maliyetleri
merkezden karsilanmak {izere iilkenin farkli bolge ve bolimlerinde yiriitiildigi yonetim

esasina dayanir.
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Yerinden yoOnetim kavramina bakilacak olursa bu usul, merkezi idarenin yetkilerinin
nispeten kaldirildigi, merkezi idare ile arasindaki hiyerarsi iliskisinin basit bir denetim ve
gbzetim yetkisine doniistiiriilerek, devlet tiizel kisiliklerinden bagimsiz bigimde kurulan

kamu tiizel kisiliklerince kamu hizmetlerinin yiiriitilmesine dair kurulmus birimlerdir.

Idari teskilat yapis1 altinda yerinden yonetim kuruluslari; yer yoniinden ve hizmet ydniinden
yerinden yonetim kuruluslar olarak iki ayr alt baslik altinda incelenebilmektedir. Cografi
olarak kurularak kamu tiizel kisiliklerine sahip yerinden yonetim birimleri yer yoniinden
yerinden yonetim olarak tanimlanmaktadir. Mahalli idareler yer yoniinden yerinden
yonetimlere drnek verilebilir. Hizmet yoniinden yerel yonetim birimleri ise Sosyal Giivenlik
Kurumu, Devlet Su Isleri, Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslari, Universiteler,
Kamu Iktisadi Tesebbiisleri érnekleri gibi yine kamu tiizel kisiligine sahip olarak &zerk
biitgeleri bulunan; belirlenen hizmetleri yapmak i¢in 6zel yasalarla mevzuata uygun bigimde

kamuya hizmet etmek {izere kurulan kuruluslardir (Nohutgu, 2019, s. 37).

Merkezi yonetim ve yerinden yonetim agiklamalarinin ardindan yerinden yonetim ilkesinin
anayasal boyutlarini ve sinirlarindan bahsetmekte fayda bulunmaktadir. Anayasa iki tiirlii
yonetim ilkesinden bahsetmis olup 126. Maddesinde merkezi idareye 127. Maddesinde ise
mabhalli idarelere deginmistir. 127. Madde de yerinden yonetim ilkesinin sinirlarini ¢izerek
anayasal zeminde mahalli idarelerin yetkileri smirlandirilmigtir. Oyle ki Anayasanin 127.
Maddesinde ““... Merkezi idare, mahalli idareler tizerinde, mahalli hizmetlerin idarenin
biitlinliigii ilkesine uygun sekilde yiiriitiilmesi, kamu gorevlerinde birligin saglanmasi,
toplum yararinin korunmasi ve mahalli ihtiyaglarin geregi gibi karsilanmasi amaciyla,
kanunda belirtilen esas ve usuller dairesinde idari vesayet yetkisine sahiptir” hikkmii ile
mabhalli idarelerin idari vesayet yetkisi ile merkezi idarenin denetimi altinda oldugu

vurgulanmistir (T.C. Anayasasi, 1982).
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Sekil 3.1: Tiirkiye’nin idari teskilatlanmasi
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Buradan hareketler idari vesayet iliskisine deginmek gerekmektedir. Idari vesayet iligkisinin
boyutlarina genel olarak bakildiginda yerel yonetim birimlerinin 6zerk yapilar1 olsa dahi
devlet tiizel kisiliginin denetimi altinda is ve islemlerini yiiriiterek, yerel yonetimin kendi
kaynaklar1 ve kendi personeli eliyle kendi tiizel kisiliklerinden almis olduklar1 yetki ile karar
vererek goérmiis olduklari yerel nitelikteki hizmetleri bazi1 kurallar dahilinde direkt olarak
gormeye ¢alismalart olarak anlatilabilir. Buna 6rnek olarak ilge belediye meclisinin almig
oldugu kararlarin meclisin bitmesini miiteakip kaymakama gonderilmesi, yerel yonetim
birimlerinin miilkiye teftisin belirli dénemlerdeki teftisine tabi tutulmasi gdsterilebilir. Idari
vesayet iliskisi kokii itibariyle anayasadan gelen hak ve yetkiye istinaden kurulmasi
hasebiyle her ne kadar yerel yonetimlerin 6zerk yapilari 6niinde bir olarak goziikse de hukuki
temelleri olan bir iliskidir (Giiler B. A., 2021, s. 394-396).

Bu agiklamalarla birlikte tilkemizdeki merkezi yonetim- yerel yonetim modeli incelenerek
detayli olarak bakilacak oldugunda; Tiirkiye Cumhuriyeti tiniter bir devlet modeli ile siyasal
yerinden yonetim ilkesine gore degil, yonetsel yerinden yonetim ilkesi benimsenerek
yonetilmekte olup; cumhuriyetin kurulusunda esinlenilen Avrupa kitasindaki ¢cogu tilkenin
aksine ufak pargalarin birlesmesiyle giindeme gelen bir merkezi otorite yerine; baska bir
model benimseyerek tek yere dayanan, kuvvetli bir merkezi otoriteye bagimli yerel

yonetimler ongdrmiistiir (Keles, 2012, s. 130).

Tiirkiye’de yerel yonetimlerin iice ayrildig: sdylenebilmektedir. Ug ayr1 sacayagi oldugu
degerlendirilen bu sistemde; birinci kademeyi Osmanli Imparatorlugundan kalan mirasla
halen 51 sehirde varlik gosteren ve bolge yonetiminde yer alan il 6zel idaresi, ikinci
kademeyi daha ¢ok sehirlerde ve kdy niifusunun olmadigi yerlerde mahalli miisterek
ihtiyaglarin karsilanmast i¢in faaliyet gosteren belediyeler, tigiincii kademeyi ise merkezden
uzak kirsal yerlerin yOnetimine dair bir takim ylkiimliiliikkleri bulunan koyler

olusturmaktadir (Giiler B. A., 2006).

Tiirk idari sisteminde Yerel yonetimler 3 baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar belediyeler,
il 6zel idareleri ve kdyler olarak siralanmaktadir. Calismanin konusunda belediye 6zelinde
uygulama yapildigi icin belediyeler kismi gerek tarihsel gelisimi gerekse mevzuati yoniinden

detayli olarak incelenmistir.

41



3.1.1. Belediyeler

5393 sayil1 Belediye Kanununda belirtilen ifadesiyle belediye; “belde sakinlerinin mahalli
miisterek nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak {izere kurulan ve karar organi se¢menler
tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisini” ifade

etmektedir (5393 Sayili Belediye Kanunu).

3.1.1.1. Belediyelerin Tarihsel Gelisimi

Ulkemizde en yaygin ve hizli hareket kabiliyeti ve kendi biitgeleri ve techizat imkanlari
sebebiyle en gelismis yerel yonetim birimi olan belediyeler Cumhuriyet tarihimizde 1930
yilinda 1580 sayil1 ve son olarak 2005 yilinda 5393 sayili Belediye Kanunu ile diizenlenerek
yasal bir zemine oturtulmus; ancak temelleri Cumhuriyet dncesinde atilarak cografyamizda
ilk olarak 1855 yilinda Istanbul’da “Sehremaneti” ve Beyoglu Galata semtinde “6. Belediye
Dairesi” adiyla kurulan idari birimlerdir (Nohutcu, 2019, s. 64).

Belediye kavrami, Arapca kokenli olup; “Beled” kokiinden gelmektedir ve Beled
kelimesinin sozliikteki karsiligi; belde, sehir, yerlesme alani, yerlesik yer olarak karsimiza
cikmaktadir. Belediye kavrami, sehre ait, yerlesik yer anlamina gelmektedir. Belediye, bir
yerde hayatini siirdiiren, yerlesmis insan toplulugunu bir sehrin yonetimini ifade etmekte

olup; bu kavramla ilgili unsurlar ise sunlardir (Yildizhan, 1987, s. 7-11).

e Yerlesik Topluluk: Belediye, bir yerde yerlesmis olarak o yerlesik alanda
yasamayi gerektirmekte olup bu kavramin karsit anlam1 Arapga dilinde yerlesik
yasamayan kisilere sOylenen konar gecer yasayanlari tarif eden bedevi
kelimesidir.

e Sehir ya da kasaba toplulugu: Topluluk; birden ¢ok haneden olusan, niifusunun
asgari sartlar1 sagladigl, cografi olarak belirli bir sinir igerisinde daginikligin
Oniine gecilerek yapilmasi gerekli olan bir kavramdir. Buna gore belediye;
sayilardan bagimsiz sekilde herhangi bir yerlesik toplulugun kendi usulleri ile
kendi kararlarini alarak kendilerini ilgilendiren alanlarda kendilerini yonetmesi
anlamina gelmemektedir.

e Mahalli Yonetim: Belediye yukarida bahsedildigi iizere ayr1 bir kamu tiizel

kisiligine sahip olup; devlet tiizel kisiliginin direkt bir parcas1 degildir. Belediye,
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merkezin yayimlamis oldugu mevzuatlar ¢ercevesinde ve bu mevzuata uygun
olarak devlet tiizel kisiliginin vesayet denetimi altinda ¢alisan bir yerel yonetim

birimidir.

Osmanli Devletinde toplumsal modernlesme talep ve hareketlerinin goriildiigii Tanzimat
donemine kadar olan zaman diliminde, modern anlamda bir yerel yonetim kavramindan
bahsetmek mimkiin goriilmemektedir zira bu doneme degin iilkede demokratik
olusumlardan s6z edilemez. 1839 yilinda Giilhane Hatt-1 Hiimayunundan baslayip, 1876
yilina kadar devam eden Tanzimat Donemi, batinin gerisinde kalindiginin tespit edilerek
Batililagmak icin bazi reformlarin gergeklestirildigi bir donem olarak tarihimizdeki yerini
almis (Eryilmaz, 2006, s. 92) ve o6zellikle idari anlamda bir¢ok kazanimin elde edilmesini
saglayan ve daha sonrasinda Tiirkiye Cumhuriyetinin modern temeller lizerinde kurulmasini
saglayan bir donem olarak Tiirkiye Cumhuriyetinin de kurulmasina zemin hazirlayan énemli

bir periyot olarak Osmanli doneminde sayilmaktadir.

Osmanli Devleti doneminde demokratik bilingteki goriilen gelisim ve reform talepleri ile
birlikte Sanayi Devriminin etkisi ile sanayi hamlelerinin bagladigi sechirlerde niifus
toplanmaya baslamis; gelisen sehirlerde bir takim olumsuzluklar gozlenmeye baslamistir.
Bu sorunlarin basinda giinlimiizde de sorunlarin basinda yer alan temel alt yap1 sorunlari
gelmis ve bu sorunlara bas edecek bir yonetim felsefesinin bulunmamasi, yerel yonetim

fikrinin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir (Eryilmaz, 1995, s. 340).

Tarih sahnesinde Tiirkiye Cumhuriyetinin kurulmasindan 6nce Tiirk devletlerinden Osmanl
Devleti ve dncesindeki dénemde hiikiim siiren Selguklular doneminde gliniimiiz anlamimda
klasik belediye teskilatindan tam olarak soz edilemese de bir takim yerel yonetim
hizmetlerinin yiiriitiilmesi igin belediye hizmetlerinin gordiiriildiigii yonetim sistemlerini

miisahede etmekten bahsedilebilir.

Tarihsel olarak bakildiginda Tiirk Devletlerinin hiikkiim siirdiigii cografyalarda sehirler
mahallelerin birlesiminden olusmaktadir ve bugiinkii mahalle yonetiminin basinda bulunan
muhtarlik makaminin ilk ornekleri olarak Selguklular doneminde mahallebas1 (igdis),
Osmanli doneminde ise mahalle kethiidas1 makamlar1 bulunur ve bu makamlarca mahalle
yonetildigi goriilmektedir. Sehirlerde ise devlet tarafindan gérevlendirilen memurlar, valiler,

kadilar vasitasiyla bugiinkii anlamindan uzak olsa da mahalli kolluk olan genel zabita
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yonetimi gibi hizmetler yliriitiiliirken; meslek gruplar1 yani loncalar vasitasiyla da bir takim
belediye hizmetleri gordiiriilmektedir (Dinger, 1998, s. 3). Bugiinkii anlamindan uzak
belediyecilik hizmetleri sebebiyle su andaki belediyecilik anlaminda en 6nemli unsurlardan
olan yOre halkinin mahalli miisterek ihtiyaglar1 ise goniillillerden olusan vakiflar eliyle

yiirlitilmekteydi (Dinger, 1998, s. 2).

Tirk idari sistemine 1800’1l yillarin ortasinda girmeye baslayan belediye teskilati, siire¢
igerisinde basarisiz uygulamalar ve sistemdeki tikanikliklardan ¢ikarilan derslerle bugiinkii

durumuna gelmistir.

Yakin tarihte Osmanli donemi 6zelinde bakildiginda sehirlerde goriilen niifus yogunlugu ve
artan demokratik biling ve Avrupa’daki drneklerden haberdar olunmasi ile birlikte mahalli
idarelerin uygulanmalarina basit anlamda baslanmistir. Yenigeri Ocagi’nin Padisah 2.
Mahmut doneminde kapatilmasi Osmanli Devleti i¢in biiyiik reformlardan biri olarak
sayllmakta olup; bu kapsamda 1827°de Ihtisap Nezareti kurulmus; giiniimiiz belediyecilik
faaliyetlerinden oOzellikle zabita teskilatinin gorevlerine benzetilebilecek, asayisin
korunmast, ¢ars1 pazar ve ekonomik faaliyetlerin denetlenmesi, salgin hastaliklarin ve genel
saglik kosullarinin iyilestirilmesi gibi faaliyetlerin tek elden yiiriitiilerek 6zellikle genel
asayisi saglamak hedeflenmistir. Ancak bir siire sonra bu amaglarla kurulmus olan Ihtisap
Nezareti hedeflenen unsurlar1 karsilamanin ¢ok uzaginda kalarak isteneni verememistir
(Ortayli, 1988, s. 398-400). Yasanan bu olumsuzluklar artan demokratik biling ile birlikte

yeni girisimlerin olusumuna da zemin hazirlamistir.

Osmanli Devletinde belediye sistemine gecisin zeminine bakilacak olursa; Osmanh
doneminde tasra idaresinin temel birimi olan sancaklarin Osmanli Devletinin genislemeci
politikalar1 ile birlikte sinirlarin genislemesi sonucu daha biiyiik idari birimleri glindeme
getirmis ancak merkezden uzak bu birimlerde zaman igerisinde bir takim olumsuzluklar
gdriilmeye baslanmus, asayisi etkileyen olaylar yasanmaya baslamistir. Ozellikle duraklama
doneminde modern yapidan uzak hantal bir yapida Osmanli biirokrasisinin yargida,
maliyede ve tagra yonetiminde yasadigi sorun ve goriilen olumsuzluklar ayaklanmalar1 da
beraberinde getirmistir. Iste bu olumsuz tabloyu tersine ¢evirebilmek ve yonetim reformu ile
ayaklanmalarin 6niine gegebilmek adina tasra yonetiminin yeniden bir organizasyona tabi

tutulmasiyla merkezi idarenin tasra iizerindeki denetimini kuvvetlendirerek boylece genel
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idareyi daha modern bir hale getirmek ve ¢agin gereklerini nispeten karsilayabilmek ihtiyaci

hasil olmustur (Gengoglu, 2012).

Belediye kavramlariin kullanilmasinin baslangicina bakildiginda ; “Belediye”, “daire-i
belediyye”, “daire-i belediyye reisi” gibi unvanlar ilk defa istanbul sehrinin Gayrimiislim
tebasinin yogun olarak yasadigi, Gayrimiislim tiiccarlarin faaliyet gosterdigi Galata-Beyoglu
Belediyesi i¢in kullanildig1r goriilmektedir. Burada ilk belediye idaresinin bu bolgede
kurulmasindaki se¢im sebebi; Beyoglu- Galata semtlerinin; biiyiikel¢iliklerin, yabanci
misyonlarin, ve ithalat ihracat faaliyetlerinin yiiriitildigi liman tesislerinin bulundugu
bolgede yer almasi ve burada yasayan yabancilarin dis diinyayla iletisimlerimin olmasidir.
Ayni nedenlerle Beyoglu-Galata semti gibi izmir, Kibris ve Bagdat’ta da belediyeler 1877
tarihli Belediye Kanunu ¢ikmadan, Vilayet Nizamnamesi ’'ne dayanilarak faaliyet
gostermeye baslamiglardir (Ortayli, 2020, s. 11-32). Belediyeler fikir olarak Ortagag
Avrupa’sinin iirlinii olup; kentlerde yasayanlarin kendilerini yonetme kabiliyetine sahip
olmalar1 anlamina gelir ve bu kurumlarin Avrupa ile karsilastirildiginda cografyamiza bu
fikrin cok gec¢ geldigi ve ancak toplumsal taleplere doniik olarak Tanzimat doneminde devlet

onciiligiindeki biirokratik girisimlerle faal hale gelmislerdir (Ortayli, 1988, s. 398-402).

Osmanli Devletinde Avrupa’dan esinlenerek belediye teskilatlarinin kuruldugu sdylenebilir.
Oyle ki; ilk kurulan belediyenin ismi segilirken dahi bu esinlenmenin etkilerinden
bahsedilebilmektedir. Osmanli’da 6. Daire ismiyle Beyoglu-Galata semtinde kurulan ilk
belediye teskilatina 6. Daire ismi se¢ilmesinin sebebi Paris’in en gdzde bolgesinin 6. Bolge

olmasindan kaynaklanmaktadir (Ortayli, 2020, s. 146-147).

Belediye Kanunu olmaksizin ilk kurulan belediye teskilatlarinin sonrasinda 1868’den
itibaren Istanbul disinda belediye &rgiitleri kurulmasi igin ¢alismalar yiiriitiilmiis ve bir takim
diizenlemelere gidilerek; 1870 tarihli Idare-i Umumiye-i Vilayet Nizamnamesi ile vilayet,
sancak ve kazalarda belediye orgiitii kurulmasimin temelleri atilmistir ve nihayet 1876
yilinda Vilayet Belediye Kanunu, her kent ve kasabada bir belediye teskilatinin kurulmasinin
temellerini ¢izerek, belediyelerin halk arasindan segilerek gorev yapacak belediye
meclislerince yonetilmesini ve meclis tiyelerinin se¢im usuliiniin kanunla belirtilmesini

gosteren bir mevzuat olarak hazirlanmistir (Keles, 2012, s. 159-161).
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Osmanlidan kalan belediyecilik miras1 Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisinin 1930 yilinda 1580
sayil1 Belediye Kanunu yiiriirliige girene kadar devam etmis, 1930’da yasalasan 1580 sayili
Belediye Kanunu ile kanun koyucu Biiyiiksehir, normal sehir gibi ayrim yapmaksizin tiim
sehirlerde tek kademeli bir belediye yapisi uygun gormiistiir. 1580 sayili Belediye
Kanununda Istanbul ve baskent ayr1 uygulamalara yer verilerek, Istanbul ve Ankara’da
belediye i¢in kullanilan Sehremaneti ve belediye bagkani i¢in kullanilan Sehremini unvanlart

1580 say1l1 Kanunla kaldirilmistir (Ozgiir ve Yavuzgehre, 2016, 5.907-908).

Tablo 3.1: Belediyelerin tarihsel stireci (Tortop, 2006)

Belediye Mevzuat Tarihgesi

1869 Dersaadet Idare-i Belediye Nizamnamesi

1877 Dersaadet Idare-i Belediye Nizamnamesi

1877 Vilayet Belediye Nizamnamesi
1912 Dersaadet Idare-i Belediyesi Hakkindaki Kanun-u Muvakkat
1930 1580 Sayili Belediye Kanunu
2004 5272 Sayili Belediye Kanunu
2005 5393 Sayili Belediye Kanunu

Tirk kamu yOnetiminin en Onemli yap1 taslarindan olan belediyeler giin gectikce
etkinliklerini arttirmaktadir. Kirdan kente gogiin yogunlagmasi ve sanayi doniisiimiiniin
tamamlanmast ile birlikte kdy niifusunda goézle goriliir diisiis, kentlerde belediyelerin
Oonemini arttirmakla kalmamis sayisint da artirmistir. Giiniimiizde Tiirkiye’de 30°u
biiyiiksehir, 51’1 il belediyesi, 519’u biiyiiksehir sinirlarindaki ilge belediyesi, 403’
biiyliksehir disinda kalan illerdeki ilge belediyesi, 399°’u belde belediyesi olmak {iizere
toplam 1.402 belediye teskilati bulunmaktadir (e-igisleri, 2024).

3.1.1.2. Belediyenin Kurulmasi, Gorev ve Yetkileri

5393 sayili Belediye Kanununa gore niifusu 5.000 ve iizerinde olan yerlesim yerlerinde
belediye kurulabilmektedir. 1580 sayili miilga Belediye Kanununda belediye kurulmasi i¢in
gereken asgari niifus 2.000 iken, belediye sayilarindaki hizli artigin 6niine gegebilmek adina
5393 sayili yeni Belediye Kanununda asgari niifus 5.000°e ytikseltilmistir. Ancak belediye

kurulmasi i¢in burada belirtilen asgari niifus sayist illerde ve ilge merkezlerinde belediye
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kurulmasi zorunlu oldugundan bu kuralin istisnasidir. Yani il ve ilge merkezlerinde niifusun

5.000’in altinda olmasi belediye kurulmasina engel teskil etmemektedir.

Kanunun 4. Maddesine gore herhangi bir yerlesim yerinde belediye kurulmasinin sartlar

belirlenmistir. Madde hiikmiine gore; kdylerin veya muhtelif kdy kisimlarmin birleserek belediye
kurabilmeleri i¢cin meskin sahalarinin, merkez kabul edilecek yerlesim yerinin meskiin sahasina azami 5.000
metre mesafede bulunmasi ve niifuslar1 toplamimin 5.000 ve {izerinde olmasi gerekir. Bir veya birden fazla
koyiin koy ihtiyar meclisinin karar1 veya segmenlerinin en az yarisindan bir fazlasinin mahallin en biiytik miilki
idare amirine yazili bagvurusu ya da valinin kendiliginden buna gerek gérmesi durumunda, valinin bildirimi
lizerine, mahalli se¢im kurullari, onbes giin i¢inde kdyde veya kdy kisimlarinda kayitli se¢gmenlerin oylarini
alir ve sonucu bir tutanakla valilige bildirir. islem dosyas:1 valinin gériisiiyle birlikte Cevre ve Sehircilik
Bakanligina gonderilir. Cumhurbaskani karar1 ile o yerde belediye kurulur. Ayrica Yeni iskdn nedeniyle

olusturulan ve niifusu 5.000 ve iizerinde olan herhangi bir yerlesim yerinde, Cumhurbaskani karari ile belediye
kurulabilir hitkkmii bulunmaktadir (5393 Sayili Belediye Kanunu). Buna gore; belediyenin
kurulmasi i¢in en az 5.000 niifus, etrafindaki muhtelif sahalara 5.000 metre mesafe ve
koylerin belediyeye katilmasi i¢in kdoyliilerin mahalleye doniismesi ve belediyeye
baglanmas1 i¢in yapilan halkoylamasinin sekil sartlariyla bir belediye teskilatinin ne

sartlarda kurulacagi agiklanmistir.

Belediye Kanununda ayn1 zamanda mahalle ve ydnetimlerinden de bahsedilmektedir. Oyle
ki Tiirk idari sisteminde kdylerin tiizel kisiligi varken mahalleler tiizel kisiligi haiz degildir.
Bu sebeple Belediye Kanunu igerisinde mahalle ve yonetiminden de bahsedilmistir.
Mabhallenin muhtar ve ihtiyar heyeti ile yonetilecegi ve Belediye sinirlari iginde niifusu

500’1in altinda mahalle kurulamayacagi kanunda hiikiim altina alinmistir.

