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0z

Bu Caligmada, Ninova Valiligindeki Musul belediyesi tarafindan verilen
hizmetlerinin  kalitesi  degerlendirilmektedir. Belediyeler, sundugu hizmetler
araciligiyla vatandaglara en yakin idari birimdir ve yerel halkin ihtiyaclarim
kargilamaktadir. Her hizmet kurulusunun hizmetlerinde belirli bir kaliteye sahip olmasi
gerektigi bilinmektedir ve bu kalite, kurulusun yararlanicilarin ihtiyaglarin1 karsilama
kabiliyetini icermektedir. Bu ¢alismada bir dizi yénlem kullanilarak hizmetlerin kalite
diizeyi belirlenmeye c¢alisilmistir. Hizmetlerin kalitesini degerlendirmek ve onlari
kalic1 ve siirekli gelistirmek, 6zellikle yeni ekonomik kosullar ile hizmet kurumlart igin
onemlidir. Hizmet kalitesinin biiyilk Onemi ve arastirilan kuruma nelerin
eklenebilecegine dayanarak, ¢alisma somutluk, giivenilirlik, giivenlik, duyarlilik ve
empati gibi bes boyuta odaklanarak Musul belediyesinin hizmetlerinin kalitesinin
Olclilmesine yonelik bir entelektiiel ve saha ¢ercevesi saglamayr amaglamistir.
Arastirmaci tarafindan yapilan ankette 400 anket dagitilarak elde edilen verilerin
islenmesi i¢in yararlanicilarin cevaplar1 anket formundan alinarak sonuglar ortaya

¢ikarilmstir.

Musul belediyesinde, arastirma kurulusunun hizmet Kkalitesi kavramini
benimsemesine bireysel yararlanicilarin yanitlarinda harmonik iliski oldugu tespit

edilmistir.

Sonuglar, kalitenin bazi boyutlar1 arasinda énemli bir korelasyon oldugunu ve

diger baz1 boyutlar arasinda hicbir korelasyon olmadigini géstermistir.

Musul Belediyesi yararlancilarin anket sonuglarina gore en cok etiklendigi
boyutun (% 38 -% 59) ile empati boyutu oldugu ortaya ¢ikmistir. En zayif boyutun ise
(%36- %48) ile yanit verilebilir boyutu oldugu bulunmustur.

Calisma oOrnekleminin; somutluk, giivenilirlik, tepki ve empati agisindan
demografik degiskene gore farklilik gosterdigi, giivenlik boyutunda ise farkli olmadigi
ortaya ¢ikmuistir.

Sonuglar, faydalanicilarin Musul belediyesinin sundugu hizmetlerden memnun

oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Musul, belediye hizmetleri, hizmet kalitesi, kalitenin 6lgulmesi.



ABSTRACT

The study sought to assess the quality of services provided by the municipality
of Mosul in Nineveh Governorate, since this service organization is the closest
administrative unit to citizens through the services it provides and meets their needs, It
is known that each service organization has a certain level of quality in its services,
and this quality frames the ability of the organization to meet the needs of the
beneficiaries, and an attempt has been made to determine the level of quality of
services using a set of statistical methods (Spss ) To evaluate the quality of services
and to develop them permanently and continuously is important for service
institutions, especially with the new economic conditions, Based on the great
importance of service quality and what can be added to the researched institution, the
study sought to provide an intellectual and field framework for a statement of
measuring the quality of Mosul municipality's services by focusing on the five
dimensions of tangibility, reliability, safety, responsiveness, empathy, To process the
data obtained through a survey conducted by the researcher by distributing 400
questionnaires, the answers of the beneficiaries were obtained on the questionnaire

form and the results were revealed.

It was found that there is a consensual relationship in the responses of
individual beneficiaries to the research organization’s adoption of the concept of
quality of services in the municipality of Mosul.

The results indicated that there is a significant correlation between some
dimensions of quality and that there is no correlation between some of the other
dimensions.

It was found that the dimension of empathy is the most important dimension, as
it ranged between (38% - 59%) and the weakest importance was the dimension of

response, which ranged between (36% - 48% ).

It appeared that the answer of the study sample varies according to the
demographic variable in terms of tangibility, dependability, response and empathy,

while it does not differ in the safety dimension.

The results indicate that the beneficiaries are satisfied with the services
provided by the Mosul municipality.

Keywords: Mosul, municipality servises, quality of servise, measurement of quality.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Bu ¢alismada, Musul Belediyesi hizmetlerinin kalitesi 6l¢tilmey

ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMi

Bu ¢alisma, Musul Belediyesi tarafindan saglanan hizmetlerin, yararlanicilarin
goriisiine gore, kalite seviyesinin belirlenmesine odaklanmaktadir. Bu kapsamda,

calismanin amaglar1 sunlardir:

e Musul belediyesi tarafindan saglanan hizmetlerin diizeyinin 6l¢tlmesi.

e Musul belediyesi tarafindan saglanan hizmetlerden yararlanicilarin
memnuniyet veya memnuniyetsizlik diizeylerinin 6l¢tlmesi.

e Belediye hizmetlerinde yararlanicilarin  memnuniyetinin  saglanmasina

katkida bulunan faktorlerin belirtilmesidir.
Arastirmanin 6nemi ise, asagidaki hususlardan gelmektedir:

e Kamu hizmetleri sektorliniin artan 6nemi ve belediyelerin vatandaslarin
giinliik yagamlarindaki roliiniin canliligi.

e Arastirma bulgularinin Musul belediyesinin gelecekte hizmetlerinin
kalitesini iyilestirmesine ve yararlanicilarin memnuniyetine yardimci olmasi

beklenmektedir.
ARASTIRMA PROBLEMI

Hizmet kalitesi, yararlanicilar1 ve onlarin memnuniyetlerini korumak i¢in ana
hizmet kurulusglarinin temel diregidir. Memnuniyetin Saglanmasi kuruluslarin gergek

ilgiye ve kaliteli hizmet arayisina yonelmesinin nedenidir.