Belediyenin gérev ve sorumluluklar1 kanunun 14. maddesinde siralanmis ancak kanun
koyucu yetkileri siralarken bir takim sinirlamalar getirmekten geri durmamistir. Buna gore

belediyeler; mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla;

e Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yap1; cografi ve kent bilgi sistemleri; gevre ve
cevre sagligl, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans; sehir ici
trafik; defin ve mezarliklar; agaglandirma, park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir ve sanat, turizm
ve tanitim, genclik ve spor orta ve yliksek 6grenim 6grenci yurtlari; sosyal hizmet ve yardim,
nikdh, meslek ve beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar,

yaptirir.
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o Biiyiiksehir belediyeleri ile niifusu 100.000’in iizerindeki belediyeler, kadinlar ve ¢ocuklar i¢in
konukevleri agmak zorundadir. Diger belediyeler de mali durumlar1 ve hizmet onceliklerini
degerlendirerek kadinlar ve ¢ocuklar igin konukevleri agabilirler.

o Devlete ait her derecedeki okul binalarinin ingaati ile bakim ve onarimini yapabilir veya
yaptirabilir, her tiirlii arag, gere¢ ve malzeme ihtiyaglarint karsilayabilir; saglikla ilgili her tiirlii
tesisi agabilir ve igletebilir; mabetlerin yapimi, bakimi, onarimini yapabilir; kiiltiir ve tabiat
varliklar ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem tagiyan mekanlarin ve islevlerinin
korunmasii saglayabilir; bu amagla bakim ve onarimini yapabilir, korunmasi miimkiin
olmayanlari aslina uygun olarak yeniden insa edebilir; cem evlerinin yapim, bakim ve onarimini
yapabilir.

e Gerektiginde, sporu tesvik etmek amaciyla genglere spor malzemesi verir, amatér spor
kuliiplerine ayni ve nakdi yardim yapar ve gerekli destegi saglar, her tiirlii amatér spor
karsilagmalar1 diizenler, yurt i¢i ve yurt digt miisabakalarda {istiin basar1 gosteren veya derece
alan 6grencilere, sporculara, teknik yoneticilere ve antrendrlere belediye meclisi karartyla 6diil

verebilir.

® Gida bankaciligr yapabilir. (5393 Sayili Belediye Kanunu)

Kanun koyucu belediyelere hizmetlerin gordiiriillmesinde bir takim kolayliklar saglamak
adma yetki ve imtiyazlar tanimistir. Belediye Kanunun 15. maddesine gore belediyelere

taninmug yetki ve imtiyazlar;

e Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak amaciyla her tiirlii
faaliyet ve girigimde bulunmak.

o Yonetmelik ¢ikarmak, belediye yasaklari koymak ve uygulamak, kanunlarda belirtilen cezalari
vermek.

e Gergek ve tiizel kisilerin faaliyetleri ile ilgili olarak kanunlarda belirtilen izin veya ruhsati
vermek.

e Belediyeye ait vergi, resim, harg, katki ve katilma paylarmin tarh, tahakkuk ve tahsilini yapmak;
vergi, resim ve har¢ disindaki 6zel hukuk hiikiimlerine gore tahsili gereken dogal gaz, su, atik su
ve hizmet karsilig1 alacaklarin tahsilini yapmak veya yaptirmak.

e JIcme, kullanma ve endiistri suyu saglamak; atik su ve yagmur suyunun uzaklastirilmasini
saglamak; bunlar igin gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek ve islettirmek; kaynak
sularimi isletmek veya islettirmek.

e Toplu tasima yapmak; bu amagcla otobiis, deniz ve su ulagim araglari, tiinel, rayl sistem dahil her
tiirlii toplu tagima sistemlerini kurmak, kurdurmak, isletmek ve islettirmek.

e Kati atiklarin toplanmasi, tasinmasi, ayristirilmasi, geri kazanimi, ortadan kaldirilmasi ve

depolanmasi ile ilgili biitiin hizmetleri yapmak ve yaptirmak.
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Mahalli miigterek nitelikteki hizmetlerin yerine getirilmesi amaciyla, belediye ve miicavir alan
smirlart igerisinde taginmaz almak, kamulastirmak, satmak, kiralamak veya kiraya vermek,
trampa etmek, tahsis etmek, bunlar {izerinde sinirli ayni hak tesis etmek.

Borg¢ almak, bagis kabul etmek.

Toptanci ve perakendeci halleri, otobiis terminali, fuar alani, mezbaha, ilgili mevzuata gore yat
liman1 ve iskele kurmak, kurdurmak, isletmek, islettirmek veya bu yerlerin gergek ve tiizel
kisilerce acilmasina izin vermek.

Vergi, resim ve harclar diginda kalan dava konusu uyusmazliklarin anlagmayla tasfiyesine karar
vermek.

Gayrisihhi miiesseseler ile umuma agik istirahat ve eglence yerlerini ruhsatlandirmak ve
denetlemek.

Beldede ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi ve kayit altina alinmasi amaciyla izinsiz satis yapan
seyyar saticilar1 faaliyetten men etmek, izinsiz satis yapan seyyar saticilarin faaliyetten men
edilmesi sonucu, cezasi ddenmeyerek iki giin i¢inde geri alinmayan gida maddelerini gida
bankalarina, cezast ddenmeyerek otuz giin i¢inde geri alinmayan gida dis1 mallar1 yoksullara
vermek.

Reklam panolar1 ve tanitici tabelalar konusunda standartlar getirmek.

Gayristhhi igyerlerini, eglence yerlerini, halk sagligina ve ¢evreye etkisi olan diger isyerlerini
kentin belirli yerlerinde toplamak; hafriyat topragt ve moloz dékiim alanlarini; sivilastirilmig
petrol gazi (LPG) depolama sahalarini; insaat malzemeleri, odun, komiir ve hurda depolama
alanlar1 ve satig yerlerini belirlemek; bu alan ve yerler ile tasimalarda ¢evre kirliligi olusmamasi
icin gereken tedbirleri almak.

Her tiirlii servis ve toplu tasima araglar ile taksi sayilarini, bilet iicret ve tarifelerini, zaman ve
glizergahlarini belirlemek; durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri
yerler {izerinde ara¢ park yerlerini tespit etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek;
kanunlarin belediyelere verdigi trafik diizenlemesinin gerektirdigi biitiin isleri yiriitmek.
Belediye miicavir alan sinirlari igerisinde 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu, 655 sayili
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin Tegkilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname ve ilgili diger mevzuata gore kurulus izni verilen alanda tesis edilecek
elektronik haberlesme istasyonlarina kent ve yap1 estetigi ile elektronik haberlesme hizmetinin
gerekleri dikkate alinarak iicret karsiliginda yer se¢im belgesi vermek,

Belediye sinirlari igerisinde hizmete sunulacak olan asansérlerin tescilini yapmak, ilgili teknik
mevzuat ¢ercevesinde yillik periyodik kontrollerini yapmak ya da yetkilendirilmis muayene
kuruluslar araciligiyla yaptirmak, gerekli hallerde asansorleri hizmet dis1 birakmak.

Bisiklet yollarinin ve seritlerinin, bisiklet ve elektrikli skuter park ve sarj istasyonlarinin, yaya
yollarmin ve giiriiltii bariyerlerinin planlanmasi, projelendirilmesi, yapimi, bakimi ve onarimiyla
ilgili isleri ytirtitmek.

Il siirlart iginde biiyiiksehir belediyeleri, belediye ve miicavir alan sinirlar1 iginde il belediyeleri
ile niifusu 10.000'i gegen belediyeler, meclis karartyla; turizm, saglik, sanayi ve ticaret

yatirimlarinin ve egitim kurumlarinin su, termal su, kanalizasyon, dogal gaz, yol ve aydinlatma
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gibi alt yap1 caligmalarmi faiz almaksizin on yila kadar geri 6demeli veya fticretsiz olarak
yapabilir veya yaptirabilir, bunun karsiliginda yapilan tesislere ortak olabilir; saglik, egitim,
sosyal hizmet ve turizmi gelistirecek projelere Cevre ve Sehircilik Bakanliginin onayz ile {icretsiz
veya diisiik bir bedelle amaci disinda kullanilmamak kaydiyla taginmaz tahsis edebilir. Belediye
ve bagli idareler, meclis karariyla mabetlere, egitim kurumlarina, yurtlara, okul pansiyonlarina,
hastanelere ve cem evlerine indirimli bedelle ya da iicretsiz olarak igme ve kullanma suyu
verebilirler.

o Belediye, belde sakinlerinin belediye hizmetleriyle ilgili gdriis ve diistincelerini tespit etmek
amactyla kamuoyu yoklamasi ve arastirmasi yapabilir.

o Belediye mallarina karsi sug igleyenler Devlet malina karsi sug iglemis sayilir.

e Belediyenin proje karsiligi bor¢lanma yoluyla elde ettigi gelirleri, sarth bagislar ve kamu
hizmetlerinde fiilen kullanilan mallar1 ile belediye tarafindan tahsil edilen vergi, resim ve harg
gelirleri haczedilemez.

o Belediyeler, kendisinden izin veya ruhsat almak ya da hat kiralamak suretiyle ¢alisan ve toplu
tagima hizmeti yiiriiten gercek ve tiizel kisilere; niifus, hattin uzunlugu ve hatt1 kullanan sayisi
kriterlerini esas alarak tespit edecegi hatlardaki toplu tasima hizmetlerinden {icretsiz veya

indirimli olarak yararlananlara iliskin gelir destegi 6demesi yapabilir.

3.1.1.3. Belediyenin Organlari

Devlet Tiizel Kisiliginden ayr1 bir tiizel kisiligi haiz yerel yonetimlerini diger yonetim
bicimlerinden ayiran en basat Ozellikleri, karar ve yliriitme organlarimin yorede se¢cme
yeterliligine sahip vatandaslarca se¢imle kendileri tarafindan olusturulmasidir. Bu 6zellik,
yerel yonetimlerin dogrudan demokrasinin uygulamalarinin birini teskil etmesinin yaninda
hizmet sunucularin kendi ihtiyaclar1 6zelinde hizmet sunmalarinin 6niinii a¢gmaktadir.
Buradan hareketle; belediyelere diger orneklerle kiyaslandiginda demokratik nitelik
kazandiran en temel 6zellik, tlizel kisiligin basi olan belediye baskan1 ve karar organi olan
belediye meclisinin meclis iiyelerinin kanunlarla belirlenmis se¢me yeterliligine sahip

kisilerce vermis olduklari oyla segilmis olmasidir (Sakaci, 2009, s. 297).

Belediye yonetiminin de yasama ve yiiriitme fonksiyonlarina benzetilebilecek mahiyette
karar alinan, yliriitme faaliyetlerinin yiriitildigi ve tlizel kisiligin temsil olundugu
birbirinden bagimsiz organlari bulunmaktadir. Bu organlar, Temsil makami olan ve

belediyenin basi olan belediye baskani, belediye meclisi ve belediye enciimenidir.
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Belediye meclisi; tiim {iyelerinin 0 beldede yasayan halk tarafindan se¢ildigi, yerel diizeyde
cogulcu demokratik yapilanmayi temsil eden, belediyenin ana karar organidir. Temel
anlamda belediye meclisi; yasama, danisma ve denetim gérevine sahiptir. Kanun koyucu
tarafindan Belediye Meclisi hem belediye biriminin karar organi olmasi hem de demokratik
yapilanmanin yerel diizeydeki mihenk tasi olmasindan hareketle 6nemli gorev ve yetkilerle
donatilmistir. Belediye baskan1i ve belediye enclimeninin bu karar organina karsi
sorumluklar1 bulunmaktadir zira belediye tiizel kisiliginin basi konumundaki belediye
baskani; gorevlerini yerine getirme bakimindan enciimenler meclise karsi sorumluluk
igindedirler. Belediye meclisi yillik faaliyet raporunun onaylamamasi durumunda belediye
baskaninin belediye bagkanligi sona ermesi belediye baskan1 {izerinde bir vesayet yetkisi
olarak tanimlanabilir. Bu fonksiyonuyla dahi belediye meclisi, belediye idaresinin basi olan
Belediye Baskani iizerinde biiylik bir yetkiye sahip olarak denetim yetkisine sahiptir.
Belediye meclisinin se¢ilmis iiyelerince vatandasin talep ve beklentilerine doniik alinmis
olan meclis kararlari, yerel yonetimlerin mantig1 acisindan hizmetlerin dogru ve verimli
sekilde tespit edilip etkili sekilde yerine getirilmesi ve belediyenin diger organlar: tizerindeki
denetim yetkisi kaynaklarin efektif ve dogru alanlarda kullanilmasini saglamaktadir (Demir,

2023, s. 316).

Belediye meclisi belediyenin karar organi olup; mahalli idareler se¢imlerinde yore halkinin
oylariyla belirlenen ve belediye bagkanindan hari¢ bagimsiz sekilde oylanan se¢ilmis

belediye meclis iiyelerinden olusan bir topluluktur.

Belediye Enciimeni; belediyenin meclisten sonra gelen ikinci derece karar organi olarak
aciklanabilir (Keles, 2009, s. 260). Enciimen; ikinci derece karar organi olmasinin yani sira
ayn1 zamanda istisari niteligi ve karar yetkisi ile belediye yonetiminin bas1 konumunda
bulunan belediye baskaninin yiiriitme fonksiyonuna katki saglayarak yonetisim ilkelerine

hizmet etmektedir.

5393 sayili kanuna gore belediye enclimeni; belediye bagkaninin baskanliginda; il belediyelerinde ve
niifusu 100.000'in iizerindeki belediyelerde, belediye meclisinin her y1l kendi iiyeleri arasindan bir y1l igin gizli
oyla segecegi ¢ liye, malil hizmetler birim amiri ve belediye baskaninin birim amirleri arasindan bir yil i¢in
sececegi iki liye olmak {izere yedi kisiden olusur. Niifusu 100.000 altinda bulunan diger belediyelerde ise

belediye meclisinin her yil kendi {iyeleri arasindan bir yil i¢in gizli oyla segecegi iki liye, mali hizmetler birim
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amiri ve belediye bagkaninin birim amirleri arasindan bir y1l igin segecegi bir iiye olmak iizere bes kisiden

olusur (5393 Sayil1 Belediye Kanunu) ve hizmetlerini bu maddeye gore yiirtitiir.

Belediye baskanmin katilamadigi toplantilarda, belediye baskanimnin gorevlendirecegi
baskan yardimcisi veya enclimen iiyesi, enciimene baskanlik eder. Enciimen toplantilarina
giindemdeki konularla ilgili olarak ilgili birim amirleri, belediye baskani tarafindan oy hakk1
olmaksizin goriisleri alinmak tizere cagrilabilir hikkmiine istinaden enciimenin istisari

niteligine vurgu yapilmaktadir.

Belediye baskani, belediye idaresinin basi ve belediye tiizel kisiliginin temsilcisidir. 2972
sayil1 Mahalli idareler ile Mahalle Muhtarlar1 ve Thtiyar Heyetleri Se¢imi Hakkinda Kanuna
gdre Mahalli Idareler segimleri bes y1lda bir yapilir ve Her se¢im doneminin besinci yilindaki
1 Ocak giinii se¢imin baslangi¢ tarihi olup; ayn1 yi1lin Mart ayinin son Pazar giinii oy verme
giinii olarak hiikiim altina alinmistir. Buna gore adaylar arasindan mahalli idareler se¢iminde
secimi kazanan aday belediye bagkani se¢ilir. Belediye Baskani idarenin bast olmasinin

yaninda ayni zamanda Belediye Meclis tiyesidir.

3.2. Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslar

Genel olarak 6zel sektdr ve kamu sektorii tarafindan isletilen kuruluglar vasitasiyla toplumda
yasayan insanlarin ihtiyaglar karsilanmaya ¢alisilmaktadir. Arz talep dengesi igerisinde kar
amaci giidiilerek yiirtitiilen bu iktisadi faaliyetlerden bazilari bilhassa 6zel sektor tarafindan
karsilanamamakta burada giiniimiiz kosullarinda kapitalist diinya diizeni igerisinde kamu
sektoriiniin iktisadi faaliyetleri kisith kalmakta ve ihtiyaglar1 tam olarak giderememektedir.
Bu durum piyasada bazi {irlin veya hizmetlerin liretilmemesi veya iiretilseler dahi piyasada
fiyat dengesinin olusamamasi1 sebebiyle ulasilabilir olmaktan uzak olmalarma yol

agmaktadir.

Piyasadaki aktorlerce hizmet sunulmasi yoniinden ragbet gérmeyen ¢esitli bagliklardaki
alanlarda fayda ve maliyet arasinda ters iliski bulunmasi sebebiyle arz talep sorunu
yasanmaktadir. Mevcutta yasanan bu sorunlu durumda giiglii ve sthhatli bir iktisadi diizenin,
sosyal toplumsal dokunun olusturulabilmesi i¢in, piyasada salt ekonomik getiri amaci
giidiilmeden; dezavantajli gruplarin desteklenmesi; egitim, saglik, rehabilitasyon gibi

ekonomik olarak karsilanmasi zor toplumsal ihtiyaglarin ve hizmetlerin yerine getirilmesi,
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basta ekonomik olmak {izere sosyal ve kiiltiirel alanlarda toplumun desteklenmesi
gerekmektedir. Desteklenmesi gereken bu alanlarda arz saglayan kurum ve kuruluslar adina
da diger alanlarla kiyaslandiginda direkt bir iktisadi getiri fonksiyonu yer almamaktadir (Inal
ve Bickes, 2006). Bu sebeplerle salt ekonomik kaygi giidiilmeden toplumsal ihtiyaclarin
giderildigi kurum ve kuruluslarin varliklarina da ihtiyag duyulmaktadir. Oyle ki devlet ve
0zel sektoriin ekonomik faaliyetleri arasinda yeri geldiginde ortak yeri geldiginde
birbirlerinden ayr1 bir orta yol bulunarak iigiincii sektor olarak adlandirilan yeni, kar
giidiistiniin geri plana itildigi, devletlerin agir ve hantal biirokratik engellerini asan, yeni bir

sektor dogmustur (Kotler, 1979, s. 37).

Ozellikle ekonomik olarak gelismis iilkelerde, son yillarda artan bir sekilde kir amaci
giitmeyen sektor, kar amagsiz sektor, goniillii sektor, hiikiimet dis1 orgiitler, ticlincii sektor
gibi degisik bigimlerde de isimlendirilebilen; ekonomik ve sosyal hayatta etkinlik kazanan
tanimlamalarla birlikte yepyeni bir siirece sahitlik edilmektedir (Kocabasg, 2008, s. 174).
Gilinlimiiz diinyasinda rekabetle birlikte artan ekonomik baski, refah devleti reformu, sivil
toplumun ve orgiitlenmelerin artmasi ve katilime1 demokrasinin ortaya ¢ikisi gibi son sosyo-
ekonomik egilimler, gelisen {iilkeler arasinda degisik isimlerle zikredilen kar amaci

giitmeyen sektoriin artan 6neminin altin1 ¢izmektedir (OECD, 2024).

Giintimiizde Tiirkge literatiirde kar amaci giitmeyen kuruluslar i¢in ayrica; sivil toplum
kuruluglar1 veya orgiitleri, goniillii tesekkiiller, kar amagsiz kuruluslar, hayir vakiflari, hayir
dernekleri, kuliip gibi farkli adlar kullanilmakta olup bunlarin disinda bati literatiiriinden
dilimize gecisi saglanan hiikiimet dis1 organizasyonlar (NGO) kar amaci gilitmeyen

kuruluslar i¢in kullanilmaktadir (Inal ve Bickes, 2006, s. 47).

Britannica ansiklopedisindeki tanima goére kar amaci giitmeyen kuruluslar; “genellikle
vatandaslarin kolektif eylemleri yoluyla misyon odakli hedeflere ulagmaya adanmus, kar elde
etmek amaciyla olusturulmamis ve organize edilmemis kuruluslar ” olarak tanimlanmaktadir
(Britannica, 2024). Bu tanimdan hareketle kar amaci glitmeyen kuruluslarin; belli bir amag
dogrultusunda maddi kaygilardan uzak bicimde hizmet ve deger iireten kuruluslar olduklar
anlagilmaktadir. Ornek verilecek olursa yukarida agiklandigi sekilde kar amaci giitmeyen
kuruluglar ismi yerine sivil toplum kuruluslar1 da kullanilmakta olup sivil toplum
kuruluglarin1 Sabahattin Zaim; “insanlarin ¢alisma ve ¢alistirma 6zglirliigiine sahip olarak

maddi refaha ulastigl, manevi ihtiyaglarinin tatmini i¢in ise inang ve dinine gore yasama
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Ozgirliikleri gibi demokrasinin temel haklarinin saglandigi bir toplumda bireylerin bazi
toplumsal sorunlarin hukuk sistemi i¢inde ¢oziimiine katkida bulunabilmek; kisaca kendi
kendilerini yonetebilmek adina olusturduklari baski 6rgiitleri” (Zaim, 1997, s. 297) seklinde
aciklamaktadir. Zaim’in yapmis oldugu bu tanimda da goriildiigii gibi bu tip o6rgiitlenmelerin
demokratik bilincin artmasi; devletin ve/veya Ozel sektoriin yetersiz kaldigi hizmet
alanlarinda kar amacinin disindaki saiklerle piyasadaki eksikligin giderilmesinde ¢alisan

kurumlar oldugunu géstermektedir.

Kar amaci kuruluslar bir bagka tanimda ise iist otoritenin yonetim ve denetimi altinda
bulunan hukuki, idari, tretici, sosyal ve kiiltiirel organlarinin bagimsiz olarak kamusal
alanlarda ve kamuyu ilgilendiren konularda, bireylerin ortak bakis ve ortak ¢ikar zemininde
birlestikleri, tamamen goniilliilik esasina dayali olarak bir araya gelerek meydana
getirdikleri orgiitlerden ibarettir (Kocabas, 2010, s. 31).

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin yurtdisindaki 6rnek ve tanimlamasina bakildiginda en
basit ve kapsayict tanimlamanin ABD'de bazi eyalet yasalarinda yapildig1 goriilmekte olup;
yasal olarak bu tiir kuruluslar en iyi bu iilkede diizenlenmistir zira Amerika Birlesik
Devletleri’nin ekonomik yapisi itibariyle Avrupa devletleriyle kiyaslandiginda sosyal devlet
iddias1 bulunmamaktadir. ABD’nin Ohio eyaleti mevzuatindaki tanima goére, kar amaci
gitmeyen kuruluslar, kurulus amaglar1 iktisadi olarak kar elde etmemek olan; buradan
hareketle hizmet iretilmesi sonrasinda gelirinin tamami veya bir kismini iyelerine,
yonetiminde yer alanlara, calisanlarina veya kurulusunda katkist bulunan herhangi bir 6zel

sahsa dagitmayan kuruluslar olarak tanimlanmistir (Ozdemir S. , 2007, s. 379).

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin yiiriittiikleri faaliyetlerden ticret alinmasi bazi alanlarda
kavram karmasasina sebebiyet vermekte olup; kar amaci glitmeyen kuruluslara sunduklari
hizmetlerin karsihiginda kismi ve clizzi 6demeler alabilmektedirler ve bu kuruluslarin
hizmetlerini {icretsiz yapmamalar1 sebebiyle aslinda 6zel sektdr kuruluslar1 gibi muamele
gormeleri gerektigine doniik bazi inaniglara da rastlanmaktadir ancak aliman bu diisiik
seviyedeki {icret veya her ne ad altinda olursa olsun ciizzi 6deme bu kuruluslarin kar amaci
giittiikleri veya diistik de olsa edilen karin etrafa dagitilmasi olarak degerlendirilmemektedir
(Uslu, 1999, s. 27). Zira bu tiir kuruluslarin hizmetler karsiliginda talep etmis olduklari

makul bedeller bu kuruluslarin hizmetlerini siirdiiriilebilir kilmaktadir.
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Kar amaci giitmeyen kuruluslar olarak tanimlanan kuruluslarin 6 benzer 6zelligi vardir

(Ozdemir S. , 2007, s. 380);

¢ Bicimsel olmadan kendiliginden gelisen ve anlik bir sekilde bireylerin bir araya
gelerek olusturduklart gecgici topluluklar kar amaci giitmeyen kurulus
kapsaminda degerlendirilemez. Kar amaci giitmeyen kuruluslarin olmazsa
olmaz 6zelliklerinin basinda kurumsallik kavrami yer almaktadir.

e Kar amaci giitmeyen kuruluslarin en 6nemli 6zelliklerinden biri bu orgiitlerin
¢ikis noktasmnin goniilliilik esasina dayanmasidir. Ancak goniilliiliikk genel
olarak bu tiir kuruluslarda yonetim kurullarindan ve profesyonel calisanlarin
disindaki kapsamakta olup tiim organizma i¢indekilerden goniilliiliik
beklenemez zira hizmetlerin gordiiriilmesinde ve insanlara ulastirilmasinda
profesyonellere ve personele ihtiya¢ duyulmaktadir ve bu kisilere {iicret
O0denmesi gereklidir.

e Kar amaci giitmeyen kuruluslarin devletten bir bicimde ayr1 mevcudiyet
gostermek durumundadirlar zira bu kuruluslar bir nevi 6zel sektorde faaliyet
gostermektedirler. Devletten bagimsiz olmalar1 bu kuruluslarin devletin
denetiminden muaf olduklar1 veya devletin destegini almayacaklar1 anlami
tastmamaktadir.

e Bu kuruluslarin gosterdikleri faaliyetleri sonrasinda varsa edindikleri kar,
onceden belirledikleri sosyal amaglart dogrultusunda dagitilarak yeni
hizmetlerin sunumunda kullanilmaktadir, 6zel isletmeler gibi kurucu veya
yoneticilerinin sahsi talep ve beklentilerini karsilamak {izere elde edilen kar
kendi aralarinda paylastirilmaz.

e Bu tiir kuruluslarda kuruluslarca hizmetlerin gériillmesinde ve yiiriitiilmesinde
karar merci kendi bagimsiz yonetim kurullaridir, bu kurul kendi faaliyetlerini
Ozgiir sekilde kanunlara uygun bigimde kendileri tasarlayarak ilerler.

e Kar amaci giitmeyen kuruluslarin faaliyetlerinde Ongordiikleri temel amag

onceden belirledikleri kamusal faydadir.

Kar amaci1 giitmeyen kuruluslarin tanimina iligkin verilen tiim agiklamalar ve ozelliklere
bakildiginda genel olarak bu kuruluslarin genelde goniilliiliik esasina gore hareket ederek,

kendi bagimsiz bir yap1 igerisinde yonetim mekanizmalar1 igerisinde, kar amacindan uzak
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bir sekilde belirli bir ama¢ dogrultusunda kurulus gayelerini yerine getirmek igin gayret

gosteren yerler oldugu goriilmektedir (Yumurtaci, 2019, s. 121).

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin genis yelpazede hizmet iirettikleri bir gercekliktir.

Urettikleri hizmetin tiirleri agisindan kir amaci giitmeyen kurumlar sekiz ana gruba
ayrilabilmektedir (Cengiz ve Kirkbir, 2007, s. 267-268);

Kiiltiirel yapilar (tiyatro, resim atdlyeleri, sanat kurslari, miizeler gibi)

Dini yapilar (Cami ve kiliseler gibi)

Egitim yapilar1 (iiniversiteler, belediyelerin meslek edindirme kurslari, halk
egitim merkezleri gibi)

Sosyal yapilar ( Genglik ve spor kuliipleri, 6gtetmen evleri gibi konaklama
alanlarr)

Koruyucu yapilar (Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslart gibi)

Politik yapilar (siyasi partiler, lobi faaliyetleri gibi)

Hayir kuruluslan (dernekler, vakiflar gibi)

Sosyal sorumluluk faaliyetleri (sigaraya miicadele, erozyonla miicadele

kampanyalar gibi)

Hedef kitleleri veya kurulusu olusturan kisiler dikkate alinarak yapilan siniflandirmada ise

dort ana kurulus tipinden bahsedilebilir (Cengiz ve Kirkbir, 2007, s. 268) ;

Dernekler
Vakiflar
Meslek Kuruluslari

Kamu Kuruluslar1

Kar amac1 giitmeyen kuruluslarm iktisadi agirliklar gittikce artmaktadir. Ulkeler arasinda

bu kuruluslarin en ¢ok faaliyet gosterdikleri yer olan Amerika Birlesik Devletlerinde 1990’1

yillarda piyasadaki is giicliniin ortalama 1/3°1, gayri safi milli hasilanin ise ortalama 1/4’i

kar amaci giitmeyen kuruluslarca deger olarak olusturulmaktadir (Timur, 1990, s. 105). Bu

kuruluslarin iktisadi hayat igerisindeki bu agirliklar1 ve artan ticari rekabet igerisinde
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yasanilan olumsuzluklar sebebiyle bir takim yeniliklere ve pazarlama faaliyetlerine ihtiyag

duyduklar ise ¢ok agiktir.

3.2.1. Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarda Pazarlama

Pazarlama alaninin ana glindemi 1960’11 yillara degin ticari isletmeler ve kar getirici
faaliyetlerken; 1960’11 yillardan sonra ticari kar amacinin giitmeyen orgiitlerin de pazarlama
faaliyetlerine ihtiya¢ duyduklar anlasilarak, bu kuruluslarin da pazarlama disiplininin ilgi

alanina girmesi ile pazarlama disiplininde yeni bir siirece girilmistir (Inal, 1998, s. 12).

Kar amac1 giitmeyen kurumlarin pazarlanmasi ge¢ donemde fark edilmis bir kavram olup bu
kavram ilk defa Kotler ve Zaltman isimli yazarlar tarafindan ortaya atilarak bu alana dikkat
cekilmis ve siire¢ igerisinde bu tiir kuruluslarin pazarlama faaliyetleri gelisim gdstermistir
(Cengiz, 2010, s. 394).

Kotler; kar amaci glitmeyen kuruluslara deginirken bu kuruluslardan {igiincii sektor olarak
bahsetmis, Ozel sektordeki biiyiik isletmelerin piyasada saglam temeller {izerine
kurulduklarini, kamunun ise piyasadaki agirliginin giin gectikge arttigindan bahisle kar
amaci giitmeyen kuruluslarin bu sektorlerle rekabet etmesinin zorluklarini1 deginmis, tiglincii
sektor olarak bahsettigi bu kurumlarin bireylerin bagis ve destekleri ile bir takim kurum ve
kuruluslarin hibelerine ihtiyag duymasindan dolayr olumsuzluklarla karsilastigini ve bu
durumun da bu kuruluslarin mevcudiyetleri agisindan riskleri beraberinde getirmesinden

bahsetmektedir (Kotler, 1979, s. 37).

Istikrarli basar1 ve hayat dongiilerini saglam temellerle siirdiirebilmek igin, kar amaci
gitmeyen kuruluslar, hizmet sunduklari pazarlarda talep sahiplerinin memnuniyet
diizeylerini en ist seviyede tutmak zorundadirlar. Bu tiir orgiitler icin de tipki diger

sektorlerde oldugu gibi, pazarlama faaliyetlerinin 6nemi giin gegtikce artmaktadir.

Sosyal kuruluslarda yani kar amaci giitmeyen kuruluslarda pazarlama faaliyetleri {i¢ fazda
incelenebilmektedir. Birinci faz piyasadaki hedef kitle olan miisterilerin analiz edilmesi,
pazarmn analizi, dagitim kanali analizi ve planlama analizi kisimlar1 unsurlarindan olusurken;

bu fazin ardindan ikinci fazda ise ilgili pazarda strateji olusturularak pazarlama karmasinin
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olusturulmasi; tiglincli agsamadaysa programlarin uygulanmasi ve siirecin degerlendirilmesi

ile sonug degerlendirilmesi seklinde siireg ilerlemektedir (Walsh vd., 1993).

Kar amaci giitmeyen kuruluslarda pazarlama kavraminin benimsenmesi ve organizasyon
yapist i¢ginde yerini almasi ii¢ asamali bir gelisim gostermistir. Bunlar; orgiit icinde
pazarlamanin salt bir diisiince olarak yer aldigi tanitma asamasi; digeri maliyet unsuru
sebebiyle pazarlama biirosunun kurulmasinin diisiiniilmedigi yalnizca belirlenen zamanlarda
dis pazarlama kaynaklarmin kullanildigi ve pazarlama alaninda yetismis insanlarin
calistirildig1 ve pazarlama tizerine diistinerek yeni stratejilerin belirlendigi gelisme asamast;
sonuncusu ise pazarlama konusunda profesyonellere yer verildigi, kendi biitgesi olan 6zerk
bir pazarlama biriminin mevcut oldugu olgunluk asamasi olarak siire¢ yiirtimektedir (Timur,

1990, s. 106-114).

Gliniimiizde pazarlama faaliyetleri kar amaci giitmeyen kuruluslar i¢in de olmazsa olmaz
alanlardan biri haline gelmistir. Diger kuruluslar gibi hedef pazari belirlemek bu pazarda
miisteri tatminini saglamakla yiikiimliilerdir ki burada bu tatmin ve pazar payini saglamanin

yolu pazarlama faaliyetlerinden gegmektedir.

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin pazarlama faaliyetlerini yiiriitmemeleri durumunda
kagirdiklar1 firsat maliyetini gdzden kagirmamalart gerekmektedir. Oyle ki; bu tiir
kuruluslar, pazarlama alanina gereken Onemi vermemeleri, ilgili ¢alisma biirolarin
olusturmamalar1 veya profesyonel destek almamalar1 durumlarinda ve piyasada yasanan
rekabet sonucunda bu sebeple kurulus amaglarmi gergeklestirememeleri halinde
yasayacaklar1 sosyal ve alternatif maliyetleri hesap etmeleri gerekmektedir (inal, 1998, s.
17). Ornegin Yesilay Cemiyetinin alkol ve uyusturucu bagimliligi ile bilgilendirme
konusunda yeteri kadar miicadele etmemesi durumunda yasanacak toplumsal kotii
aligkanliklar ve bagimlilik dolayisiyla iilkenin kaybedece§i insan giicii ve katlanilan

ekonomik maliyet bu duruma 6rnek teskil etmektedir.

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan olan ve ¢alismanin konusunda yer alan yerel yonetimler
ve bunlarin isletmeleri ¢ogunlukla kamu yani devlet miilkiyetindeki isletmelerdendir.
Geligsmekte olan iilkelerde devlet kendi miilkleri lizerinde yer alan isletmelerin ¢ogunlukla
etkin olmadig1 diisiiniilmektedir zira buralarda iiretilen iiriinlerin maliyet hesaplanmasinda

etkinligin saglanamadigindan bahsedilmektedir ancak bu tiir durumlarda salt karlilik disinda
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bagka performans oOlgen uygun kriterler belirlenebilirse etkinlik sorunu ortadan
kalkabilecektir (Kotler vd., 2000, s. 50). Burada pazarlama yontemleriyle etkinlik sorununun

asilacagi asikardir.

3.2.2. Kir Amaci Giitmeyen Kuruluslardan Belediyelerde Pazarlama

Giliniimiiz toplumsal yasaminda artan sehirlesme ve kOyden kente goc ile birlikte
belediyelerin 6nemi giinden giine artmaktadir. Belediyecilik hizmetleri ¢ikis noktasi olan
klasik anlamda genel temizlik ve atik hizmetleri ile altyap1 ve {istyap1 insa faaliyetlerinden
giiniimiiz kosullar1 goz 6niine alinarak insan hayatinin her noktasina dokundugu faaliyetler
biitiinii haline gelmistir. Oyle ki kar amac1 giitmeyen kuruluslardan belediyeler iirettikleri
hizmetlerin ve {irlinlerin pazarlamasini yapmak ve artan rekabeti yonetmek gibi kendileri

acisindan idari anlamda yeni sayilabilecek gorev ve sorumluluklari tagimaya baglamislardir.

Klasik bakis acgisinda mevzuatin verdigi gorev ve yiikiimliiliiklerle birlikte kendilerine
taninmis hak ve yetkilerle donatilan devlet otoritesinin birimleri, kisitli imkanlarla
toplayabildigi vatandas taleplerini karsilamak icin biirokratik hantalligin etkisiyle
gorevlerini yerine getirmeye ¢aligmaktaydi. Ancak devlet otoritesinin yetkilerini vatandagla
paylastig1 giinlimiiz diinyasinda kamu kurumlar tipki 6zel sektor igletmeleri gibi artik
hizmet isletmesi gibi muameleye tabi tutulmaktadir. Ozel sektdriin memnun etmesi gereken
miisterileri gibi kamu sektoriiniin de memnun etmesi gereken bir kitle mevcuttur bu da
hizmet sundugu vatandaslardir. Isletme disiplininde basarmin anahtar1 olan miisteri odakli
yonetim modeli kamu yonetiminde de goriilmekte, kamu kurumlarinin da 6zel isletmelerin
kullandigi yontemlerle hizmet sunabilecekleri anlasilmaktadir. Giliniimiiz diinyasinda
idarenin is ve islemlerinde kalite olmazsa olmaz kavramlar arasinda yer almaktadir
(Cukurgayir, 2009, s. 33-34). Kalitenin 6zel sektor gibi kamuya uyarlamasi igin birgok

calisma ve faaliyet yliriitiilmektedir.

Pazarlama, giiniimiizde temel bir ticari girisim oldugundan dolayr iktisadi yonden
kiiresellesen diinyanin en énemli enstriimanlarindan birisi olmustur. Ozel sektér gibi kamu
kurumlart tarafindan da misteri odakliliga dikkat c¢ekilmesinden dolay1 pazarlama
faaliyetlerine gegis hizlanmistir. Kamu idareleri arasinda 6zellikle son dénemlerde yerel
yonetimlerden belediyelerin hizmet iiretimlerinde bir ivme yakalandig1 hayatin her alaninda

belediyelerin dokunmaya gayret ettigi goriilmektedir. Vatandasin talep ve beklentilerini
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direkt alarak hizmet {lireticisi olan belediyeler basat bir kamusal hizmet yiiklenicisi ve
iireticisi pozisyonunda bulunmaktadirlar (Yilmaz, 2022, s. 253). Bu o6zellikleri ile beraber

belediyeler diger kamu kurum ve kuruluslarindan ayricalikli bir konuma sahiptirler.

Belediyelerin bir takim amaglari bulunmaktadir bunlar; siyasi, ekonomik ve toplumsal
olarak siralanabilir. Bu amaglari ger¢eklestirmek igin belediyelerin ana motivasyonu sinirlari
igerisinde hizmet sunduklari insanlarin memnuniyet diizeylerinin yiikseltilmesi ve
beklentilerinin karsilanmasi i¢in kaliteden 6diin vermeyen bir hizmet anlayisina sahip
olmalilardir. Belediyeler agisindan kaliteli hizmetin anahtar1 hizmet kalitesi yaratabilmekten
gegmektedir ancak hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde karsilagilan sorunlar burada da devreye
girmektedir ve belediyeler i¢in de vatandaslarinin hizmetlerden elde ettikleri faydanin, bu
hizmetlere i¢in katlandiklari maliyetlere kiyasen yiiksek olmasi durumunda memnuniyet
saglanabileceginden; pazarlama uygulamalarinin yerel manada belediyeler tarafindan
planlanmasi ve bir iletisim araci olarak kullanilmasi kritik 6nemi haizdir (Giiler ve Giirer,

2014, s. 130).

Pazarlama alaninda iirtin ve hizmet pazarlamasinin farkliliklarindan daha 6nceki boliimlerde
bahsedilmisti. Bunun disinda hizmet pazarlamasi kullanilacak orgiitlerin yapisinda da bir
takim farkliliklardan kaynaklanmasi kaginilmazdir. Yani hizmet tireticisi olan isletme; kamu
kurumu, 6zel kurum ya da kar amaci giiden veya giitmeyen kurum oldugunu teshis ederek

buna doniik pazarlama stratejileri gelistirmek durumundadir.

Belediyeler pazarlama stratejileri ile halka gotiirdiikleri hizmetlerin etkinligini artirarak

doniis alabileceklerdir. Burada belli bir strateji icerisinde ilerlemek sarttir.

Belediyeler basta konumlandirma olmak {izere ancak dogru ve stratejik pazarlama
fonksiyonlariyla hedeflerine ulasabilmekte vatandaglara daha kaliteli  hizmet
sunabilmektedirler. Buna gore uygulanan dogru politikalarla dolayli olarak piyasadaki
iktisadi ajanlarin kisisel menfaatlerine de deger katmaktadir. Belediyelerin pazarlama
anlayisina ve pazar odakliliga sahip olmasi, hem kaliteli hizmet sunumlari i¢in gerekli
kaynak alt yapisinin uzun vadede olusmasina hem de piyasadaki tiiketici konumundaki
vatandaslarin sahsi ¢ikarlarina hizmet etmektedir (Giiler ve Giirer, 2014, s. 131). Boylece

her iki tarafin da memnuniyet diizeyinde artis saglanmaktadir.
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Sekil 3.2: Belediye hizmetlerinde pazarlama yaklasimi (Torlak, 1999)

3.2.2.1. Pazarin Tanimlanmasi- Hedef Pazarin Belirlenmesi ve Boliimlendirilmesi

Belediyelerin pazarlama faaliyetlerine baslamasi ve bu bilimi kendi alaninda

kullanabilmesinin ilk agamasi pazarin tanimlanmasidir.

Belediye hizmetlerinin sunuldugu pazar, o beldenin simirlart igerisinde mukim bulunan
biitiin vatandaglardan olusur ancak burada her vatandasin belediyeden beklenti ve talepleri
farkli olacagindan pazar alani kisitlanarak pazarin daraltilmasi yontemi secilebilir zira bu
sayede belediye idaresi yapmis oldugu pazar ¢alismasi ile her vatandasa tiiketici goziiyle
muamele ederek farkli beklentileri toplayarak olusturdugu gruplara gore pazari yonetmeye
gayret edecektir (Torlak, 1999, s. 99).

Pazar yapisinin belirlenmesi ile belediyeler vatandaslarin talep ve beklentileri ile birlikte
pazarda sunacaklar1 hizmetlerin miktar, yer, muhteviyat gibi unsurlarini da tespit ederek

hizmeti daha etkin sunmaya baglayacaklardir.
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Pazarin taninmasinin ardindan belediyelerin pazarlama noktasinda tizerinde duracaklari
diger 6nemli husus ise; hedef pazarin belirlenmesi olacaktir. Oyle ki; hizmet sunulacak yerde
yasayan vatandasin Ozellikleri, beklentileri, hizmet sunulacak arazinin kosullari, hizmet
sunulmasinda idarenin katlanacagi maliyetler tespit edildikten sonra sirada burada sunulacak

hizmetlerde nasil ilerlenecegi olacaktir.

Belediye idaresi bu kisimda pazar1 boliimlere ayirarak boliimlendirilmis pazarda tiiketicilere
dogru yer ve zamanda en uygun kosullarda hizmeti sunmaya gayret edecektir. Hedef
pazarlarin dogru tespiti ve hedef pazarlarda meydana gelen olas1 talep dalgalanmalar1 ve
beklentilerdeki degisimin devamli olarak birincil elden takip edilmesiyle birlikte
belediyelerin hizmet kalitesinde artis gortilecektir (Torlak, 1999, s. 100-101).

Pazar bolimlendirmesi belediyenin pazarlama uygulamalarimin sonucunda pazarda
olusabilecek bazi firsatlar1 dogururken; belediyeler bu durumda ortaya ¢ikacak 3 stratejiden
birini segerek se¢mis olduklar1 pazara dogrudan yogunlasmaya calisirlar (Islamoglu, 2006,
s. 81). Bunlar; tiiketicinin beklenti ve taleplerinin dikkate alinmadigi farklilastiriimamis
pazarlama stratejisi; belediye iki veya daha fazla hedef pazar secerek her pazar igin farkli
hizmet ve farkli pazarlama bilesenleri gelistirdigi farklilagtirilmis pazarlama stratejisi ve son
olarak belediyenin pazar1 boliimlere ayirdiktan sonra se¢mis oldugu bir boliime
yogunlagmast ve o alana yogun hizmet gotlirmesiyle gelisen bir pazarda yogunlagsma

stratejisidir (Islamoglu, 2006, s. 81-83).

3.2.2.2. Pazarlama Bilgi Sistemlerinin Olusturulmasi

Kar amaci giiden ticari isletmelerde oldugu gibi kar amaci giitmeyen isletmelerde de geri
doniislerin saglanmasi1 ve pazardan gelecek verilerin dogru ve giivenilir sekilde analiz

edilerek verilerin islenebilmesi i¢in pazarlama bilgi sistemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Yonetim birimlerine ulastirilan piyasadan gelen anlik veriler 1s1gindaki geri doniisler,
tiiketici ve pazar merkezi odagi ile donatilmis pazarlama hakimiyetine sahip idarecilere, en
kisa zamanda degerlendirilerek neticelendirilmelidir. Bu sayede pazar temelli bir idari sistem
ve yol haritasi ¢ikarilarak pazardan anlik bilgiler elde edilmekle kalmayip; yonetime stratejik
yaklasimlarda bulunma ve piyasadaki avantajlar1 degerlendirme imkani da saglanmaktadir

(Torlak, 1999, s. 102).
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3.2.2.3. Pazarlama Bilesenlerinin Olusturulmasi ve Pazarlama Stratejileri

Belediyeler Pazar belirleme asamasindan sonra anlik veri ile vatandaslarin almis olduklari
hizmet sonrasindaki geri doniislerini yorumlamak i¢in bilgi sistemlerini saglikli bir sekilde

kurarlar. Bu asamalardan sonra pazarlama bilesenlerinin devreye sokulmasi gerekmektedir.

Belediyelerde de pazarlama karmasi elemanlar1 kullanilmaktadir. Belediyeler daha ok
hizmet iireterek vatandas 6zelinde degerlendirmeye tabi tutulurlar. Bu sebeple hizmet,
belediyeler i¢in olmazsa olmaz pazarlama karmasi elemanidir. Onceki béliimlerde de
belirtildigi gibi belediyeler belirledikleri pazarlarda hizmet ile var olmaya ¢alisarak pazarin

durumuna ve se¢mis olduklar stratejilere gére hizmet sunumuna karar verirler.

Belediyelerin hizmet karmasi; belediyenin pazara sundugu tiim hizmet dizilerinden ve
birimlerinin birlesmesi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet dizisi; hizmet karmasimi
olusturan ve islevleri ayni oldugundan birbiriyle yakin iligkisi olan bir grup hizmetten
ibretken; hizmet birimleri ise; hizmet dizisi iginde birbirinden bagimsiz ve benzerlik
gostermeyen her birime verilen isimdir. Belediyeler; vatandasin hizmetten duydugu
memnuniyeti artirmak adma hizmet karmasinmi periyodik olarak gozden geg¢irmeli ve
degerlendirmelidir zira hizmet karmasi vatandaglarin goéziinde belediyelerin mevcuttaki

halini gostermektedir (Cift¢ibasi, 2008, s. 51).

Pazarlama karmasinin bir diger eleman1 olan fiyatlandirma noktasinda belediyelerde fiyat
konusunda bir stratejinin gelistirilmesi diger kurumlara gore daha zordur zira kar amacinin

giidiilmemesi fiyat belirlemede zorluk yaganmasi sonucunu dogurmaktadir.

Belediyelerin kamu hizmeti gérmesi sebebiyle sunmus olduklar1 hizmet karsiliginda bedel
talep etmesi zor bir durum olup; genel olarak belediyelerin fiyatlandirma noktasindaki
izledikleri yontem; fiyatin hizmet sunulmasi sonucunda katlanilan maliyetin
karsilanmasindan ¢ok, ¢ogu zaman hizmetin sunulmasinda katlanilan maliyetine denk
gelecek sekilde belirlenmektedir. Belediyeler, sundugu her hizmet i¢in ayri bir fiyat tarifesi
uygular bu fiyatlandirmada bazi hizmetler bedelsiz olarak sunulurken bazilar1 da belediye
kanununda yer aldig: iizere belediyenin organlar tarafindan belirlenmektedir (Cift¢ibasi,
2008, s. 53-54). Ayrica belediyeler sunmus olduklari hizmetlerde, hizmet sunduklar

kesimlerin ~ 6zel durumlarmi  degerlendirerek  farkli  fiyatlandirma  stratejileri
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izleyebilmektedir. Ornegin toplu ulasimda 65 yas iizerine bedelsiz bilet uygulamasi varken

ogrencilere ve bazi meslek gruplarina indirimli tarifeler uygulanabilmektedir.

Belediyelerde fiyatlandirma konusunda uygulanacak stratejiler iki baslikta incelenebilir

(Torlak, 1999, s. 108-109);

e Temel hizmetlerde maliyet veya maliyet alt1 fiyatlandirmalar; belediyeler bu tiir
hizmetlerin genel kullanima agik olmalar1 sebebiyle farkli kesimlerde ve alt
diizeyde yer alan vatandas gruplarin1 da goz Oniine alarak hizmeti maliyetine
veya maliyetin de altinda bir bedelle vatandaslarina sunmaktadir. Ornegin toplu
tasima, egitim, icme suyu, gibi hizmet kalemlerinin fiyatlandirilmasinda
olabildigince maliyete yakin tutarlarda fiyat belirlenir, hatta baz1 durumlarda
Ornegin toplu tasima gibi maliyetin de altinda fiyatlandirma stratejisi ile
vatandaslarin hizmetlerden daha uygun kosullarla faydalanmasi amaci giidiiliir.

e Fiyat farklilagtirma stratejileri; vatandaslar arasinda hizmetin niteligi dolayisiyla
daha az talep gbren, ancak vatandas talebinin az olmasi sebebiyle piyasada arzin
da kisith olmasi sebepli maliyeti gorece yiiksek olan alanlarda fiyat
farklilastirma uygulanabilir. Ornegin kimi hizmetler maliyetin altinda
sunulurken kiminden maliyetin de iistiinde bedel talep edilir ve bu sayede
maliyetin altina veya bedelsiz sunulan hizmetlerin maliyetine katki saglanmasi
beklenir. Ornegin o yorede yasayan insanlar belediyelerin diger dallarda
diizenlemis olduklar1 kurslardan iicretsiz veya maliyet altina yararlanilirken;
belediyelerin hizmet sunum maliyeti daha yiiksek olan piyano kursundan gorece

yiiksek bedel talep etmeleri bu durumu agiklamaktadir.

Bir bagka karma elemani1 olan dagitim, hizmetlerin hizmet alicilarina yani vatandaslara nasil
ulastirilacagini ve nasil daha kolay ulagilabilir hale getirilecegi ile ilgilenmektedir. Hizmetler
bazen dogalari geregi sadece tek bir elden ve tek bir otoritenin kendi imkanlan ile
sunulamayabilir. Iste burada farkli hizmetlerin istenilen sekilde sunulmasini saglamak
noktasinda farkli sekillerde uygulanan dagitim kanallar1 gerekmektedir. Ornegin Biiyiiksehir
Belediyesi smirlarinda toplu tasima hizmetlerinin kent ¢eperlerinde 6zel halk otobiisii
isletmeleri eliyle yiiriitilmesi bu durumu agiklamaktadir. Burada hizmetin dagitimi

konusunda belediye idareleri bagka ellerle hizmetin yiiriitiilmesini saglarken kendi ellerinde
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bulundurduklar1 denetim yetkisi ile hizmet kalitesinin standart hale gelmesini saglamaya

calismaktadir.

Dagitim stratejileri belediyelerin hizmet pazarlamasinda 6nemli hususlarin basinda gelmekte
olup; diger karma elamanlarinin basaris1 bu kanalin da etkin bir sekilde kullanilmasina
baglidir zira karar verilerek sunulacak olan hizmetin fiyat unsuru da belirlenmesinin
ardindan vatandasa en uygun yerde sunulmamasi durumunda yapilan tim siiregteki

caligmalar anlamsiz hale gelecektir.

Belediyeler de pazarlama faaliyeti yiiriiten diger isletmeler gibi tutundurma faaliyetleri ile

hizmetlerini duyurmaya gayret ederler.

Belediyelerin tutundurma faaliyetleri kapsaminda kullanmis olduklar1 birbirinden farkli
bircok yontem bulunmaktadir. Tutundurma karmasi olarak isimlendirilebilecek bu
yontemler; reklam, kisisel satis, satis tutundurma, promosyon ve halkla iligkiler faaliyetleri

olarak siralanabilir.

Belediyeler i¢in tutundurma faaliyetlerinin basarisindan bahsedebilmek i¢in 6nemli olan
husus bu karmanin hangi elemanlarinin daha fazla kullanilacagina karar verilerek strateji
gelistirilmesi olacaktir. Genel olarak bakildiginda ise belediye hizmetlerinde halkla iligkiler
faaliyetlerine Onem verildiginden s6z edilebilir. Belediyelerde, vatandaslarin
anlayabilecekleri bi¢imde vatandaslarin hizmetten faydalanmalar1 durumunda hizmetlerin
saglayacagi yararlara yonelik ve hizmetin sunulmasi esnasinda ve sonrasinda ne denli kaliteli

oldugunun 6n plana ¢ikartan tutundurma bilesenlerinin kullanilmasi1 6nemlidir.

Belediyelerin siklikla kullanmig olduklart tutundurma karmasi elemanlar1 ve stratejileri

sunlardir (Torlak, 1999, s. 112-113);

e Reklam stratejileri: Belediyeler gerek calisanlarinin kendi faaliyetlerinden
haberdar olmalar1 gerekse hizmet sunduklar1 vatandaslara kendilerini en iyi
sekilde  dogrudan  aktarabilmeleri icin  reklam  kampanyalarindan
faydalanmaktadirlar. Belediyeler siklikla reklam faaliyetlerinden yararlanirlar
zira direkt vatandasa etki edeceginden Otiirli getirisi yiiksek goriilmektedir.

Burada dikkat edilecek husus reklam biitgesinin olusturularak fayda maliyet
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6l¢eginin kagirilmadan kurum kimligi ve yapilan hizmetlerin en etkili bigimde
hizmetten yararlanan kesime duyurulmaya calisilmasidir.

e Promosyon stratejileri: Belediyeler sunmus olduklar1 hizmetlerin daha akilda
kalic1 olmasi ve kendilerinin taninirliginin artirilmasi adina tizerlerinde logo ve
tanitict unsurlarinin yer aldigi promosyon iirlinlerinden ve bu f{iriinlerin
dagitimindan yararlanmaktadirlar.

e Kigisel satig stratejileri: Belediye faaliyetlerinden bir kisminda hizmet alan
vatandasla hizmeti sunan personel karsiliklt durumda bulunmaktadir. Temizlik
is¢isi, kiitliphane gorevlisi ile vatandas direkt bir iliski i¢erisinde bulundugundan
bu kapsamda calisan personel kisisel satis personeli olarak tanimlanabilir. Bu
sebeple vatandasla direkt yiiz yilize bulunan bu personel hizmet i¢i egitim, kilik
kiyafetin diizgiin olmasi, dis goriinlis gibi stratejilerle vatandasin goziinde
belediye hizmetlerinin degerlendirilmesi saglanmaya ¢aligilmaktadir.

e Halkla iliskiler stratejileri: Belediyelerde ¢alisanlar toplam kalite yonetimi, i¢
yonetmelikler gibi alt ve iist yonetimin topyekin halkla iligkiler stratejisi
icerisinde belirlenmis kural ve disiplinlere uymasi ile benimsenmis yontemdir.
Bu kapsamda onceden belirlenmis stratejilerle vatandaslarin hizmetlerden

duyduklart memnuniyetin siirekliligi saglanmaya calisilmaktadir.

3.2.3. Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ile Tatmin Iliskisi

TDK’ya gore kalite kelime anlami olarak “herhangi bir bakimdan {stiinliik” olarak tarif
edilmektedir (Tiirk Dil Kurumu, 2024). Kalite; Tiirk Dil Kurumunun giincel tanimindan da
anlasilacag iizere Uistlinliik saglayan parametreleri barindirmaktadir ve genellikle satafat, {in,
sOhret gibi sifatlarla anilsa da tarih boyunca kavramsallastirilmasi ig¢in uzun ugraslar verilen
bir yapidir zira kalitenin neyden ibaret oldugu ve nasil yakalanacagi tam olarak belirtilmemis
olsa da, firmalar ve tiiketiciler agisindan ¢ok 6nemli oldugu bir gercekliktir. Kalitenin bu
denli karmasik yapisi ve kisiden kisiye degisen belirsiz ozellikleri sebebiyle hizmet
sektoriiniin devasa biiylimesi karsisinda dahi hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalar
kisitlt bir seyir izlemis ve hizmet kalitesi modellemesi iizerine ¢ok az sayida makale ele
almmistir (Parasuraman vd., 1985, s. 41). Hizmet sektoriindeki bu biiylime ve gelisim

karsisinda halen hizmet kalitesine yeterli degerin gosterilmedigi acgiklikla s6ylenebilir.
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Hizmet kalitesi kavramina bakildiginda hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
dogrudan bir iliski oldugu agiklikla ifade edilebilir. Hizmet kalitesi; tiiketicilerin hizmetten
faydalananlarla sirket galisanlariyla karsilasmalar1 ve alinan hizmetin fiziksel ¢evresi gibi
parametrelere bagl olarak bircok degiskenden etkilenir ancak tiim bu sonuglarin 1s18inda

hizmet kalitesi sonucunda tiiketici memnuniyeti dogar (Chandon vd., 1997, s. 66).

Miisteri memnuniyeti kavrami ise; basit anlamda misterilerin sesine, beklentilerine ve
ihtiyaglarma odaklanilarak bu taleplerinin karsilanmasi olarak ifade edilebilir. Fiziksel
mallar i¢in miisteri memnuniyeti satin alma daha kolay bir siire¢ olup; satin alma sonrasinda
performans gibi agilardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikmakta iken; hizmetlerde ise hizmet
sunumu esnasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin ne denli karsilanip
karsilanmadigiin 6l¢iilmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Kisacas1 miisteri memnuniyeti ya
da memnuniyetsizligi tiiketicilerin tiiketmeye baslamadan once tiiketim sonucunda elde
etmeyi diisiindiikleri beklentileri ile tiiketim sonrasinda algiladiklarinin bir kiyaslamasidir

(Ozgiiven, 2008, s. 657).

Miisteri tatmini kavrami ise; genel olarak bir yeterlilik orani olup, bireylerin satin alma
oncesi zihinlerinde belirledikleri beklentileri ile satin alma davranisi sonrasinda elde ettikleri
fayda toplaminin birbirlerine oramidir (Karpat, 1998, s. 22). Kisacasi tiiketici davranisi

acisindan memnuniyet sonrasinda duyulan doyum tatmin olarak adlandirilabilir.

Isletmeler ister mal iiretimiyle ilgili olsun isterse hizmet iiretimiyle, miisterilerine sunduklar
tirtin veya hizmet kalitesinde bir standart yakalamaya ve bu kaliteyi daha iyi seviyelere
cikarmaya gayret ederler. Isletmeler, miisterilerini talep ve beklentilerini dinleyerek onlara
uygun hareket etmektedirler. Isletmeler devamli suretle miisterinin ne istedigini tespit
edebilmek i¢in miisteriden dogru bilgi akigini saglayarak miisteri istekleri dogrultusunda
iirlin veya hizmet sunmaktadir. Bu ¢alismalar sonrasinda ise bir isletmenin hedeflerinden

biri olan miisteri memnuniyeti dogmaktadir (Karaca, 2010, s. 446-447).

Miisterinin satin aldig1 mal ya da hizmetin sagladig1 faydalar ile miisterinin beklentilerinin
kesisim kiimesinde memnuniyet ortaya ¢ikar ve bu memnuniyetin sonrasinda miisterinin
tatmini saglanir. Tatmine derinlemesine bakildiginda “miisterinin bir mal veya hizmeti satin

almadan onceki beklentileri ile o mal veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra
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algiladiklar1 performansi arasindaki farklilik tatmin olarak ele alinmaktadir ” (Tiirk, 2005, s.

198).

Miisterilerin memnuniyet diizeylerini ilgilendiren alacaklar1 hizmetten beklentileri iki farkl
evrede olugmaktadir. Bu evreler arzulanan hizmet evresi ve yeterli hizmet evresi olarak
aciklanabilir. Arzulanan hizmet evresi; hizmetten faydalananlarin almay1 bekledigi yani
umdugu hizmet performansiyken; arzulanan hizmet miisterinin hizmet sunucusundan
alabilecegine inandigr ve almasi gerektigini diisiindiigli beklentisinden olusan hizmet
performanslarinin bir karmasidir. Yeterli hizmet alani ise tiiketicinin kabul edebilecegi
hizmet agamasidir. Bu iki kavram arasindaki farklar Hizmet agikliklar: yani Gap yontemiyle

hesaplanmaktadir (Brown ve Swartz, 1989, s. 95).

Arzulanan hizmet alani ile yeterli hizmet alani arasinda tolerans alani olarak ifade
edilebilecek bir alan mevcuttur. Miisteriler yukarida bahsedilen arzulanan hizmet seviyesine
her zaman ulagsmanin miimkiin olmayacaginin bilincinde hareket etmektedirler ve
tatminlerini saglayabilmek adina daha diisiik seviyelerde beklenti olusturma egilimi
gosterirler. Kisacasi tiiketicinin hizmetten beklentisinin tavan yaptigi nokta arzulanan
hizmet, hizmetten beklentisinin en dip yaptig1 seviye yeterli hizmet iken bu iki u¢ nokta

arasindaki makul alan ise tolerans alani olarak adlandiriimaktadir (Ozgiiven, 2008, s. 658).

Tiiketim sonrasinda hizmet performansinin, misteri beklentisinin altinda kalmasi
durumunda tatminsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet performansinin bekleneni
karsilamasi durumunda ise tatminden bahsedilebilir. Tatmin ya da tatminsizligin yarattig
duygular miisterinin hizmet se¢iminde tekrar alip almamasi kararinin verilmesine, marka
sadakatine ve ¢evresine agizdan agiza iletisim yolu ile hizmet veya iiriinle ilgili olumlu ya

da olumsuz geribildirimler de bulunmasina yol agabilmektedir (Ozgiiven, 2008, s. 658).

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini yaratma bakimindan 6l¢iilmesi adina, dncelikle hizmet
aciklarinin (Gap), yani miisteri tatminsizlik alanlarinin nerelerde ortaya ¢ikabilecegi tahmin
edilmelidir. Miisteri belirlenen bu boyutlara gore hizmeti degerlendirerek algilamaktadir zira
hizmet kalitesi, hesaplanan boyutlar agisindan degerlendirmeye tabi tutularak 6l¢tilmektedir.
Tiiketicinin belirlenen kalite boyutlarini dikkate alarak algiladigr hizmet ile bekledigi hizmet
arasindaki kiyas onun memnuniyetini ve sonucunda tatmin olma durumunu veya tatmin

olmamasi durumunu ifade etmektedir (Kestane ve Devebakan, 2015, s. 95). Miisteri tatmini
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direkt olarak miisterinin kendi algilamalar1 ve sahsi degerlendirme ve deneyimlerine bagl
olarak gelisen karmasik bir olgudur. Tiiketicinin tiiketimi sonrasindaki tatmin durumu
sonrasinda ortaya ¢ikabilecek durum misteri sadakati evresidir. Tatmin olan miisterilerin
sadik olma egiliminde bulunacagi, tatminin sadakate olumlu bir katki sundugu ve sadakat
ile tatmin arasinda dogrudan bir iligski oldugu bilinmektedir (Bayuk ve Kiigiik, 2007, s. 287-
288).

Miisteri Memnuniyeti Miisteri Tatmini Miisteri Sadakati

Sekil 3.3: Miisteri memnuniyet- tatmin ve sadakat siireci (Bayuk ve Kiigiik, 2007)

Hizmet pazarlamasinda iiriin veya hizmetten beklentinin olusmasini saglayan ve sonucunda
misteri memnuniyetini etkileyen bir takim faktorler mevcuttur. Bunlar su sekilde

siralanabilir; (Ozgiiven, 2008, s. 660-661)

o Kalite olgusu

e Uriin olgusu

e Fiyat olgusu

e Servis olgusu

e Hiz olgusu

e Tutundurma olgusu
¢ Giiven olgusu

e lletisim olgusu

3.2.4. Miisteri Memnuniyeti ve Agizdan Agiza iletisim Siireci

Latince kokenli “communis” kokiinden gelen, Ingilizce ve Fransizca dillerinde
“communication” kavraminin karsilig1 olarak kullanilan iletisim kavramai; bireylerin kendi
arasinda anlamlar1 ortak kilma siireci olarak ifade edilebilir (Misirli, 2004, s. 1) . Genel
manada iletisim; bir bilgi, konu, haber, iletilmesi gereken mesajlarin kisiler arasinda
olabilecegi gibi gruplar ve oOrgiitler arasinda da olabilen degisim siireci olarak tarif

edilebilecegi gibi; bir mesaj veya bir bilginin karsida bulunan kisilere dogrudan veya dolayli
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olarak iletilmesi veya gonderilmesi siireci olarak tanimlanabilmektedir (Odabasi, 2000, s.

67).

Pazarlama disiplininde 6nemli bir yer tutan iletisim kavrami, bir {iriin veya hizmetten
duyulan memnuniyet sonucu duyulan tatmin duygusunun miisteri sadakati evresine
doniismesinde en etkin araglardandir. Pazarlama alaninda; mal ve hizmetlerin
degerlendirilmesinde kisisel etkilerin ve bireysel degerlendirmelerin aktarilmasi iizerinde
bircok c¢alisma gerceklestirilmis ve hizmet firmalar1 icin bu etki ve degerlendirmelerin

olumlu etkileme potansiyelinin oldugu goriilmiistiir (Gremler ve Gwinner, 2000, s. 82).

Pazarlama alaninda iletisim faaliyetleri ile birlikte li¢ degisik fonksiyon hayata
gecirilmektedir. Bunlar; bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme olarak siralanabilir. Tek
yonlii iletisimde isletmeler pazardaki biitiin tiiketicilere degisik vasitalarla bilgilendirme ve
hatirlatma fonksiyonlarinin icrasinda mesajlarini iletebilmektedir ancak ikna etme
fonksiyonu bahsedilen yontemler ile tek yonlii kitle iletisimi yoniinden pazardaki tiiketicileri
ikna edememektedir (Cabuk ve Yagci, 2003, s. 334). Iste burada kisilerin kendi arasindaki
iletisim ve tecriibe aktariminin etkisi ortaya ¢ikarak agizdan agiza iletisimin 6nemi ortaya

cikmaktadir.

[letisim alaninda agizdan agiza iletisimin 6zel bir yeri vardir. Yapilan ¢aligmalarda agizdan
agiza iletisimin miisterilerin alim kararlarinda 6nemli bir rolii oldugu bilinmektedir.
Agizdan agiza iletisim kavrami; arkadaslar, uzmanlar, aile iiyeleri, komsular, akrabalar gibi
degisik insan topluluklar1 igerisinde ve mevcut veya mevcut olmasi muhtemel miisteriler
gibi farkli yapilar arasinda gergeklestirilen olumlu veya olumsuz tiirleri bulunan bir tiir s6zlii
iletisim siireci olarak tarif edilebilir (Avcilar, 2005, s. 333). Baska bir tanima gore ise
agizdan agiza iletisim; bir tiir bilgi transferi siireci olup; bir iiriin veya hizmet konusunda onu
tiikketerek tecriibe edinmis ancak bundan kar amaci olmayan tiiketici ile o iiriin veya hizmetin
tiiketicisi olmaya aday ve bu tiiketim siireci Oncesinde bilgi almak isteyen diger tiiketici

arasinda gecgen degisim siirecidir (Divanoglu, 2016, s. 97).

Agizdan agiza iletisim (WOM) marketlerin sundugu hizmetler ve ¢esitli mallar hakkinda
goriis alisverisinde bulunma araclar icerisinde muhtemelen en eskisidir. Oyle ki gecmis

zamanlarda kulaktan kulaga ¢ogunlukla haber aligverisinde bulunan komsular arasinda
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meydana gelen mahalli yonlii bu iletisim tiiri boyut degistirmis ve giiniimiiziin sanal ¢aginda

giiciine gii¢ katarak biiytimistiir (Goyette vd., 2010, s. 6).

Piyasada etkin bir rol oynamak, miisterinin talep ve beklentilerini direkt olarak dinlemek,
pazar payini biiyiiterek pazara hakim olmanin en giiclii yontemlerinden biri de giiniimiizde

agizdan agiza iletisim (WOM) olarak goriilmektedir (Yorganci, 2020, s. 123).

Agizdan agiza iletisim tlriindeki faaliyetlerin illa bir {iriin ya da bir hizmet {izerinde
yogunlagmasi gerekmez, bu faaliyetler bunlarin diginda bir organizasyona dayali olarak da
kullanilabilir. Agizdan agiza iletisim faaliyetleri kapsaminda giiniimiiz ¢aginda degisik
araglar kullanilmaya baglanmistir. Bu iletisim tiiriinde kullanilan araglar i¢in akla ilk gelenler
dogrudan, direkt, kulaktan kulaga, yiiz ylize iletisim sayilsa da sanal diinyanin hayatimizin
merkezine girmesiyle birlikte elektronik yontemler ve diger internet kanallarinin da agizdan
agiza iletisim faaliyetlerinin sanal, dolayl, yiiz yiize olmayan sekilde etkin bir sekilde
yiiriitiildiigii anlagilmaktadir (Buttle, 1998, s. 243). Ornegin otel rezervasyonlarinda
kullanilan booking.com ve tripadvisor gibi internet mecralar1 agizdan agiza iletisimin sanal

ortamda ne denli etkili sekilde kullanildigin1 géstermektedir.

Agizdan agiza iletisim denildiginde direkt olarak pozitif bir algi olugsa da bu alginin tam
zitt1 negatif bir yoniiniin bulundugu da bir gergektir (Swan ve Oliver, 1989, s. 516). Pozitif
agizdan agiza iletisim; tliketicilerin, satin aldiklari hizmet, mal veya {iriinleri tiikketmeleri
durumunda tiiketimlerinin beklentilerini karsilayip karsilamadiklarima bagli olarak
durumdan memnun olmalar1 halinde; tiikettikleri hizmet, mal ve iriinler hakkinda
yakinlarinda bulunan diger bireylerle konusarak olumlu deneyim ve tecriibelerini iletmeleri
durumunda ve bu dogrultuda pozitif iletisimi birbirlerinin arasinda kurduklar siire¢ olarak

tarif edilebilir (Swan ve Oliver, 1989, s. 517).

Negatif agizdan agiza iletisimde ise; tiiketicilerin bir hizmet veya {irlin ig¢in negatif bir
tecriibe edinmistir ve tiikketiminden tatmin olmamustir ve bu olumsuz degerlendirmeleri diger
kisiler tizerinde menfi bir tepkinin olusmasina zemin hazirlamaktadir. Herhangi bir iiriin ya
da hizmetle ilgili olarak kotii bir deneyime sahip tiiketiciler, bu olumsuz deneyimlerini

negatif yonde kullanarak diger tiiketicilere aktarmaktadirlar (Yiksel ve Kilig, 2016, s. 895).
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Yapilan aragtirmalar gostermektedir ki negatif agizdan agiza iletisimin karsi tarafi
etkilemekteki etkisi pozitifteki etkisinden ¢ok daha yiiksek oldugu yoniindedir. Ornegin
yapilan bir teknik yardim arastirmasinda almis olduklar1 bir hizmetten olumsuz olarak
etkilenen miisteriler memnun olanlara oranla etrafindakilere iki kat fazla sekilde duymus
olduklari memnuniyetsizliklerini digerlerine aktaracaklarini dile getirmistir (Buttle, 1998, s.
242). Bir bagka ¢alismada ise Silverman tiiketicilerin marka veya tiriin ile yasadiklart olumlu
tecriibeleri ortalama 3 kisiyle, olumsuz tecriibeleri ise ortalama 11 kisi ile paylastiklar
sonucundan hareketle agizdan agiza iletisim ile ilgili olumsuz deneyimlerin olumlu
deneyimlerden yaklasik ii¢ kat daha fazla etkili oldugunun altin1 ¢izmistir (Silverman, 1997,
s. 34).

3.3. Sosyal Devlet Anlayis1 ve Toplumda Dezavantajhi Gruplar

Toplum igerisinde farkli kesimler ve farkli 6zel duruma sahip insanlar bulunmaktadir. Sosyal
devlet anlayisinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte toplum icerisinde yasayan farkli kosullara sahip
kimselerin yasadiklar1 olumsuzluklar1 asgari seviyeye indirmek devletlerin asli

vazifelerinden biri haline gelmistir.

Sosyal devlet yaklasimi 6zellikle liberal ve bireysel yonlii politikalarin toplumun sosyal ve
ekonomik yapisindan kaynakli beklentilere cevap veremeyerek, iktisadi olarak diinya
tizerinde biiylik bir yikima sebebiyet veren 1929 Buhrani ile 2. Diinya Savaginin fiilen
yarattigl fiziki yikim sonrasinda 1940’11 yillarin ikinci yarisindan sonra toplumda bas
gosteren esitsizlik ve kotliye gidis sebebiyle 6zellikle 6nem kazanmis ve devletlerin bu

yonde politikalar gelistirmesine zemin hazirlamistir (Yesil vd., 2019, s. 257).

1960’1 yillara gelindiginde devletlerin refah devleti anlayisin1 hakim kilma giidiileri 6n
planda tutularak politikalar izlenmis, 1970’11 yillarda yasanan Petrol Krizi sebebiyle goriilen
iktisadi ve sosyal kriz devletlerin sosyal devlet anlayislarinda 1980 ve sonrasi yillarda bir
takim doniisiimlerin yagsanmasina ve yeni yol ve yontemler tizerinde yogunlasilmasina zemin

hazirlamistir (Eser vd., 2011, s. 212-213).

Sosyal devlet ilkesi giinlimiiz devletlerinin olmazsa olmaz kavramlarinin basinda
gelmektedir. Bu ilkelerin izlenmesinin toplumda ve devletin i¢ isleyisinde yaratacagt bir

takim amag ve faydalar yatmaktadir. Bunlar (Aktan ve Ozkivrak, 2008, s. 28-37);
72



e Firsat esitsizliklerini en aza indirme

¢ Sosyal Glivenlik ihtiyag¢larinin karsilanmasi

e Vatandaslar arasinda gelir dagiliminin saglanmasi ile yoksullukla etkin
miicadele

e Toplum icerisinde huzur ve giiven ortaminin tesis edilmesi

e Ekonomik olarak tam istthdama erisme ve issizlikle etkin miicadele edilmesi

e Toplumda yasayan bireylerin kanunlar 6niinde esit olduklarinin taahhiit edilmesi
ve bunun saglanmasi

e Iktisadi biiyiime ve kalkinma

Sosyal devlet anlayisi ile birlikte toplumda yasayan ve firsatlardan esit istifade edemeyen
gruplarm sorunlarma dikkatler yogunlasmistir. Ornegin bu kapsamda 10 Aralik 1948'de
Birlesmis Milletler Genel Kurulu, Paris'teki 'Insan Haklar1 Evrensel Bildirgesi'ni kabul
ederek Bildirge'nin 26. maddesini egitime ayirmis ve bu maddenin ilk paragrafinda herkesin
egitim hakki oldugunu deklare etmistir (International Institute for Educational Planning,
2003, s. 2).

Dezavantaj kelimesi dilimize Fransizca dilinden ge¢mis bir kelime olup; TDK (Tirk Dil
Kurumu, 2024) Giincel Tiirkge Sozliigiinde avantajli olmama hali olarak tanimlanmaktadir.
Fransizca karsiligma bakildiginda ise Larousse sozliigiinde dezavantaj; “herhangi bir
duruma kars1 birinin olmas1 gereken yerden diisiik seviyede yer almasi, engel durumu, bir

seyin dogas1 geregi tam olamama durumu” olarak ifade edilmektedir (Larousse, 2024).

Dezavantajli gruplarin tanimima bakildiginda ayni kavramin aslinda benzer sekillerde
yapildig1r goriilmektedir. Dezavantajli gruplar; sosyal yasamin igerisinde, fiziksel veya
dogustan gelen Ozellikleriyle veya toplumun diger kesimlerine gore bir takim farkliliklar:
sebebiyle toplumun diger kesimlerinin diglama riskiyle yiiz yiize yasayan, adil boliistim
olmamasi sebebiyle kaynaklara erisemeyen veya kisith erigsebilen ve yardimlarla hayatim
idame ettirmeye gayret eden kimselerdir (Bozok, 2011, s. 16-17). Birlesmis Milletlerin
kurulusu olan UNESCO’nun (2024) tanimina gore dezavantajli gruplar; “cinsiyet, konum,
yoksulluk, engellilik, etnik kdken, dil, gog, yerinden edilme veya diger dzellikler nedeniyle
dislanma riskiyle kars1 karsiya olan bir niifus grubudur ”. Avrupa Birligi’nin Avrupa Egitim

ve Ogretim Politikas1 Terminolojisinde ise dezavantajli gruplar tanimi savunmasiz ve riske

73



maruz kalan gruplarla birlikte sayilarak ortak bir tanimlama yapilarak bu gruplarin; genel
niifusa gore yoksulluk, sosyal dislanma, sosyal ayrimecilik ve siddet riskiyle daha yiliksek
oranda maruz kalan bireyler grubu olarak tanimlanmis ve diisiik gelirli kisiler; tek ebeveynli
aileler; etnik azinliklar; gd¢menler, miilteciler ve siginmacilar, ¢ocuklar ve gencler; HIV ile
yasayan kisiler, evsizler, alkol bagimlilari, uzun siireli is bulamayanlar gibi dezavantajli
gruplarin bazilarindan bahsetmistir (European Centre for the Development of Professional
Training (CEDEFOP), 2024).

Toplum icerisinde dezavantajli gruptan bahsederken genel kani; yalnizca fiziksel ve zihinsel
engellilere ile cezaevlerinde yatan, miilteci statlisiinde bulunan veya dogal afet nedeniyle bir
yere go¢ edenlere odaklanmak iizerineyken; aslinda bu kavram siniflandirmanin ¢ok daha
Otesinde anlam barindirmakla birlikte; bir bireyin kendisinin ihmal edilmesine,
reddedilmesine veya reddedilmesine neden olan ortak bir noktaya sahip tiim bireylerin ortak

kiimesi olarak bir araya gelmis topluluk olarak ifade edilebilir (Unegbu, 2012, s. 97).

Yukaridaki tanimlamalar ve simiflandirmalar 1s18inda dezavantajli gruplar olarak bu
kavramin sosyal hayatin igerisinde yer aldigi ilk zamanlarda yalnizca ciddi fiziksel veya
zihinsel engeli bulunanlar, yashlar ve ¢ocuklar bu kapsamda degerlendirilirken; zaman
icerisinde yukarida da bahsedildigi tizere kavramin gelisen toplum yapisiyla birlikte giderek
genis bir yelpazeye dogru evrilmis ve tek ebeveynli aileler, ekonomik tehditlere maruz
kalanlar, farkli din mensuplari, uzak yerlerde yasayip merkezdekilerle ayni erisime sahip
olmayanlar gibi kesimler de bu yelpazede yer almaya baslamislaridir (Arkan ve Irez, 2019,
s. 15-16).

Kisacas1 yukarida verilen tanimlar 1s18inda dezavantajli gruplarin sosyolojik olarak
toplumdan soyutlanmis ve firsatlara erisim konusunda zorluk yasayan bireylerden olustugu
ancak giliniimiizde ozellikle gencler, 6grenciler, engelliler, ekonomik olarak zorluk ¢eken

kesimler, hiikiimliiler, uzun siireli issizler ve evsizler olarak genellemek miimkiindiir.
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4. HIZMET KALITESININ VATANDAS TATMINi VE AGIZDAN
AGIZA ILETiSIM FAALIYETLERI YONUNDEN
ETKILERININ INCELENMESINE UZERINE BiR CALISMA

Bu kisimda yerel yonetim kuruluglarindan belediyede hizmet kalitesinin sosyal belediyecilik
faaliyetlerinden faydalanan dezavantajli gruplar {izerinden tatmin ve agizdan agiza iletisim
yoniinden incelenerek anket kapsaminda elde edilen veriler 1s181nda istatistiksel ¢ergevesi
igerisinde ¢alisma gelistirilmistir. Bu kapsamda; arastirmanin konusu, kavramsal model ve
metodolojisi, aragtirmanin ana kiitlesi ve drneklemi agiklanarak, yapilan literatiir taramast,
yararlanilan 6lgekler, verilerin toplanmasi ve toplanan verilerin analizi yapilarak; anket

calismasi sonucunda ¢ikan verilerin sonucu iizerinde durulmustur.
4.1. Arastirmanin Konusu

Sanayilesme sonrasinda yasanan verimlilik ve zenginlik hizmet sektoriiniin dogmasina ve
gelismesine zemin hazirlamistir. Hizmetlerin aksine iiretim siirecinin sonunda iirlinlerin
somut olmasi kalitesinin dl¢iilmesinde 6nemli bir unsurken hizmetin 6zellikle soyut olusu
kalite algis1 ve kalitenin 6l¢giilmesi agisindan bir takim zorluklarin yasanmasina sebep olmus
ve arastirmalarin konusu olmustur. Bu calismada da yerel yonetimlerden belediyelerin
sosyal belediyecilik faaliyetleri tizerinden dezavantajli gruplar agisindan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi ve tatmin ve agizdan agiza iletisim faaliyetleri yoniinden etkilerinin
Olciilmesinin  hedeflendigi bu c¢alismada yerel yoOnetimlerin sosyal belediyecilik
faaliyetlerinin hizmetten faydalanan gruplar lizerindeki kalite algis1 ve etkileri irdelenecek
ve Istanbul Beykoz Belediyesi dlgeginde yapilan calisma ile etkileri drnek iizerinden

islenmistir.
4.2. Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar:

Arastirmada Istanbul’un bogaz ilgelerinden Beykoz’da yasayan dezavantajli grup icerisinde
yer alan bireyler iizerinde durulmustur. Sosyal hizmet kapsaminda hizmet alan katilimcilarin
yasadiklar1 ilcede hizmet aldiklar1 ilge belediyesinin sundugu sosyal belediyecilik
faaliyetlerinin hizmet kalitesi {lizerinden tatmin diizeyleri ve agizdan agiza iletisim

faaliyetlerine doniisleri ol¢iilmeye ¢alisiimistir.
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4.3. Arastirmanin Anakiitlesi ve Orneklemi

Belirlenen arastirma konusu ile es deger ve uyumlu belirlenen kisilerden olusan kiimeye
anakiitle veya evren adi verilmektedir. Anket caligmasinda anakiitlenin diizgiin sekilde
belirlenmesi ve dogru bir bi¢imde uygulanmasi arastirmanin problemini belirlemek kadar
onemlidir (Burns ve Bush, 2015, s. 210). Anakiitle biiytikligii igin tek bir deger bulunmayip
her calismada farkli biiyiikliikk segilebileceginden; buradaki asil amag¢ anakiitle
biiyiikliigiiniin arastirmanin amacini tasiyor olmasidir (Gegez, 2015, s. 253). Bu ¢alismada
secilen anakiitle Istanbul’un bogaz ilgelerinden Beykoz’da ilge belediyesinin zellikle sosyal
hizmetlerinden yararlanan dezavantajli grupta yer alan ve {icretsiz hizmet alan 18 yas ve
tizerindeki vatandaglardan olugmaktadir. Calismada yer olarak Beykoz’un se¢ilmesinin
sebepleri bulunmaktadir. Osmanli Devleti’nin son déneminde sanayi hamleleri ile baglayan
ve Cumbhuriyet’in ilk yillar1 ile agir sanayi hamlesi ile 2000°1i yillara kadar Sisecam,
Stimerbank Deri Kundura ve Tekel Raki fabrikalarinin bulundugu fabrikalarla bir isci
beldesi hiiviyetine sahip Beykoz’un 2000°1i yillarin basinda bu fabrikalarin 6zellestirilmesi
ve il disimna hatta iilke disina iiretim tesislerini tasimalarindan dolay1 is imkénlarinin
kisitlanmasi ile daha ¢ok emeklilerin yasadigi bir ilge haline gelmistir. Ayrica ilge genelinde
4 tniversitenin kampiisiiniin bulunmasi ilgeyi dezavantajli gruplar icerisinde yer alan
ogrencilerin yasadig1 bir ilge haline getirmistir. Bu iki grup sebebiyle bu ilgcede sosyal
politikalarin 6n plana ¢iktig1 sdylenebilir. Calismanin konusu olan dezavantajli gruplarin

yogunlugu Beykoz ilgesinin se¢im sebeplerinden en dnemlisidir.

Belirlenmis olan evrenden, bu grubu temsil etme kabiliyetini haiz daha az sayidaki nesnenin
veya belirli bir grubun se¢iminin yapilmasina drneklem adi verilmektedir (Kaptan, 1998, s.
118). Hair vd. (2010)’a gore yapisal esitlik modelinde saglikli bir 6l¢iim yapilabilmesi adina
Olcek igeriginde mevcutta bulunan her parametre en az on kisi tarafindan yanitlaniyor olmasi
lazimdir. Ayrica literatiirde yer alan 100.000 ve iizerindeki anakiitle i¢in en az 384 6rnek
biiyiikliigii 6nerilmis olup; c¢alismada bu say1 dikkate alinmistir (Sekeran ve Bougie, 2013,
S. 264). Bu kapsamda basit 6rneklem metoduyla hizmetten faydalananlar arasindan rastgele
secilmis ve anketi doldurarak arastirmayi kabul eden kisilerden olusan bireylere uygulama
yapilmistir. Bu nedenle verilerin tutarli ve giivenilir olmasi i¢in érneklem hacmini biiyiik
tutmaya gayret gosterilmis ve madde sayisinin en az parametrelerin 10 katin1 asacak sekilde
(33*10 = 330) belirlenmis ve nihai olarak gecersiz sayilan anketler ayiklandiginda 511

uygun anket sayisina ulagilmistir.
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4.4. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Calismanin kavramsal modeli, hizmet pazarlamasi ve belediyelerde uygulamasina yonelik

iliskiyi ortaya ¢ikarmaya yoneliktir. Buna ek olarak, anket katilimcilarinin 6zellikleri de

incelenecektir.

Calismada oOncelikle hizmet kavrami iizerinde yogunlasilarak bu kavramin agiklamasi ve
yerel yonetimlerin idare hukuku acgisindan yeri ve tarihinin agiklamalarinin yapilmasinin
akabinde belediyelerde ve ¢alismada 6rneklem olarak segilen Istanbul ili Beykoz ilgesindeki
belediyenin hizmet sundugu sosyal politikalar yoniinden hizmet alan vatandaslarin bu

calismalardan ne yonde etkilendigi arastirilacaktir.

4.5. Arastirmanin Modeli, Hipotezleri ve Degiskenleri

Arastirmanin amacina uygun olarak yapilan literatiir ¢alismas1 sonucunda ortaya koyulan

kavramsal model asagida yer alan Sekil 4.1°de gosterilmistir:

Musteri

\

Memnuniyeti

Hizmet

Kalitesi

Agizdan Agiza

iletigim

Sekil 4.1: Aragtirmanin kavramsal modeli

Aragtirma modelinde de goriildiigii tizere ¢alismada 3 temel degisken grubu yer almaktadir.
Yukarida so6z edilen amaglar dogrultusunda ortaya konulan ve kavramsal modele uygun

olarak gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir:
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Hipotez 1: Yerel yonetimlerin sunmus oldugu hizmet kalitesi, hizmet alicisinin

memnuniyeti iizerinde bir etkiye sahiptir.

Hipotez 2: Yerel yonetimlerin sunmus oldugu hizmet kalitesi agizdan agiza iletisim

tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Aragtirmanin amacina yonelik olusturulan hipotezlerin belirlenmesi i¢in arastirmanin teorik
alanina uygun bir bi¢cimde degiskenler arasindaki iliskileri gdstermek adina model
olusturulmustur. Bu model iki bagimli degisken, bir bagimsiz degisken olmakla beraber {i¢
degiskenden olusmaktadir. Arastirmanin bagimsiz degiskeni hizmet kalitesi olurken,

bagimli degiskenler; miisteri (vatandas) memnuniyeti ve agizdan agiza iletigim eylemidir.

4.6. Arastirma Metodolojisi

Bu boliimde arastirmanin modeline uygun olarak belirlenen hipotezleri test etmek yani
calismanin amaglarina ulasmasi igin yiiriitiilen veri toplama stireci hakkinda bilgi sunmak
esas alinmigtir. Arastirma sonuclarinin etkili ve giivenilir olabilmesi, kullanilan arastirma
yontemi ile direkt ilintilidir. Aragtirma yonteminin ayrintili bir sekilde agiklanmasi, elde
edilen verilerin degerlendirilmesi ¢alismanin basaris1 agisindan derin 6nemi haizdir.
Arastirmanin amaglarimi gergeklestirmek ve hipotezleri test etmek adina su asamalar
izlenecektir: Veri toplama aracinin gelistirilmesi, arastirma 6rnekleminin belirlenmesi, anket
formunun hizmetten faydalananlar arasindan rastgele se¢ilmis kisilere iletilmesi, cevaplanan
anket formlarindaki verilerin kodlanmasi, kodlanan verilerin diizenlenmesi ve verilerin

analiz edilmesinde kullanilacak istatistiksel yontemlere dair bilgi saglanacaktir.

Aragtirma siirecinin ilk agamasi literatiir incelemesi ile yapilmistir. Literatiirde ¢alismaya

benzer calismalar incelenmistir.

Inceleme sonrasinda arastirmanin amaglar1 ve hipotezleri belirlenmistir. Veri toplama
aracinin se¢iminde oncelikli olarak ilgili literatiir incelenmis ve bu aragtirmaya en uygun
Olcek belirlenmeye calisilmistir. Arastirmada hizmet kalitesini O6lgmek amaciyla
Parasuruman vd. (1985) gelistirdikleri ve daha sonrasinda Parasuraman vd. (1988) revize
ettikleri hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Anketin diger kismi1 olan hizmet alan tatmini

6l¢mek amaciyla Oliver (1980)ve Swean vd. (2008) gelistirdikleri 6l¢ek kullanilmis, anketin
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son kisiminda ise agizdan agiza iletisim boyutlar1 incelenmis ve bu kisimda da Gremler vd.
(2000) ile Goyette vd. (2010)’den yararlanarak olusturulan agizdan agiza iletisim Olgegi

kullanilmustir.

Anketin ilk kisminda yer alan demografik yapiyr dlgen ilk kisim disinda anketin 3
boliimiiniin tiimiinde 6l¢ekler 5°1i likert tipi (1 = kesinlikle katilmiyorum, 2 = katilmiyorum,
3 = ne Katiliyorum, ne katilmiyorum, 4 = katiliyorum, 5 = kesinlikle katiliyorum)

derecelendirilmeye tabi tutulmustur.

Daha sonra, aragtirmada kullanilacak olan veri toplama yontemi belirlenmis ve anket sorulari
hazirlanarak form haline getirilmistir. Yapilan incelemede herhangi bir olumsuz durum
tespit edilmemis ve anket formu, son haliyle hazir hale getirilmistir. Belirlenen 6rnek kitleye
anket sorulari, belirlenen yontemde uygulanmistir. Elde edilen anketlerde hatali bilgi girisi
veya yetersiz bilgi verilmesi gibi faktorler g6z onlinde bulundurularak uygun olmayan
anketler elenmis ve kalan 511 ankete ait veriler, veri analizinde kullanilmak iizere SPSS
(Statistical Program for Social Sciences) ve AMOS (Analysis of Moment Structures) paket
programlarina girilip diizenlenmis ancak en ¢ok olabilirlik yontemi (maximum likelihood —
ML) varsayimlarindan o6lgeklerin  ¢oklu normal dagilim gostermesi varsayimi
saglanamadigindan SmartPLS 3.2.9 paket programi ile kismi en kii¢lik kareler yontemi
(KEKK — Partial Least Squares - PLS) ile yapisal esitlik modeli (YEM) yontemi
kullanilmigtir. Veriler, analiz programlar ile istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve elde

edilen sonuglar, arastirma yonteminin tamamlanmasiyla birlikte degerlendirilmistir.

4.7. Veri Toplama Metodunun Belirlenmesi

Bu calismada, birincil veriler olarak tabir edilen sadece o arastirma icin elde edilmis yeni ve
arastirmaya 6zel verilerden yararlanilmistir. Bu amagla en ¢ok kullanilan yontem olan anket
yontemi tercih edilmistir. Katilimcilardan yazili anket formu yoluyla bilgiler elde edilmistir.
Gelistirilmis olan anket formu ile hizmet kalitesi, vatandas memnuniyeti ve agizdan agiza
iletisim 1le ilgili ifadeler bir araya getirilmistir. Tablo 4.1’de belirtildigi iizere hizmet kalitesi
algisin1 6lgmek lizere 22, vatandas memnuniyetini 6l¢mek lizere 6, agizdan agiza iletisimi
Olemek i¢in 5 anket maddesi anket formuna yerlestirilmistir. Anket sorulari, katilimcilarin
anlamasinda zorluk ¢ekmeyecegi bir sekilde basit ve anlasilir ifadelerle hazirlanmis,

alaninda uzman akademisyenlerin goriisleri alinmistir. 33 maddelik ifadelerin timii 5’li
79



likert tipi (kesinlikle katilmiyorum: 1, katilmiyorum: 2, ne katiliyorum ne katilmiyorum: 3,
katiltyorum :4, kesinlikle katiliyorum :5) bi¢ciminde degerlendirilmistir. Anket formunun 6n
kisminda katilimeilar hakkinda tanimlayici bilgiler elde etmek amaciyla demografik bilgileri
elde etmeye yonelik sorulara yer verilmis olup anket formunda yer alan 33 madde asagida

belirtilmistir. Ayrica Tablo 4.2°de anketteki degiskenler ve kullanilan 6lgekler 6zetlenmistir.

Tablo 4.1: Anket sorulari

5
EE £
w2 £ 22 E LE
=8 2/ S5 5 28
= S s 2 = Z
ZT T XX T ZE
L < < L D ] L «®
XM M 77 MY X4
HK 1: Hizmet aldigim kurum modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir. 1 2 3 4 5
HK 2: Hizmet aldigim kurumun fiziksel imkanlari (arag-gereg-oturma
o 2 1 2 3 4 5
alanlari, 1s1klandirma vb.) gorsel agidan ¢ekicidir.
HK 3: Caligsanlar temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. 1 2 3 4 5
HK 4: Hizmet verilirken kullanilan malzemeler modern ve kullanishdir. 1 2 3 4 5

HK 5: Hizmet aldigim kurum bir igi ne zaman yapacagini taahhiit
ediyorsa, o isi 0 zamanda gergeklestirmektedir.

HK 6: Hizmet aldigim kurum ¢alisanlart hizmet alanlarin bir problemi
oldugunda, bunu ¢ézmek i¢in samimi bir ilgi gosterir.
HK 7: Hizmet sunan kurum tarafindan yapilan islemler, ilk seferde ve
dogru olarak yapilir.
HK 8: Hizmet sunan kurum hizmetlerini s6z verdigi zamanda
gerceklestirir.
HK 9: Kurumda hizmet alanlara ait kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak
tutulur.

HK 10: Hizmet alanlara hizmetin tam olarak ne zaman
gerceklestirilecegi sdylenir.
HK 11: Hizmet sunan kurumda g¢alisanlar, hizmetleri miimkiin olan en
kisa siirede verir.

HK 12: Hizmet sunan kurumda ¢alisanlar, her zaman hizmet alicilarina
yardim etmeye isteklidir.

HK 13: Hizmet sunan kurumda ¢alisanlar, mesgul olsalar dahi hizmet
sunduklari kisilerin isteklerine cevap verebilir.

HK 14: Hizmet sunan kurumda ¢alisanlar, davraniglariyla hizmet
alanlara giiven verir.
HK 15: Hizmet alanlar, hizmet sunan kurumda ¢alisanlar ile olan
iligkilerinde kendini giivende hisseder.
HK 16: Hizmet sunan kurumda ¢aliganlar, hizmet alanlara karsi
kibardir.
HK 17: Hizmet sunan kurumda calisanlar, hizmet alanlarin sorularina
cevap verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiplerdir.
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Tablo 4.1: (devam ediyor)

HK 18: Hizmet sunan kurumda ihtiyaglar dogrultusunda hizmet
alanlara bireysel ilgi gosterilmesine dikkat edilir.

HK 19: Hizmet sunan kurumda ¢alisanlar, hizmet alanlara kendini 6zel

hissettirir.

HK 20: Calisanlar, hizmet alanlarin ne istediklerini bilerek hizmet 1 2 3 4 5
sunarlar.

HK 21: Caligsanlar, hizmet alanlar i¢in elinden gelenin en iyisini yapar. 1 2 3 4 5

HK 22: Kurumun ¢aligma saatleri hizmet alanlar i¢in uygun zaman

dilimindedir.
T 1: Bu kurumdan hizmet alma kararimdan memnunum. 1 2 3 4 5
T 2: Tekrar hizmet almam gerekirse, bu kurumu tercih etmem. 1 2 3 4 5
T 3: Bu kurumdan hizmet almak akillica bir karardir. 1 2 3 4 5
T 4: Kurumdan hizmet aldigim i¢in kendimi k&tii hissediyorum. 1 2 3 4 5
T 5: Kurumdan hizmet alma kararimin dogru oldugunu diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5
T 6: Bu kurumdan hizmet aldiktan sonra mutlu olmadim. 1 2 3 4 5

AAI 1: Arkadaslarimi, akrabalarimi ve ailemi bu kurumdan hizmet
almalari i¢in tesvik ederim.

AAI 2: Birisi benden tavsiye istediginde bu kurumun hizmetlerini

tavsiye ederim.
AAI 3: Kurumlarin hizmeti ile ilgili bir sohbet olursa bu kurumu

tavsiye ederim.

AAI 4: Bu kurumu arkadaslarima, akrabalarima ve aileme tavsiye

ederim.

AAI 5: Bu kurumdan hizmet aldigim gururla baskalarina soylerim. 1 2 3 4 5

Tablo 4.2: Anket formundaki degiskenler ve 6lgek diizeyleri

DEGISKENLER KULLANILAN OLCEK
Tanimlayici Demografik Bilgiler Nominal- Ordinal Olgek
Hizmet Kalitesi (Bagimsiz Degisken) (HK) 22 maddeden olusan 5°li likert 6l¢ek
Vatandas Memnuniyeti (Bagimli Degisken) 6 maddeden olusan 5°1i likert 6lgek

(HK)
Agizdan Agiza Iletisim (Bagimli Degisken) 5 maddeden olusan 5°1i likert 6l¢ek
(AAD)

4.8. Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin veri toplama siireci 15.12.2022 ve 15.06.2023 tarihleri arasinda belediyenin
hizmet sundugu tesislerde gerceklestirilmistir. Arastirma katilimcilar tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolay ornekleme yontemi ile belirlenmistir. Bu 6rnekleme

yontemi ¢ok sayida katilimciya diger 6rnekleme yontemlerine gore daha hizli yoldan erigim
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imkan1 verdigi icin tercih edilmistir. Arastirma kapsaminda bulundurulacak katilimeci
sayisinin belirlenmesinde aragtirmanin analiz boliimiinde yararlanilacak olan yapisal esitlik

modellemesi dikkate alinmistir.

4.9. Arastirma Verilerinin Analiz ve Bulgulari

Verilerin analiz edilmesinde ilk bagta IBM SPSS istatistiksel analiz yazilimi (SPSS, 23.0,
Chicago: SPSS Inc.) ve AMOS programi kullanilmis ve yapisal esitlik modeli uygulamasi
yapilmigtir. Ancak maximum likelihood (en ¢ok olabilirlik) tahmin metodunun AMOS
programinda ¢ok degiskenli normal varsayimina sahip olmasi ve Tablo 4.3’te gosterildigi
tizere bu varsayimin saglanamamasi sebebi ile parametre tahmin yontemlerinden degisik bir
tahmin yontemi taranmis ve kismi en kiiglik kareler yontemi (KEKK) ile (Partial Least
Squares -PLS) ile yapisal esitlik modeli (YEM) yontemi kullanilmigtir. Calismada (PLS-
YEM) ve SmartPLS 3.2.9 paket programindan yararlanilmistir.

Tablo 4.3: Coklu normallik varsayimi sinamas1 degerleri

Variable min max | skew c.r. kurtosis c.r.
T6 1,000 | 5,000 | -2,522 | -23,273 6,387 29,472
T2 1,000 | 5,000 | -2,480 | -22,885 6,161 28,430

T4 1 1,000 | 5,000 | -2,619 | -24,172 7,169 33,081
AAI2 1,000 | 5,000 | -1,934 | -17,851 | 4,407 20,336
AAI4 1,000 | 5,000 | -2,174 | -20,064 | 5,746 26,512
AAI3 1,000 | 5,000 | -1,877 | -17,325 | 4,508 20,800

HK21 1,000 | 5,000 | -1,536 | -14,172 2,374 10,955
HK12 1,000 | 5,000 | -1,648 | -15,208 3,289 15,178
HK18 1,000 | 5,000 | -1,478 | -13,643 2,227 10,278
HK13 1,000 | 5,000 | -1,522 | -14,043 3,015 13,914
HK14 1,000 | 5,000 | -1,712 | -15,803 3,813 17,593
HK15 1 1,000 | 5,000 | -1,417 | -13,074 2,386 11,008
HK19 1,000 | 5,000 | -1,169 | -10,791 ,950 4,385
Multivariate 181,297 | 103,762

PLS-SEM tahmin metodu, ¢oklu regresyon analizi sonuglari ile temel bilesen analizi
sonuclarint bulusturmaktadir. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ise, degiskenler arasindaki
nedensellik iligkilerini tahlil etmeye yarayan bir yontemdir. PLS-SEM tahmin metodu
kullanilan analizlerde diger analiz yontemleri ile kiyaslandiginda verilerin normal dagilim

varsayimt ile hareket etmesine liizum yoktur; bunlarin yaninda bu analizlerin tahlili sirasinda
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NFI, ki-kare, RMSA gibi uyum iyiligi degerlerinin bulunmasina gerek hissedilmemektedir
(Polat, 2018, s. 5326-5327). Bu sebeple ¢alismada PLS-SEM yontemi kullanilmistir.

4.9.1. Arastirmanin Tamimlayic: Istatistikleri

Arastirma Kapsamina dahil olan katilimeilara iliskin ¢esitli demografik veriler asagidaki

tablolarda ifade edilmistir.

Tablo 4.4: Katilimcilara ait baz1 demografik veriler

Katimeilari Ozellikleri Frekans DS;S:?;L)
Kadin 379 74,2
Cinsiyet Erkek 132 25,8
TOPLAM 511 100
<25 121 23,7
26-35 116 22,7
Yas Arahgi 36-45 153 29,9
>46 121 23,7
TOPLAM 511 100
Evli 278 54,4
Medeni Durum Bekar 233 45,6
TOPLAM 511 100
[kokul 135 26,4
Lise 241 47,2
e On Lisans 58 11,4
Egitim Durumu Lisans 67 131
Lisansiisti 10 2,0
TOPLAM 511 100

Tablo 4.4 incelendiginde, ankete katilim gosteren vatandaslarin cinsiyet dagilimi farklilik
gostermekte olup; katilimcilarin %74,2°si (379 kisi) kadinlardan, %25,8’1 (132 kisi)
erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilarin yas araligi incelendiginde her yas grubunda benzer
katilimer sayilarina ulagilmistir. %29,9 oranla 36-45 yas araligi en yiiksek katilim gosterilen
yas grubu olurken, %?22,7 oranla 26-35 yas aralig1 en diisiik katilimin oldugu gruptur.
Medeni durum incelendiginde evli olanlarin bekar olanlardan daha ¢ok oldugu goériinmiistiir
(278 kisi evli oldugunu belirtirken, 233 kisi bekar oldugunu belirtmistir). Katilimcilarin
egitim durumuna bakildiginda %47,2 oranla lise mezunu kisilerin en yiiksek sayida oldugu

goriinmektedir.
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Tablo 4.5: Katilimcilarin ikamet yerleri bazli demografik verileri

Katiimeilarin Ozellikleri Frekans Dggj:?g/:))
Yenimahalle 64 12,5
Baklaci- Cengeldere- Fatih 60 11,7
Kavacik- Kanlica 49 9,6
Cubuklu 40 7,8
Incirkoy 37 7,2
Glimiissuyu 34 6,7
Cavusbasi-Ciftlik 31 6,1
Tokatkdy- Camlibahge 26 51
Soguksu- Cigdem 23 4,5
Elmali- Zerzavat-
. Mahmutsevketpasa- 21 4,1
Tkamet Ornekkoy
Edilen Orta 21 41
Mahalle -ragesime :
Riizgarlibahge 21 41
Yalikdy - Merkez 17 3,3
Anadolu Hlsarl- Goksu- 16 3.1
Goztepe
Pasabahge 14 2,7
Akbaba- Dereseki 13 2,5
Yavuzselim 13 2,5
Gorele- Kaynarca-
Cumbhuriyet- Riva- 11 2,2
Poyrazkoy
TOPLAM 511 100

Tablo 4.5 incelendiginde katilanlarin ikamet ettigi mahallelere bakildiginda en ¢ok katilim
ilgenin en kalabalik mahallelerinden olan Yenimahalle’de yasayan vatandaslardan (64 kisi,
% 12,5), en az katilim ise kdyden mahalle statiisii kazanan Gorele- Kaynarca- Cumhuriyet-

Riva-Poyrazkdy bolgelerinde yasayan vatandaslardan (11 kisi, % 2,2 ) saglanmistir.

Tablo 4.6: Katilimcilara ait gelir diizeyleri

v Oransal Deger
Gelir Diizeyi (TL) Frekans (%) g

< 7500 226 44,2
7500-9999 108 21,1
Ayhik gelir 10000-12499 69 13,5
durumu 12500-14999 39 7,6
15000-17499 33 6,5
> 17500 36 7,0
TOPLAM 511 100
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Tablo 4.6’da katilimcilara ait gelir diizeyleri gosterilmis olup; katilimeilarin %44,2’si 7.500
TL ve altinda, %21,1’inin 7.500 TL ile 9.999 TL arasinda gelir diizeyine sahip oldugu, iist
gelir seviyesi olarak nitelendirilebilecek 17.500 TL ve iizerinde kazang elde edenlerin
oraninin %7 oldugu goriilmektedir. Calismadaki anket sorularinin olusturuldugu dénemde
asgari ticretin net 8.506 TL oldugu diisiiniildiiglinde katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun

asgari ticretten diisiik bir gelir diizeyine sahip oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4.7: Katilimcilara ait meslek durumlari

Meslekler
Meslek Grubu Frekans Oransal Deger
(%)
Biiro/Ofis Isleri 20 3,9
Egitim/Ogretim Isleri 25 4,9
Ev Hanim 145 28,4
Hizmet Isleri 13 2,5
Meslek Saglik Isleri 36 7,0
Durumu Serbest Meslek 43 8,4
Teknik Isler 61 11,9
Calismayan/Emekli 63 12,3
Ogrenci 105 20,5
TOPLAM 511 100

Tablo 4.7°de katilimcilarin meslek gruplari belirtilmis olup; katilimcilarin %28,4’tiniin ev
hanimi, %20,5’inin 68renci, %12,3’liniin giin i¢erisinde herhangi bir ise gitmeyen issiz veya
emeklilerden olustugu goriilmiistiir. Calismaya en diisiik katilim %2,5 ile hizmet sektorii ve

9%3,9 ile biiro ve ofis islerinde ¢alisanlardan gelmistir.

Tablo 4.8’de goriildiigii lizere aragtirma dlgek maddelerine katilimeilarin verdigi yanitlarin
ortalamas1 genel olarak katiliyorum ile kesinlikle katiliyorum arasinda bulunmustur. Egiklik
(skewness degeri) ve basiklik (kurtosis degeri) degerleri genel olarak + ve -1,5 degerleri
araliginin  disindadir ve Olgek ifadelerinin ¢ogunlugu normal dagilim gostermedigi
goriilmektedir ancak analizde kullanilan program olan Smart PLS i¢in normallik gosteren

veri girisi sart1 bulunmamaktadir (Urbach ve Urbach, 2010, s. 9).
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Tablo 4.8: Katilimcilarin 6lgek ifadelerine katilma dereceleri, ortalama- egiklik basiklik

degerleri
LiKERT OLCEK
: g
s E
3 5
. £ £ 2
IFADELER = g5 =
= £ 5 5 5] S
X g 5z £ » =
2 ° 2 E 2 2 8 o
= z =l s x c |l 3| & | g
= £ 33 z = c| 8|8 g 8
= E - £ G S| 3| g 2 £
Y|l % |2l % |22 % | 2] % |[¥| v [S|S18] & <
Hizmet aldigim kurum
modern arag, gereg ve 10 |2.0% | 14 | 2.7% | 48 |9.4% | 208 | 40.7% | 231 | 45.2% | 4.24 | 4.00 | .879 | -1.435 | 2.471

donanima sahiptir.
Hizmet aldigim kurumun
fiziksel imkanlar1 gorsel 5 11.0% |14 |27% | 47 |9.2% | 197 | 38.6% | 248 | 48.5% [ 4.31 | 4.00 | .825 | -1.346 | 2.102
acidan g¢ekicidir.
Caliganlar temiz ve diizgiin
goriintisliidiir.
Hizmet verilirken kullanilan
malzemeler modern ve 4 108%|13|25% | 39 |7.6%|202|39.5% |253|49.5% |4.35|4.00|.791 | -1.389 | 2.405
kullanighdir.
Hizmet aldigim kurum bir
isi ne zaman yapacagini
taahhiit ediyorsa, o isi 0 1 (02%|15|29% | 44 |8.6% |152|29.7% | 299 | 58.5% | 4.44 | 5.00 | .786 | -1.400 | 1.597
zamanda
gerceklestirmektedir.
Hizmet aldigim kurum
¢aliganlar1 hizmet alanlarin
bir problemi oldugunda, 2 |04%| 5 |1.0%| 38 |7.4%|158|30.9% |308|60.3% [4.50|5.00|.711 | -1.485 | 2.526
bunu ¢6zmek i¢in samimi
bir ilgi gosterir.
Hizmet sunan kurum

tarafindan yapulan ilemler, ‘| 1 6 500 | g | 1 605 | 46 | 9.0% | 159 | 31.1% | 298 | 58.3% | 4.46 | 5.00 | 724 | -1.207 | 863
ilk seferde ve dogru olarak

yapilir.

Hizmet sunan kurum
hizmetlerini s6z verdigi 0 |0.0%|14|27% | 49 |9.6% |158|30.9% | 290 | 56.8% | 4.42|5.00 | .775|-1.231 | .908

zamanda gergeklestirir.
Kurumda hizmet alanlara ait
kayztlar diizenli ve eksiksiz | 3 [0.6% | 8 [16% | 29 |5.7% |155|30.3% | 316 |61.8% |[4.51 | 5.00 |.727 | -1.748 | 3.769

olarak tutulur.

Hizmet alanlara hizmetin
tam olarak ne zaman 1 102% |14 |27%| 41 |8.0% | 156 | 30.5% | 299 | 58.5% | 4.45|5.00 | .772 | -1.420 | 1.755
gergeklestirilecegi sdylenir

Hizmet sunan kurumda

¢aliganlar, hizmetleri
miimkiin olan en kisa siirede
verir.

Hizmet sunan kurumda
caliganlar, her zaman hizmet
alicilarina yardim etmeye
isteklidir.

Hizmet sunan kurumda
calisanlar, mesgul olsalar

dahi hizmet sunduklari 5 110%| 8 |16% | 43 |8.4% |185|36.2% | 270 | 52.8% [ 4.38 | 5.00 | .786 | -1.474 | 2.783
kisilerin isteklerine cevap
verebilir.

Hizmet sunan kurumda
calisanlar, davraniglaryla 5 (110%| 7 |14% | 36 |7.0% |170|33.3% |293|57.3% | 4.45|5.00 | .767 | -1.662 | 3.551
hizmet alanlara giiven verir.
Hizmet alanlar, hizmet
sunan kurumda g¢alisanlar ile 2
olan iliskilerinde kendini
giivende hisseder.

Hizmet sunan kurumda
calisanlar, hizmet alanlara | 2 |04% | 6 |1.2% | 20 |3.9% | 161 |31.5% | 322 |63.0% | 4.56 | 5.00 | .666 | -1.765 | 4.254
kars1 kibardir.

1 |02%| 4 [0.8% | 12 |2.3% | 146 |28.6% | 348 | 68.1% | 4.64 | 5.00 | .591 | -1.854 | 4.837

1102% | 7 |14%| 35 |6.8% |165]|32.3% | 303 | 59.3% | 4.49|5.00 |.703 | -1.399 | 2.041

2 104% | 9 [18%| 32 |6.3% |164|32.1% | 304 |59.5% | 4.49 | 5.00 | .727 | -1.562 | 2.836

04% | 5 [1.0%| 45 |8.8% |166|32.5% |293|57.3% |4.45|5.00|.728 | -1.341 | 1.928
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Tablo 4.8: (devam ediyor)

LiKERT OLCEK

iFADELER

[Kesinlikle Katilmiyorum

%

Katilmiyorum

%

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum

%

[Katiliyorum

%

[Kesinlikle Katilhyorum

%

Mean

Median

Std. Deviation

Skewness

Kurtosis

Hizmet sunan kurumda
¢alisanlar, hizmet alanlarin
sorularina cevap
verebilecek yeterli bilgi
seviyesine sahiplerdir.

0.2%

(o]

1.2%

N
(o]

5.1%

=
~
N

33.7%

306

59.9%

4.52

5.00

.668

-1.455

2.581

Hizmet sunan kurumda
ihtiyaglar dogrultusunda
hizmet alanlara bireysel
ilgi gosterilmesine dikkat
edilir.

0.4%

13

2.5%

43

8.4%

162

31.7%

291

56.9%

4.42

5.00

.783

-1.415

1.922

Hizmet sunan kurumda
¢aliganlar, hizmet alanlara
kendini 6zel hissettirir.

0.8%

22

4.3%

67

13.1%

167

32.1%

251

49.1%

4.25

4.00

897

-1.137

.835

Calisanlar, hizmet alanlarm
ne istediklerini bilerek
hizmet sunarlar

0.4%

10

2.0%

32

6.3%

166

32.5%

301

58.9%

4.48

5.00

.735

-1.557

2.783

Calisanlar, hizmet alanlar
icin elinden gelenin en
iyisini yapar.

0.0%

10

2.0%

34

6.7%

153

29.9%

314

61.4%

4.51

5.00

.708

-1.428

1.724

Kurumun ¢aligma saatleri
hizmet alanlar i¢in uygun
zaman dilimindedir.

0.4%

1.0%

31

6.1%

133

26.0%

340

66.5%

4.57

5.00

.687

-1.793

3.744

Bu kurumdan hizmet alma
kararimdan memnunum.

1.6%

0.8%

12

2.3%

133

26.0%

354

69.3%

4.61

5.00

722

-2.635

8.984

Tekrar hizmet almam
gerekirse, bu kurumu tercih
etmem.

18

3.5%

0.8%

25

4.9%

100

19.6%

364

71.2%

4.54

5.00

.904

-2.500

6.386

Bu kurumdan hizmet
almak akillica bir karardir.

10

2.0%

1.2%

20

3.9%

160

31.3%

315

61.6%

4.50

5.00

.796

-2.208

6.139

Kurumdan hizmet aldigim
i¢in kendimi koti
hissediyorum

1.8%

1.6%

27

5.3%

75

14.7%

392

76.7%

4.63

5.00

.803

-2.627

7.252

Kurumdan hizmet alma
kararimin dogru oldugunu
diisiiniiyorum.

1.2%

10

2.0%

16

3.1%

137

26.8%

342

66.9%

4.56

5.00

.753

-2.285

6.341

Bu kurumdan hizmet
aldiktan sonra mutlu
olmadim.

11

2.2%

10

2.0%

25

4.9%

83

16.2%

382

74.8%

4.59

5.00

.846

-2.532

6.554

Arkadaglarimu,
akrabalarimi ve ailemi bu
kurumdan hizmet almalari

icin tesvik ederim.

1.2%

1.4%

28

5.5%

153

29.9%

317

62.0%

4.50

5.00

.764

-1.956

4.841

Birisi benden tavsiye
istediginde bu kurumun
hizmetlerini tavsiye
ederim.

0.6%

1.8%

25

4.9%

141

27.6%

333

65.2%

4.55

5.00

723

-1.926

4.451

Kurumlarin hizmeti ile
ilgili bir sohbet olursa bu
kurumu tavsiye ederim.

1.0%

1.2%

28

5.5%

158

30.9%

314

61.4%

4.51

5.00

741

-1.885

4.675

Bu kurumu arkadaslarima,
akrabalarima ve aileme
tavsiye ederim.

1.0%

1.8%

19

3.7%

140

27.4%

338

66.1%

4.56

5.00

738

-2.174

5.854

Bu kurumdan hizmet
aldigimu gururla
bagkalarina sdylerim.

1.2%

14

2.7%

42

8.2%

127

24.9%

322

63.0%

4.46

5.00

.848

-1.765

3.087
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Tanimlayici istatistik bilgilerinin ifade edilmesinden sonra KEKK-YEM yontemi ile Smart
PLS paket programu ile ilk 6nce 6l¢iim modelinin uyumu, daha sonra yapisal modelin uyumu

ve hipotez test sonucglar1 degerlendirilecektir.

4.9.2. Olcek Gegerlik ve Giivenirlik Analizi

Arastirma kapsaminda yer alan boyutlarin gegerlik ve giivenirlik analizi i¢in ¢esitli
degerlendirmeler yapilmistir. Verilerin i¢ tutarlilik giivenirligi (internal consistency
reliability), birlesme gecerligi (convergent validity) ve ayrisma gegerligi (discriminant
validity) analizleri gerceklestirilmistir. Glivenirlik degerlendirmeleri i¢in cronbach’s alpha

ve birlesik giivenirlik — composite reliability / CR degerleri hesaplanmistir.

Cronbach alpha degerinin giivenirligi hesaplanmasi gerekli orandan diisiik hesaplamasi,
Olcek igerisinde mevcut olan madde adetlerine duyarli olusu sebebi ile adetin artmas1 halinde
hesaplanan katsayinin artma egilimi gostermesi ve tiim gostergelerdeki giivenirligi esit kabul
etmesi gibi durumlardan 6tiirii glivenirligin saglanmasi adina cronbach alpha degeri yerine
CR Kkatsayisinin baz almmasinda yarar goriilmektedir (Hair vd., 2017). I¢ tutarlilik
giivenirliginin saglanmasi adina kabul edilebilir en diisiik seviye giivenirlik adina cronbach
alpha ve birlesik giivenirlik adina CR (composite reliability) katsayilari igin 0,70 olup bunun
tizerinde oranlarin olmasi beklenmektedir (Hair vd., 2017) (Henseler vd., 2016). Bir bagka
caligmada ise Fornell ve Larcker (1981) hesaplanan faktor yiiklerinin 0,50 nin, cronbach’s
alpha ve birlesik giivenirlik degerlerinin 0,70’in, agiklanan ortalama varyans degerinin de

0,50’nin tizerinde olmas1 gerektigi savunmuslardir (Fornell ve Larcker, 1981, s. 46).

Smart PLS programi esik degerin altinda kalan katsayilar1 kirmizi renkle gostermekte olup;
i¢ tutarlilik giivenirligi saglandig1 tespit edildikten sonra birlesme gegerligi (convergent
validity) sonuglarinin tahlil edilmesi kismina gecilmektedir. Birlesme gegerligi i¢in faktor
yiikleri araciligiyla (outer loadings degerleri) agiklanan ortalama varyans — AVE (average
variance extracted) katsayilar1 kontrol edilirken; Hair vd. (2017) gore; faktor yiikleri >0,708
ve yiiklere ait p degerlerinin 0,05’ten kiiclik olmas1 gerekmektedir. AVE katsayilari, gizil bir
yapiy1 gosteren belli maddeler arasindaki yakinlasmanin derecesini bulmaya doniik olarak;
bir gizil degiskene ait maddelerin faktor yiiklerinin kareleri toplaminin madde adetine
boliinmesi ile bulunmaktadir ve AVE katsayilarinin >0,50 olmasi birlesme gegerligi icin

olmas gerekli Ol¢iitler olarak genel kabul gormektedir (Chin, 1998, s. 321). Cronbach alpha
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ve CR degerleri ise 6l¢egin igcerdigi maddelerin birbiriyle tutarlilik derecelerini bulmay1

amag edinmistir.

Son asama ayrisma gegerliginin saglanmasi kismuidir. (Fornell ve Larcker, 1981) tarafindan
gelistirilen 6lgiit sonuglar1 (Fornell- Larcker Criterion), capraz yiikler (cross loadings) ve son
olarak da Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) katsayilart olmak iizere 3 rapor iizerinde

calisilarak yukarida bahsedilen ayrigsma gegerliginin saglanmasi iizerine yogunlasilmaktadir.

Birinci islem olarak ¢apraz yiikler incelenir; her bir maddenin faktor yiikiiniin en yiiksek
degerini kendi degiskeni altinda almasi ve kendi degiskenindeki faktor yiikii ile diger
degiskenlerdeki faktor yiikii arasinda minimum 0,1 fark olmasi kosulu aranir. Bu sart
saglanamazsa ilgili madde binisik madde olarak degerlendirilir ve Ol¢iim modelinden
¢ikarilir. Capraz yiikiin incelenmesinin ardindan; Fornell-Larcker dlgiitii kismina gegilir ve
sonuglar1 degerlendirilmesini miiteakip ¢apraz yiikler kismina gegilir; bu kisimda dlgiilen
AVE katsayilarinin karekokiiniin, arastirmada bulunan diger yapilar arasindaki korelasyon

katsayilarindan biiyiik olmasi1 beklenmektedir.

Son rapor HTMT katsayisidir. Bu 0lgiite gore arastirmada degiskenlerine ait maddelerin
korelasyonlarinin ortalamasinin ayn1 degiskene ait maddelerin korelasyonlarinin geometrik
ortalamalara oranini belirtmektedir. HTMT katsayisinin <0,85 olmasi durumunda gegerlik

saglanmaktadir.

Bu 3 inceleme sonucu sartlar saglanmis ve ayrisma gecerliligi kosulunun saglandigi

belirlenmistir.

Faktor yiikii 0,4 ile 0,7 arasinda olan maddeler oldugunda, degiskenlerin AVE ve CR
katsayilar1 kontrol edilerek maddelerde ¢ikarma yapmaya gerek olup olmadigi

degerlendirilir (Yildiz, 2021).

Onceki kisimlarda bahsedildigi iizere maddelerin faktor yiikleri >0,708 olmasi gerektigi Hair
vd. (2017) ve faktor yiiklerinin 0,4 ile 0,7 arasinda bir degerde bulunmasi durumunda
degiskenlerin AVE ve CR katsayilari tetkik edilerek bu maddelerin 6l¢timden ¢ikarilmasina
liizum olup olmadigina bakilir ancak her bir indikatoriin 6zellikle 0,4’{in altinda bir degere

inmesi durumunda, bu maddelerin 6l¢iimiin disina ¢ikarilarak analizin tekrar yapilmasi
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gerekmektedir (Yildiz, 2021, s. 66). Tablo 4.9°da faktor yiikleri agisindan maddelerin yer

aldig1 faktor analizi degerlerini gostermektedir.

Tablo 4.9: Faktor yiikleri ve 6lgeklerin gegerlik ve glivenirlik analiz degerleri

Olgeklerin Gegerlik ve Giivenirlik Analizleri
Den | Tlatr | Oy Londngs | Cronas |y | Composte | Averag v
Kritik Simir Deger >0.70 >0.70 >0.70 >0.50
HK10_1 0,64
HK11 0,739
HK12 0,752
HK13 0,774
HK14 0,778
HK15_1 0,793
HK16 0,735
HK17 0,707
HK18 0,727
Hizmet Kalitesi HK19 0,678 0,953 0,96 0,953 0,52
HK20 1 0,623
HK21 0,773
HK22 0,619
HK2_1 0,63
HK5_1 0,76
HK6 0,71
HK7 0,756
HK8 0,762
HK9_ 1 0,705
T1 0,815
T2 0,637
T3 1 0,761
Vatandas Memnuniyeti Ta1 0645 0,873 0,88 0,869 0,529
T5 1 0,81
T6 0,673
AAI1 0,793
AAi2 0,849
Agizdan Agiza iletisim AAI3 0,851 0,922 0,92 0,923 0,704
AAi4 0,866
AAI5 0,837

Yukarida bahsedilen degerlerin altinda ¢ikmalar1 sebebi ile indikatdrlerden HK4, HK1 ve
HK3 maddeleri sirayla ¢ikartilarak test tekrarlanmistir. 3 madde ¢ikarildiginda hala 0,708
degerinin altinda degerler olsa da en diisiik faktor yiikii 0,63 degerinde olup oldukga
sinirdadir. Tablo 4.9’a gore olglimde yer alan 0,7 nin altinda faktor yiikiine sahip maddeler

i¢in ayr1 bir kontrol siireci isletilmis olup; cronbach alpha ve CR katsayilar1 0,70 degerinden;
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AVE katsayilar1 0,50 degerinden biiyiik olup faktor yiikleri 0,40 ile 0,70 arasinda kaldigi
anlasildigindan bu maddeleri modelden ¢ikarmaya gerek yoktur ve ayrica modelin ig
tutarlilik glivenirligi (internal consistency reliability) ile birlesme gegerliliginin (convergent
validity) saglandigi anlasilmistir (Yildiz, 2021). Sonunda tiim olgekler i¢in alpha
degerlerinin 0,95, 0,88 ve 0,92 oranlar1 ile 0.70’ten daha biiyiik oldugu goriildiigiinden

Olceklerin giivenirliklerinin oldukga tatmin edici oldugu anlagilmistir.

Tablo 4.10: Cross Loadings: faktdrlerin ¢apraz yiikleri

Discriminant Validity - Cross Loadings - Capraz Yiikler (>0.1 olmali)

Mt | it vemmuniyei | FarkLFarke  Fark3

AAIl 0,792 0,557 0,648 0,235 0,144

AAIR 0,849 0,66 0,626 0,189 0,223

AAI3 0,851 0,653 0,636 0,198 0,215

AAI4 0,866 0,671 0,64 0,195 0,226

AAI5 0,837 0,647 0,621 0,19 0,216
HK10 1 0,462 0,64 0,487 -0,178 0,153
HK11 0,56 0,739 0,534 -0,179 0,205
HK12 0,581 0,752 0,53 -0,171 0,222
HK13 0,569 0,774 0,577 -0,205 0,197
HK14 0,577 0,778 0,575 -0,201 0,203
HK15 1 0,616 0,793 0,557 -0,177 0,236
HK16 0,53 0,735 0,56 -0,205 0,175
HK17 0,538 0,707 0,509 -0,169 0,198
HK18 0,563 0,727 0,512 -0,164 0,215
HK19 0,546 0,678 0,454 -0,132 0,224
HK20 1 0,502 0,623 0,417 -0,121 0,206

HK21 0,572 0,773 0,573 -0,201 0,2

HK22 0,445 0,619 0,474 -0,174 0,145
HK2 1 0,5 0,63 0,429 -0,13 0,201
HK5 1 0,586 0,76 0,537 -0,174 0,223
HK6 0,541 0,71 0,509 -0,169 0,201
HK7 0,593 0,756 0,523 -0,163 0,233
HK8 0,587 0,762 0,539 -0,175 0,223
HK9 1 0,527 0,705 0,518 -0,178 0,187
T1 0,587 0,613 0,815 -0,228 | -0,202
T2 0,465 0,475 0,637 -0,172 | -0,162
T3 1 0,563 0,558 0,761 -0,198 | -0,203
T4 1 0,503 0,448 0,645 -0,142 | -0,197
T5 1 0,637 0,556 0,81 -0,173 | -0,254
T6 0,523 0,468 0,673 -0,15 -0,205

Tablo 4.10’da ayrisma gegerligi incelemesi (discriminant validity) i¢in arastirma modelinin

maddelerine ait ¢apraz faktor yiikleri kontrol edilmistir. Her bir maddenin faktor yiikii en
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yiikksek degerini kendi degiskeni altinda almistir ve kendi degiskenindeki faktor yiiki ile
diger degiskenlerdeki faktor yiikii arasinda 0,1’den daha fazla fark olmasi sart1 saglandig

gorilerek, binisik madde sorunu bulunmadig: anlagilmistir.

Tablo 4.11: Fornell-Larcker ve Heterotrait-Monotrait Ratio degerleri

Discriminant Validity - Fornell-Larcker Criterion

Agizdan Agiza Hizmet Vatandas
Iletisim Kalitesi Memnuniyeti
Agizdan Agiza iletisim 0.839 (0916)
Hizmet Kalitesi 0,761 0.721 (0.849)
Vatandas Memnuniyeti 0,755 0,719 0.727 (0853)

Discriminant Validity - Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Agizdan Agiza Hizmet Vatandas
Iletisim Kalitesi Memnuniyeti
Agizdan Agiza iletisim
Hizmet Kalitesi 0,761
Vatandas Memnuniyeti 0,75 0,712

Capraz yiikler, Fornell-Larcker ve HTMT O6lgiitleri i¢in istenen esik degerlerinin saglanmasi
ayrisma gecerligi kosulunun saglandigini kanitlamistir. Tablo 4.11°de ayrisma gegerliginin
diger iki smamasi olan Fornell-Larcker 6lgiitii ile Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
katsayilar1 incelenmistir. Fornell-Larcker criterion tablosunda parantez igindeki degerler
AVE katsayilarinin karekok degerleri olup, tabloda yer alan diger yapilar arasindaki
korelasyon katsayilarindan yiliksek olma sartinin saglandigr goriilmektedir. HTMT
katsayilar1 birbirine yakin kavramlarda 0,90’1n; teorik olarak birbirine uzak kavramlarda ise
0,85’in altinda olmas1 gerektigi bilinmektedir (Yildiz, 2021, s. 71) ve tablo incelendiginde

kosulun saglandig1 goriilmiistiir.

Capraz yiikler, Fornell-Larcker ve HTMT o6lgiitleri i¢in istenen esik degerlerinin saglanmasi

calismamizda ayrisma gegerligi kosulunun saglandigini1 kanitlamistir.

4.9.3. Yapisal Model (Structural Model)

Arastirma modelinin giivenilirlik ve gecerlilik analizlerinin tamamlanmasini miiteakip
modelde One siiriilen hipotezler kontrole tabi tutulmasi kismina geg¢ilmistir. Bu amagcla iligki
analizi yapilarak, dogrusallik i¢in VIF (Variance inflation factor) katsayilar1 hesaplanmasi

asamasina gecilmektedir. Hipotez testlerinden Once degiskenler arasinda dogrusallik
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problemi olmadigi kanitlanmistir. Bu asamaya kadar 6l¢lim modeli olarak kullanilan
arastirma modeli bu asama ile birlikte yapisal model olarak incelenmistir. Yapisal model,
gizil degiskenler arasindaki iligkileri test etmek i¢in kullanilmaktadir. Arastirilmakta olan
yapisal modelin analiz edilmesinde kismi en kii¢iik kareler yol analizi (PLS — SEM)
kullanilmistir.  Yapisal modelin test asamasi kapsaminda; R? (agiklanma orani), yol
katsayilar1 degerlerine iliskin B ve t degerleri ( > %95 giiven diizeyinde normal dagilim t
degeri olan 1,96) gibi temel Olgiitler ile tahmin giicili -Blindfolding (Q?) ve etki biiyiikligi

katsayisi (f?) degerleri incelenmistir.

Smart PLS programi path secenegiyle yapisal model olusturulmus ve oncelikle VIF
katsayilar1 incelenmistir. VIF katsayilarmin 5’ten kiigiik olmasi gerekmektedir (Hair vd.,
2017). Tablo 4.12°de goriildigi tizere VIF katsayilari 1 ¢ikmis olup; 5 degerinden diistiktiir

ve degiskenler icerisinde dogrusallik sorunu olmadigi sonucuna varilmistir.

Tablo 4.12: Arastirma degiskenleri arasinda dogrusallik sinamasi

Collinearity Q-
Basimsiz Statistics (VIF - F Square - R Square- R Square | Deserleri
& Bagimh Degisken Variance Etki Aciklanma a seri
Degisken - A, . < . Adjusted (tahmin
Inflation Biiyiikliikleri Degerleri -
Giicil)
Factor)
Hizmet Kalitesi | Agizdan Agiza iletisim 1,000 1,373 0,579 0,578 0,385
. . Vatandas
Hizmet Kaltesi | | vatancas 1,000 1,068 0516 | 0515 | 0,254

Etki biyiklikleri (R square); bagimsiz degiskenin (hizmet kalitesi algis1) bagiml
degiskenler tizerindeki agiklanma oranini ifade etmekte olup; ¢alismamizdaki sonuglara gore
hizmet kalitesi degiskeni, agizdan agiza iletisim iizerinde %57, vatandaslarin memnuniyeti
tizerinde %51 oraninda agiklanmayi ifade etmistir. R? yani a¢iklanma oraninin %25 ile %50
arasinda olmasi zay1f, %50 ve %75 arasinda olmasi orta, %75 ve iizerinde olmas1 giiclii bir
aciklanma orani olarak kabul edilebilecegi diisiiniilmektedir (Henseler vd., 2009). Bu
nedenle %51 ve %57’lik oranlarla, etki biiyiikliigiiniin ¢alismamizda orta oldugu anlami

¢ikmaktadir.

Etki biiytikliikleri, > degeri lizerinden hesaplanmakta olup; Tablo 4.12°de goriildiigii tizere
bagimsiz degiskenin (hizmet kalitesi) bagimli degiskenler (agizdan agiza iletisim ve
vatandas menuniyeti) lizerindeki tahmin etkisi biiytikliigiinii ifade eder. Etki biyiikligii (£2),

gizil degiskenler igerisinde bulunan iligkinin biiyiikligii ve etkisini ifade etmektedir. Yani
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calismamizda, digsal bir gizil degisken olan hizmet kalitesinin, bir igsel gizil degiskenin
(vatandag memnuniyeti ve agizdan agiza iletisim) aciklanabilirligine ne kadar fayda ettiginin
gosterilmesi amaglanmaktadir. Etki buytikligl katsayis1 <0,15 ise diisiikk, 0,16-0,35
arasindaysa orta, 0,36 ve lizerinde ise yiiksek olarak degerlendirilmektedir (Cohen, 1988, s.
413-414). Modelimizde etki biiyliklik degerleri Tablo 4.12°de goriildiigi tizere 0,36
degerinin tizerinde olup; hizmet kalitesi algisinin vatandas memnuniyeti ve agizdan agiza
iletisim tizerinde yiiksek seviyede etki biiyiikliigiine sahip oldugu tespit edilmistir. Gegerlik,
giivenirlik ve dogrusallik asamalar1 sonrasinda testleri gegen arastirma modelindeki
maddelerin faktor yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu arastirilarak hesaplanmasi
yoluna gidilmesi tavsiye olunmaktadir (Yildiz, 2021). Bu sebeple g¢alismamizda yeniden
ornekleme (Bootstrapping) ile 5000 alt orneklem alinarak t test istatistigi degerleri

hesaplanacaktir.

Tablo 4.13: Faktor yiikleri ve P degerleri — maddelere ait faktorlerin istatistiksel anlamlilik

testi
Bootstrapping - Faktor Yiiklerinin Yeniden Ornekleme ile Anlamliik Sinamasi
Original Sample Mean | Standard Deviation T Statistics P Kritik
Sample (O) (M) (STDEV) (JO/STDEV)) Values | Deger
AAll < Agzdan 0,792 0,791 0044 18.166 0 | P<0os
Agiza Iletisim
AAL2 < Agizdan 0,849 0,848 0,023 37.099 0 | P<0.05
Agiza Iletisim
AAL < Agizdan 0,851 0,85 0,026 32.977 0 | P<00s
Agiza lletisim
AAl4 <- Agizdan 0,866 0,865 0,024 35,380 0 | P<0.05
Agiza lletisim
AAL < Agzdan 0,837 0836 0032 26.049 0 | P<0os
Agiza Iletisim
HK10_1<-

Hizmet_Kalitesi 0,64 0,638 0,047 13.661 0 P<0.05
HK11 <- Hizmet_Kalitesi 0,739 0,737 0,038 19.669 0 P<0.05
HK12 <- Hizmet_Kalitesi 0,752 0,749 0,038 19.548 0 P<0.05
HK13 <- Hizmet_Kalitesi 0,774 0,77 0,038 20.505 0 P<0.05
HK14 <- Hizmet_Kalitesi 0,778 0,774 0,041 18.845 0 P<0.05

HKI5 1< 0,793 0,79 0,036 21.836 0 P<0.05

Hizmet_Kalitesi
HK16 <- Hizmet_Kalitesi 0,735 0,732 0,047 15.645 0 P<0.05
HK17 <- Hizmet_Kalitesi 0,707 0,706 0,044 16.015 0 P<0.05
HK18 <- Hizmet_Kalitesi 0,727 0,727 0,043 16.810 0 P<0.05
HK19 <- Hizmet_Kalitesi 0,678 0,677 0,042 16.000 0 P<0.05

HK20_1 <- 0,623 0,622 0,044 14.038 0 P<0.05

Hizmet_Kalitesi
HK21 <- Hizmet_Kalitesi 0,773 0,772 0,039 19.944 0 P<0.05
HK22 <- Hizmet_Kalitesi 0,619 0,618 0,062 9.964 0 P<0.05

HK2_ 1<
Hizmet Kalitesi 0,63 0,63 0,061 10.251 0 P<0.05
HK5 1 <-

Hizmet Kalitesi 0,76 0,759 0,034 22.177 0 P<0.05
HK6 <- Hizmet_Kalitesi 0,71 0,709 0,038 18.530 0 P<0.05
HK7 <- Hizmet_Kalitesi 0,756 0,755 0,042 17.913 0 P<0.05
HK8 <- Hizmet_Kalitesi 0,762 0,76 0,036 21.199 0 P<0.05

HK9 1 <-
Hizmet Kalitesi 0,705 0,703 0,044 15.950 0 P<0.05
T1<-
Vatandas Memnuniyeti 0,815 0,812 0,058 14.161 0 P<0.05
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Tablo 4.13: (devam ediyor)

= das Memnuniyet 0,637 0,635 0,062 10.351 0 | P<005
I,z;:nZ;S_Memnuniyeﬁ 0,761 0,758 0,049 15.407 0 | P<00s
gi?:nz;siMemnuniyeti 0,645 0,642 0,052 12,318 0 | P<00s
I,i;:nz;iMemnuniyeﬁ 0,81 0,809 0,046 17.693 0 | P<005
ne das Memnuniyet 0,673 0,668 0,062 10.903 0 | P<005

Tablo 4.13’te faktor analizi sonucu her bir faktore yiikklenen maddelerin istatistiksel olarak
anlamliliklar1 Bootstrapping yani yeniden Ornekleme yontemiyle hesaplanan degerleri
gostermektedir. P olasilik degerleri 0,000000..568434 ile 0,05 anlam diizeyinden diisiik olup
ilgili maddelerin faktor yliklerinin hepsi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu
asamadan sonra arastirma modelimiz dogrultusunda gelistirilen hipotezlerin test edilmesi

stirecine gecilebilir.

4.10. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Analiz ve Sonuglari

Bu agsamada arastirma hipotezlerini test etmek {izere yapisal esitlik modellemesi yapilmistir.
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Sekil 4.2: Yapisal esitlik modeli (PLS-SEM) sonuglari
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Sekil 4.2°de PLS-SEM yol katsayilarinin anlamliliklarini 6l¢mek i¢in Bootstrapping yeniden
ornekleme ile 5000 alt 6rneklem alinarak t test istatistigi degerleri hesaplanmis ve model

tizerinde bu degerler ifade edilmistir.

Model uyum degerleriyle ilgili genel bir uyum indeksi olmadigi igin tarafindan model
uyumunu degerlendirmeyi miimkiin kilan (GoF) indeksi olarak adlandirilan bir uyum iyiligi
Olciitlinlin uygulanmasi onerilmistir (Tenenhaus vd., 2005, s. 173). S6z konusu formiil Tablo
4.14’te belirtilmistir. Genel kabul géren GoF indeksinin istatistiksel olarak sinirlari: GoF <
0,10 ise kabul edilemez; 0,1 < GoF < 0,25 diisiik model uyumu; 0,26 < GoF < 0,35 orta
diizey model uyumu; GoF > 0,36 ise yiiksek uyum seklindedir (Aybek ve Karakas, 2023, s.
661). Tablo 4.14’te goriildiigii lizere aragtirma modelinde GoF =0,6958 degerine ulagilmig

olup; modelin uyum iyiligi oldukga iist seviyede saglanmistir.

Tablo 4.14: GoF uyum iyiligi ol¢iitii

GoF (Uyum lyiligi indeksi)

Bagimh Degiskenler AVE R?
Agizdan Agiza Iletisim 0,916 0,579
Vatandas Memnuniyeti 0,853 0,516

Ortalama 0,8845 0,5475
- _GoF = A/ AVE x R* GoF 0,6958

Tablo 4.15: Arastirma modelinin katsayilar1 ve hipotez gegerliliklerinin incelenmesi

Path Coefficients (Yol Katsayilari) - Arastirma Modelinin Katsayilar1 ve Hipotez Sinamalari ve Tahmin Giicii

Analizi
Standardiz . T P Q?-
Yollar (Hipotezler) e Beta Bootstrapping | Standart istatisti | Dege Tahmin Karar
Beta Katsayis1 | Sapma - -
Katsayisi i r Giicii
Hizmet_Kalitesi -> Hipotez
Agizdan Agiza letisim 0,761 0,762 0,038 19.856 0 0,385 Gegerlidir
Hizmet_Kalitesi -> Hipotez
Vatandag Memnuniyeti 0,719 0,721 0,05 14.345 0 0,254 Gecerlidir

Path Coefficients ( Yol Katsayilari) - Arastirma Modeli Katsayilarinin Giiven Araliklar

Standardiz Bootstrappin 97,50
Yollar (Hipotezler) e Beta ppIng Bias 2,50% ' Karar
Beta Katsayisi %
Katsayisi

Hizmet_Kalitesi -> Hipotez
Apizdan Agiza Iletisim 0,761 0,762 0,002 0673 | 0,826 Gecerlidir

Hizmet_Kalitesi -> Hipotez
Vatandag Memnuniyeti 0,719 0,721 0,003 0,604 10,803 Gecerlidir
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Tahmin giicii analizi (Blindfonding — Q?) ile modelin tahmin etme giicii de analiz edilmistir.
[k olarak “ommission distance (d)” ¢ikarma mesafesi degeri belirlenmekte olup; bu deger
i¢in mesafenin 5 ile 12 arasinda bir rakam secilerek hesaplanan Q? degerinin sifirdan biiytlik
olmasi arastirma modelinin, degiskenleri tahmin giiciine sahip oldugunu gostermektedir. Q>
katsayisinin 0,02 ve iizeri olmasi diisiik; 0,15 ve 0,34 olmasi orta; 0,35 ve ilizerinde olmasi
ise yiiksek dereceli tahmin edicilik olarak yorumlanmaktadir (Cakir, 2020). Tablo 4.15°¢
gore Q? degerleri sifirdan biiyiik ¢ikmasi sebebiyle arastirma modeli kestirimsel uygunluga

sahiptir (Peng ve Lai, 2012, s. 473).

Tablo 4.15’te %95 giiven diizeyinde P degerlerinin 0,05’ten kiigiik olmasi hipotezlerin kabul
edildigini gostermektedir (Gefen ve Straub, 2005, s. 93). Ayni zamanda t istatistik degerleri
de kontrol edilmistir. Bu asamada %95 giiven diizeyinde kritik deger olan -1,96 ile +1,96
araliginda olursa hipotezin reddine karar verilir (Y1ildiz, 2021). T istatistik degerleri bu sinir
disindadir ve hipotezler kabul edilmistir. Hizmet kalitesi > agizdan agiza iletisim yoluyla
19,856; hizmet kalitesi > vatandas memnuniyeti yoluyla 14,345 t test istatistigi degeri

hesaplanmustir.

Yine Tablo 4.15’¢ gore diizeltilmis giiven aralig: alt ve iist seviye gliven sinirlar1 kontrol
edilmigtir. Hair vd. (2017) ve yaygin goriise gore alt ve list seviye giliven araliklart
katsayilarinin sifir degerine sahip olmamalar1 gerekmektedir zira alt degerin negatif, iist
deger pozitif oldugu durumlarda, katsayilar arasinda sifir degeri yer alacagi i¢in hipotezin
reddedilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi > agizdan agiza iletisim yoluyla 0,673 alt ve
0,826 {iist; hizmet kalitesi > vatandas memnuniyeti yoluyla 0,604 alt ve 0,803 iist degere

ulagilmistir ve bu sitnamada da hipotezlerin kabul edilecegi sonucuna ulagilmistir.

Calismanin bulgulari, vatandaglarin hizmet kalitesi algisiyla agizdan agiza iletisim ve
memnuniyet ilizerinde pozitif ve anlamli bir iliski oldugunu ve dolayisiyla hipotezlerin
desteklendigini gostermistir. Hizmet kalitesi algisinda 1 puanlik artisin  vatandas
memnuniyetinde 0,719 puanlik pozitif yonli bir etki sagladigi, agizdan agiza iletisim
bakimindan ise 0,761 puanlik pozitif yonde etki sagladigi sonucuna ulasilmistir. Buradan
hareketle; belediyelerin hizmet kalitesini vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
uyumlu hale getirmeleri memnuniyetle birlikte vatandasin almis olduklari hizmetten
duyduklart memnuniyeti olumlu olarak ¢evresindekilere aktarmalar1 sonucunu beraberinde

getirmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Tiketici isteklerini karsilayabilecek pozisyonda bulunarak, bunu misyon edinen soyut
cabalar biitlinii olarak tarif edilen hizmet kavrami glinlimiiz diinyasinda siklikla
karsilastigimiz ve toplum hayatindan ayristirilmasi imkansiz bir alandir (Uner, 1994, s. 3).
Hizmet sektoriinde yasanan devasa atilim bu sektoriin dikkatleri {izerine g¢ekmesini
saglamistir. Hizmet pazarlamasi kavramimin mal pazarlamasinin ardindan gelismesi
pazarlama alaninda yeni bir doniisiimiin yasanmasma sebebiyet vermistir. Hizmet
pazarlamasi 1970'li yillarda akademik bir alan olarak ortaya ¢ikarak baslangictan itibaren
hem Avrupali hem de Kuzey Amerikali arastirmacilarin katkilart ve igbirliginin yan1 sira is
uygulayicilarinin genis koordinasyonu ile degisik bir boyut kazanmistir (Lovelock vd., 2004,
S. 13). Zaman igerisinde 6nemli bir alan haline gelen hizmet pazarlamasi hizmet sektoriiniin
iktisadi hayat icerisindeki biiyiikliigii ve yeni is sahalarmin yaratilmasindaki onemli

unsurlardan biri haline gelmistir.

Belediyeler vatandaslarin direkt olarak hizmet sunumundan faydalandigi, Tiirk idari
sisteminde etkin rol oynamalar1 miinasebetiyle hizmet alaninin gittikce gelistigi kurumlardir.
Belediyelerin esas olarak kar amaci giitmeyen kuruluslardan olmalar1 ancak her bes yilda bir
gerceklestirilen mahalli idareler seg¢imleri ile hizmetlerinin bir anlamda vatandaslarca onay
almalar1 pazarlama calismalarina 6nem vermeleri gerektiginin bir gostergesidir. Bu
kapsamda hizmet kalitelerini iist seviyeye tasimalar1 ve bu kalitenin vatandaslar nazarinda
memnuniyet olusturarak etkin bir bicimde vatandaslar arasinda bu durumun yayilmasi 6nem

arz etmektedir.

Onceki dénemlerin aksine belediye faaliyetlerinde de toplumdan gelen baski ve beklentilere
doniik olarak bir takim degisiklikler gdzlenmektedir. ilk yillarda baymdirlik ve genel
temizlikten olusan ve denetim faaliyetlerinin icra edildigi kurumlar olan belediyeler zamanla
toplumsal doniisiim ve batili lilkelerdeki uygulamalardan etkilenerek bugiinkii genis hizmet

alanina kavusmuslardir.

Toplumsal gelismelerle birlikte tarih sahnesinde yeni kavramlara yer agilmistir. Sanayi
Devrimi sonrasinda ilk kez Alman Profesor Riehl tarafindan ortaya atilan ve Avrupa
kitasinda sosyal politikalar, Kuzey Amerika 6rneginde ise sosyal refah politikalar1 olarak
adlandirilan kavram o6zellikle 2. Diinya Savasiin yarattigi derin yikim sonrasinda énem
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kazanmig; baslarda sanayi sektoriinde hizmet sunan iscilerin haklarin1 savunmaktan
sonralar1 toplumun tiimiine odaklanan bir kapsayicilia biiriinmiistiir (Sengiin ve Akman,
2020, s. 7-9). Bu yaklasim zaman igerisinde tiim devletleri etkileyerek sosyal devlet anlayisi
igerisinde uygulamalarin goriilmesine, iilke anayasalarinin baglangi¢ hiikiimleri arasinda yer

almaya baglamustir.

Toplumsal hayattaki doniisiimiin belediyecilik faaliyetlerini etkilememesi diisiiniilemez.
Belediyecilikte yeni yaklasimlardan biri de sosyal belediyecilik kavramidir. Anayasal
giivence altina alinmig sosyal devlet ilkesinin mahalli anlamdaki karsiligi olan sosyal
belediyecilik kavrami; sundugu sosyal mal ve hizmetlerle sosyal adaletin saglanmasi igin
belirli standartlar1 olusturan belediyecilik olarak agiklanmaktadir (Pektas, 2010, s. 5). Sosyal
belediyecilik faaliyetleri ile belediyeler toplum hayatinin direkt merkezinde yer alarak halkin
nabzini tuttugu ve genis kesimlere hitap eden kurumlara doniligmiistiir. Ancak sosyal
belediyecilik kavramindan bahsederken yalnizca toplumda ekonomik olarak dezavantajli
konumda yer alanlara bir takim sosyal yardimlarin yapilmasi anlasilmamalidir. Balcilar ve
Cmarli (2020) yapmis olduklari ¢aligmalarinda; yerel halkin 6zelliklerinin belirlendigi
sosyal doku g¢aligmalariin eksikligi, merkezi yonetim ile mahalli idareler arasinda yetki
karmasasi oldugu, sosyal politika faaliyetlerinin siyasi kaygilarla kisa vadeli belirlendigi ve
tim bu unsurlarla birlikte kaynak israfina yol agabilecegini vurgulanmislardir. Burada
belirtildigi iizere belediyelerin sunmus olduklar1 sosyal faaliyetlerinde hizmet kalitesinin
saglanabilmesi ve vatandas memnuniyetinin olusturulmasi i¢in uzun vadeli, etkin, siyasi

kaygilardan uzak ve yore dinamiklerine uygun calismalar yiiriitmesi elzemdir.

Caligma kapsaminda Beykoz ilgesi sinirlarinda yasayan dezavantajli grup olarak
nitelendirilen ev hanimi, 6grenci, issiz, engelli, 6zel bakima muhtag, ekonomik durumu
elverissiz olmasi sebebiyle sosyal yardim alan vatandas grubuna belediyeden almis olduklar1
sosyal nitelikteki hizmetler yani sosyal belediyecilik faaliyetleri degerlendirmeye tabi
tutulmustur. Bu kapsamda 511 kisiye uygulanan anket ile hizmet kalitesi dl¢iilerek vatandas

memnuniyeti ve agizdan agiza iletisim faaliyetlerine katkis1 6l¢lilmeye caligilmastir.

Calismamizda analizi yapilan arastirma bulgularimi asagidaki sekilde oOzetlemek

miimkiindiir;
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e Arastirma kapsaminda 379 kadin, 132 erkekle goriisme gergeklestirilmistir.
Dezavantajl1 grup olarak nitelendirilen kiimede belediyelerden hizmet alanlarin
biiyiik cogunlugunun kadinlar oldugu anlagilmaktadir.

e Anket uygulanan kisilerin 121’inin 25 yas alti, 116’simin 25-35 yas arasinda
oldugu, 153’linlin 36-45 yas arasi, 121’inin ise 46 yas ve iizeri oldugu
goriilmektedir. Bu kapsamda oransal olarak yas dagilim1 arasinda ¢ok biiyiik bir
fark olmamasi dezavantajli gruplarin esit dagildigi ve belediyelerin sosyal
hizmetlerinden tim yas gurubundaki kesimlerin faydalandigini ortaya
cikarmaktadir.

e Medeni duruma bakildiginda anket uygulanan kisilerin %54,4’0 evli,
%45,6’sinin bekar oldugu; egitim durumlarinda ise %73,6’smin lise ve alt1
ogrenim diizeyine, %?26,4’iiniin ise Onlisans ve lizeri 6grenim diizeyine sahip
oldugu goriilmektedir. Ulkemizde temel egitim diizeyi olan lise diizeyinin
altinda yer alanlarin ekonomik durumlarindan hareketle daha cok sosyal
belediyecilik faaliyetlerinden yararlandiklar1 géz 6niine alindiginda ¢aligmanin
dogru bir 6rneklem iizerinden gittigi sdylenebilir. Ayrica ayn1 6rnek iizerinden
gidilecek oldugunda Onlisans ve iizeri 6grenim diizeyindeki kimselerin goérece
lise ve alt1 6grenim seviyesindekilere kiyasen ekonomik durumunun daha iyi
oldugu kabuliinden hareketle sosyal belediyecilik uygulamalarinda yalnizca
ekonomik yonden destegin anlagilmamasi gerektigi ankete katilanlarin
sayisindan anlagildig iizere bir kez daha vurgulanmaktadir.

e Anket uygulanan kisilerin c¢ogunlugunun 2014 yilinda yiiriirliige giren
Biiyiiksehir yasasi Oncesinde mahalle statiisiinde bulunan yerlerde oturan
vatandaslardan olustugu goriilmektedir. 2014 sonrasinda koy tiizel kisilikleri
kaldirilarak mahalle statiisiine doniistiiriilen yerlerde ikamet eden kimselerin
sosyal hizmetlerden gorece daha az yararlandiklar1 anlagiimaktadir. Bu sonucun
dogmasinda sosyal yardim faaliyetlerinin yiritiildiigli merkezlerin ¢ok biiyiik
bir kisminin mahallelerde ve merkezi lokasyonlarda yer almasi sebebi ile koyden
mahalleye doniisen yerlerde oturan kimselerin hizmetlere erismesinde bir takim
zorluklar yagadiklar1 sonucu ¢ikabilecektir.

e Aylik gelir durumlarina bakildiginda 7.500 TL ve altinda aylik gelire sahip
olanlarin %44,2 ile en yiiksek kesim oldugu goriilmektedir. Anketin uygulandigi
donemde belirlenmis asgari ticret net 8.506 TL olup; bu kapsamda 7.500 TL
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altindaki %44’lik kesimin asgari iicretten daha diisiik gelire sahip oldugu
goriilmektedir. Bu oranin olusmasinda meslek gruplari kapsaminda ev hanimlari
ve o6grencilerin agirligi oldugu dikkatten kagmamali ayrica tilkenin en zengin
kesimlerinin ikamet ettigi bu ilgede asgari iicretten daha diisiik gelir seviyesine
sahip oldugunu belirten bu denli yiiksek orandaki kigileri goz Oniine alarak
belediyenin vatandaglar arasinda firsat esitligini saglayabilmesi i¢in bu
faaliyetlerine devam etmesi gerekmektedir.

Meslek gruplaria gore dagilima bakildiginda; %28,4 ile ev hanimlari, %20,5 ile
ogrenciler, %12,3 ile caligmayan ve emekliler seklinde ilk ii¢ siradaki meslek
gruplart siralanmistir. Buradan hareketle sosyal belediyecilik faaliyetlerinden
daha fazla giin i¢cinde ¢alismak durumunda olmayanlarin daha fazla faydalandigi
anlami ¢ikmaktadir.

Ankette hizmet kalitesi 6l¢eginde yoneltilen sorularda {ist diizey bir hizmet
kalitesi algisinin olustugu goriilmektedir. Anket yoneltilen vatandaglar
sorulardan biiylik bir kismina %50’ler civarinda kesinlikle katiliyorum cevabi
ile yanit vermiglerdir. Buradan hareketle sosyal belediyecilik faaliyetlerinden
yararlanan katilimcilarin hizmet kalitesini olumlu bulduklar1 s6ylenebilir.
Memnuniyet Olgedi uygulanan anket sorularinda vatandaglarin %95,3’{intlin
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplart ile kurumdan hizmet alma
kararindan memnun olduklar1 goériilmiistiir. Diger cevaplara da bakildiginda
genel bir memnuniyet diizeyinin oldugu goriilmektedir.

Agizdan agiza iletisim faaliyetlerinin gozlendigi anket sorularinda ise ¢ok
yiiksek oranda katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplari goriilmektedir.
Anket sorular arasinda yer alan Hizmet alinan kurumun fiziksel imkanlarinin
gorsel agidan cekiciliginin degerlendirmesinde katilimcilarin yas dagilimi
incelenirse en ¢ok kesinlikle katildigim1 36-45 yas aralifindaki 88 katilimci
%57,9 oranmiyla ifade ederek cekici bulmustur. Kesinlikle katildigini ifade
edenlerin en az oldugu yas grubu 25 yas alt1 grubu olup 52 katilimer ile %43
orantyla degerlendirme yapmustir. Bu anket sorusuna biiro/ofis ¢alisanlari
grubunda kesinlikle katiliyorum cevabinda %73,7 ( 14 katilimci) ile en yiiksek
calisan grubu olurken bu soruya kesinlikle katiliyorum cevabi en diisiik %31,4

(33 katilime1) ile 6grencilerden gelmistir. Buna gore geng olarak nitelendirilen
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ve cogunlugu 6grencilerden olusan grubun diger yas ve meslek gruplarina oranla
daha diisiik seviyede fiziksel imkanlari ¢ekici buldugu anlasilmaktadir.

Ankette yoneltilen hizmet sunan kurum hizmetlerini s6z verdigi zamanda
gerceklestirir degerlendirmesinde katilimeilarin yas dagilimi incelenirse en ¢cok
kesinlikle katildigin1 26-35 yas araligindaki 92 katilimc1 %71 oraniyla ifade
etmistir. Kesinlikle katildigini ifade edenlerin en az oldugu yas grubu 25 yas alt1
grubu olup 40 katilimc1 %33,1 oraniyla degerlendirme yapmisgtir. Bu anket
sorusuna biiro/ofis ¢alisanlar1 grubunda kesinlikle katiliyorum cevabinda %75 (
15 katilimci) ile en yiiksek calisan grubu olurken bu soruya kesinlikle
katiliyorum cevabt en diisik %30,8 (4 katilimci) ile hizmet sektoriinde
calisanlardan gelmistir. Bu soruya kesinlikle katiliyorum cevabi en ¢ok 10.000-
12.499 TL arasinda gelirse sahip grupta %76,8 ile gerceklesirken, en diisiik
kesinlikle katiltyorum cevabi %48,2 ile 7.500 TL ve altinda gelir diizeyine sahip
grupta yer alanlardan gelmistir. Bu soruya verilen cevaplardan yola ¢ikarak
sunulan hizmetlerin s6z verilen zamanda gergeklesmesi kanaatinin diger yas
gruplaria oranla gencglerde ve gelir diizeyi diisiik grupta daha diisiik seyrettigi
anlasilmaktadir. Belediyenin genclere ve gelir diizeyi diisiik kisilere hizmetlerini
zamaninda ve eksiksiz yapmasiyla ilgili ikna edici ¢aligmalar yapmasi
belediyenin lehine olacaktir.

Hizmet sunan kurumda ¢alisanlarin hizmet alanlar i¢in elinden gelenin en iyisini
yapar sorusuna verilen cevaplarin degerlendirmesinde en c¢ok kesinlikle
katildigini 46 yas ve lizeri %70,2 oraniyla ifade etmistir. Kesinlikle katildigini
ifade edenlerin en az oldugu yas grubu 25 yas alt1 grubu olup %43,8 oraniyla
degerlendirme yapmistir. Bu soruya cevap verenlerde en c¢ok kesinlikle
katildigin1 %70,1 ile lisans mezunlar1 olustururken, en az oranda kesinlikle
katildigini %50 ile lisansiistii mezunlar belirtmistir. Anket uygulanan tiim egitim
gruplarindan %61,4’liik kesinlikle katiliyorum cevabi gbz oniine alindiginda
mezuniyet durumlarina gore personelin elinden gelenin en iyisini yaptigina dair
kanaatte ¢ok biiylik bir farklilik gézlenmemis olup personelden iist diizey bir
memnuniyet duyuldugu sdylenebilir.

Ankette yer alan memnuniyet diizeyini 6lgmeyi amaglayan hizmet alinan
kurumdan hizmet alma kararindan memnuniyet degerlendirmesinde
katilimcilarin yas dagilimi incelendiginde en ¢ok kesinlikle katildigin1 36-45 yas

araligindaki 115 katilime1 %75,2 oraniyla ifade etmistir. Kesinlikle katildigin
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ifade edenlerin en az oldugu yas grubu 25 yas alti grubu olup 78 katilimei ile
%64,5 oraniyla degerlendirme yapmistir. Bu soruya verilen cevaplarda meslek
gruplaria doniik incelemede en ¢ok kesinlikle katildigini %85 ile biiro ve ofis
calisanlar1 (17 katilimci) ile yaparken en az oranda kesinlikle katiliyorum cevabi
verenler %53,8 (7 katilime1) ile hizmet sektdriinden gelmistir. Bu soruya tim
gruplar diizeyinde inceleme yapildiginda katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevabi verenlerin toplam oraninin % 95,3 oldugu goriilmiis olup; katilimcilarin
neredeyse tamaminin hizmet alma kararlarindan st diizey bir memnuniyet
duyduklar1 anlagilmaktadir.

e Ankette yer alan agizdan agiza iletisimin etkilerini Slgmeyi amaglayan
arkadaslarimi, akrabalarimi ve ailemi bu kurumdan hizmet almalari i¢in tegvik
ederim sorusuna kesinlikle katiliyorum cevabi en ¢ok 46 yas ve iizeri gruptan
%68,6 (83 katilimcy) ile gelirken en az kesinlikle katiliyorum cevabi 25 yas ve
alt1 gruptan %47,1 (57 katilime1) ile gelmistir. Bu soruya verilen cevaplarda en
cok kesinlikle katiliyorum cevabr %80 (8 katilimci) ile lisansiistii derece ile
mezunlardan gelirken bu cevabi en az verenler %56,4 ( 136 katilimci) ile lise
mezunlarindan gelmistir.

e Bu kurumdan hizmet aldigimi gururla baskalarina sdylerim sorusuna verilen
cevaplarin degerlendirmesinde ise en ¢ok kesinlikle katiliyorum cevab1 %85 (
17 katilimcei) le biiro/ofis calisanlarindan gelirken en az %38,5 (5 katilimcr)
hizmet islerinde ¢alisanlardan gelmistir. Bu soruya verilen cevaplarda en ¢ok
kesinlikle katiliyorum cevabi1%78,3 ( 54 katilimci) ile 10.000-12.499 TL
arasinda gelirken; en az %51.8 (117 katilimci) ile en alt gelir diizeyine sahip

kesimden gelmistir.

Calismanin bulgulari, vatandaslarin hizmet kalitesi algisiyla agizdan agiza iletisim ve
memnuniyet {izerinde pozitif ve anlaml bir iligki oldugunu gostermistir. Hizmet kalitesi
algisinda 1 puanlik artisin vatandas memnuniyetinde 0,719 puanlik pozitif yonlii bir etki
sagladigi, agizdan agiza iletisim bakimindan ise 0,761 puanlik pozitif yonde etki sagladig:
sonucuna ulagilmistir. Hizmet kalitesinin saglanmasi ve sonunda vatandasin
memnuniyetinin saglanmasi i¢in belediyeler bir takim mali yiiklere katlanmaktadir. Ancak
giiniimiizde hizmet kuruluslarmin da bir takim sebeplerden oOtiirii yapmis olduklar
faaliyetleri pazarlamalar1 gerektigi bilindiginden ve pazarlama faaliyetleri i¢in de ayrica

maliyetlere  katlanmalar1  gerekmektedir. Ancak hizmetlerin  duyurulmasi ve
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pazarlanmasinda agizdan agiza iletisim diger pazarlama kanallarina kiyasen ¢ok daha etkin
ve bedelsiz olusu sebebiyle belediyelerin hizmet kalitesinde ve vatandag memnuniyetinde
katlandiklar1 mali yiik, agizdan agiza iletisimdeki bedelsiz pazarlama yonii ile bir anlamda

notr hale getirilmektedir.

Calisma kapsaminda Beykoz Belediyesinin dezavantajli kesime sunmus oldugu iicretsiz
hizmetlerin vatandaslarin kalite algilarina doniik bicimde dezavantajli gruplarin tatmin
olduklar1 ve agizdan agiza iletisim faaliyetlerini etkin bi¢imde kullandiklar1 anlagilmistir.
Yukarida anketin bazi sorularindan Ornekler sunularak ¢alisma kapsaminda farkli yas,
meslek, egitim, gelir durumuna sahip katilimcilarinin vermis olduklari cevaplardan yola
cikilarak Ogrencilerin, 25 yas alti grubun anketteki sorulara kesinlikle katiliyorum
cevaplarinda diger gruplara gore daha az oranda katildiklar1 goriilmiistiir. Bu kapsamda
belediyelerin genglere doniik, onlarin taleplerini dikkate alarak, gengleri ortak deger yaratma

stirecine katlamalar1 belediyelerin faydasina olacaktir.
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EK 2 : Anket formu

Degerli Katimec,

Bu anket formu Beykoz Belediyesinin Sosyal Belediyecilik hizmetlerinden
faydalananlarin hizmet kalitesi algilarinin, memnuniyetlerinin tespit edilmesi
amaclanmaktadir. Tamamen goniillii katiliminiza bagl olarak yiiriitiilen bu anket siireci
sonunda buradan elde edilecek bilgiler bilimsel bir ¢alismaya temel olusturacak ve baska
bir amagcla kullanilmayacaktir. Zaman ayirip bu formu doldurarak ¢alismamiza

yapacaginiz destek ve katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Medeni Durum: O Evli [ Bekér Cinsiyet: O Kadin [ Erkek
Yas: [ 25 yas alt1 [ 26-35 yas [ 36-45 yas [ 46 yas ve lizeri
Egitim Durumu:

O ilkogretim O Lise O On Lisans O Lisans O Lisansiistii
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Aylik Ortalama Geliriniz:
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[112.500-14.999 TL [115.000-17.499 TL [ 17.500 TL ve tizeri
£
sl g| &
HEHE
2| 2| EE| 5 25
EE|E|35 5|22
S| 8| oo | 8| &%
X | Z | 77 | 4| X ¥
HK 1: Hizmet aldigim kurum modern arag, gere¢ ve donanima 1 5 3 4 5

sahiptir.

HK 2: Hizmet aldigim kurumun fiziksel imkanlar1 (arag-gereg-oturma
.. C g 1
alanlari, 1s1klandirma vb.) gorsel agidan ¢ekicidir.

N
w
N
(8]

HK 3: Calisanlar temiz ve diizgiin gortniislidir. 1 2 3 4 5
HK 4: Hizmet verilirken kullanilan malzemeler modern ve

1 2 3 4 5
kullaniglidir.

HK 5: Hizmet aldigim kurum bir isi ne zaman yapacagini taahhiit
. . . . 1 2 3 4 5
ediyorsa, o isi 0 zamanda gergeklestirmektedir.

HK 6: Hizmet aldigim kurum ¢alisanlar1 hizmet alanlarin bir problemi
- > . e 1 2 3 4 5
oldugunda, bunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gosterir.
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HK 7: Hizmet sunan kurum tarafindan yapilan islemler, ilk seferde ve
dogru olarak yapilir.

HK 8: Hizmet sunan kurum hizmetlerini s6z verdigi zamanda
gerceklestirir.

HK 9: Kurumda hizmet alanlara ait kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak
tutulur.

HK 10: Hizmet alanlara hizmetin tam olarak ne zaman
gerceklestirilecegi sdylenir.

HK 11: Hizmet sunan kurumda ¢alisanlar, hizmetleri miimkiin olan
en kisa siirede verir.

HK 12: Hizmet sunan kurumda caligsanlar, her zaman hizmet
alicilaria yardim etmeye isteklidir.

HK 13: Hizmet sunan kurumda ¢aliganlar, mesgul olsalar dahi hizmet
sunduklari kisilerin isteklerine cevap verebilir.

HK 14: Hizmet sunan kurumda galiganlar, davranislartyla hizmet
alanlara giiven verir.

HK 15: Hizmet alanlar, hizmet sunan kurumda c¢alisanlar ile olan
iligkilerinde kendini giivende hisseder.

HK 16: Hizmet sunan kurumda c¢aliganlar, hizmet alanlara karsi
kibardir.

HK 17: Hizmet sunan kurumda ¢alisanlar, hizmet alanlarin sorularina
cevap verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiplerdir.

HK 18: Hizmet sunan kurumda ihtiyaglar dogrultusunda hizmet
alanlara bireysel ilgi gosterilmesine dikkat edilir.

HK 19: Hizmet sunan kurumda ¢aliganlar, hizmet alanlara kendini
0zel hissettirir.

HK 20: Calisanlar, hizmet alanlarin ne istediklerini bilerek hizmet
sunarlar.

HK 21: Calisanlar, hizmet alanlar i¢in elinden gelenin en iyisini
yapar.

HK 22: Kurumun ¢alisma saatleri hizmet alanlar i¢in uygun zaman
dilimindedir.

T 1: Bu kurumdan hizmet alma kararimdan memnunum.

T 2: Tekrar hizmet almam gerekirse, bu kurumu tercih etmem.

T 3: Bu kurumdan hizmet almak akillica bir karardir.

T 4: Kurumdan hizmet aldigim i¢in kendimi kotii hissediyorum.

T 5: Kurumdan hizmet alma kararimin dogru oldugunu diisiiniiyorum.

T 6: Bu kurumdan hizmet aldiktan sonra mutlu olmadim.

AAI 1: Arkadaslarimi, akrabalarimi ve ailemi bu kurumdan hizmet
almalari igin tesvik ederim.

AAI 2: Birisi benden tavsiye istediginde bu kurumun hizmetlerini
tavsiye ederim.

AAI 3: Kurumlarin hizmeti ile ilgili bir sohbet olursa bu kurumu
tavsiye ederim.

AAI 4: Bu kurumu arkadaslarima, akrabalarima ve aileme tavsiye
ederim.

AAI 5: Bu kurumdan hizmet aldigimi gururla baskalarina sdylerim.
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