Musul 11 Miidiirliigi'nde, 01/04/2020 tarihinden itibaren 01/09/2020
tarihine kadar olan donemde yapilan aragtirma sonucunda arastirtlan kurulusun genel
olarak mevcut durumu ortaya konulmustur. Belediyelerden hizmet alim sirecinde
karsilasilan zorluklar sonucunda, yararlanicilarin memnuniyetini artirmaya katkida
bulunan bir ara¢ olan hizmetlerin mahiyeti hakkinda daha fazla bilgi edinilmesi

gerektigi sonucuna varilmistir. Bu da, bu arastirmay1 yapmaya tesvik etmistir. Musul

13



Belediyesi'nin kars1 karsiya kaldigi zorluklar isi@inda, sorunu tanimlayan bir dizi

arastirma sorusu su sekilde giindeme getirilebilir:

e Belediye hizmetlerinden yararlananlara gére, Musul Belediyesi, hizmet
kalitesi kavramini benimsiyor mu?

e Hizmet kalitesinin boyutlar1 arasinda énemli bir iliski var midir?

e Musul Belediyesi'nin hizmet kalitesi boyutlarinin goéreceli dnemi degisiyor
mu?

e Demografik degiskenlere gore hizmet kalitesi boyutlarinda anlamli
farkliliklar varmidir?

e Yararlanicilar, Musul belediyesinin sundugu hizmetlerin kalitesinden ne

kadar memnundur?
ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Mekansal sinirlar: Arastirma Musul Belediyesi sinirlari i¢inde uygulanmustir.

Zaman sinirlari: Zaman sinirlari, veri toplama ve arastirmanin teorik ve pratik
yonlerini desteklemek i¢in gerekli anketler yapmak i¢in harcandigi siireyi temsil
etmektedir. Arastirmanin siiresi 01/04/2020 tarihinden 01/09/2020 tarihine kadar

uzanmaktadir.
ARASTIRMA YONTEMI ve HIPOTEZLERI

Yontem

Calismada, ¢alismanin amacina ve sonuglara ulasmasina yardimci olacak veri

ve bilgileri elde etmek i¢in asagidaki kaynaklara ve yontemlere basvurulmustur:

Kuramsal yon: Kuramsal yonde, Arap ve yabanci kaynaklarin yani sira,
arastirmanin konusu ile ilgili iiniversite tezleri ve bunlarin yani sira, bu yonii kapsayan

Internet ag hizmetlerinden yararlanilmistir.

Saha yonu: Arastirma i¢in gerekli verilerin toplanmasinda Musul Belediyesinin

hizmetlerinden dogrudan yararlananlara yiinelik anket ¢aligmasi yapilmstir.

Arastirmanin Semast:

14



Arastirma probleminin etkileri 1s1¢inda ve ¢alismanin hedeflerine ulagsmak ve

sorunun boyutlarini netlestirmek igin, hizmetlerin kalitesi ile degiskenleri arasindaki

mantiksal iligkiyi aciklayan varsayimsal bir ana sema formiile edilip asagidaki

Sekil.1’de gosterilmektedir.

(Ara;tlrmanln $emam)

Fiziksel Gavenilirlik Givence Karsilik Empati
Varhklar Verebilmek

SN

Hizmet Kalitesi

Sekil 1. Arastirma Semasi

Source (Zeithaml, Berry & Parasuraman,1990)

Hipotezler:

(Calisma semasindan hareketle bir dizi hipotez formiile edilmistir:

[lk ana hipotezz Musul Belediyesi, c¢aligmalarinda hizmet kalitesini
benimsemektedir.

Ikinci ana hipotez: Musul Belediyesinde hizmet kalitesinin boyutlar:
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ucgiincii ana hipotez: Musul Belediyesinde hizmet kalitesi boyutlarmin
goreceli Onemi vardir.

Dordiincli ana hipotez: Demografik degiskenlere gore hizmet kalitesi
boyutlarinda anlamli farkliliklar vardir.

Besinci ana hipotez: Yararlanicilar Musul belediyesinin sundugu hizmetlerin

kalitesinden memnundur.
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1. BIRINCi BOLUM

KALITE, HIZMET ve HIZMET KALITESINE ILiSKIN
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Kalite Kavram

Insan topluluklarin ve kuruluslarin ¢alisma performansinda kalite ve ustalik ile
ilgilenmeleri Babil ve Siimer uygarliginin baslangicina, 6zellikle de tiretim kalitesine
olan ilgiyi vurgulayan ve (Bir mimar, bir duvarin diismemesi i¢im gerekli giice sahip
olmayan bir ev insa ederse, bu binay1 kendi hesabindan yeniden insa etmesi gerekir.)
ongoren bir dizi metin iceren Hammurabi (M.O 1750) kanunlarina kadar

uzanmaktadir.

Kur'an-1 Kerim ve Hadis-i Seriflerde kaliteye vurgu yapilmistir. Ornegin Allah,
Kehf suresi 30. Ayetinde “Biz, giizel isler yapanlarin ecrini zayi etmeyiz.”
buyurmustur, Hadis-i Serifte ise Hz. Peygamber (SAV) “Allah, sizden birinizin yaptig
isi, ameli ve gorevi saglam ve iyl yapmasindan hosnut olur.” buyurmustur. Bu 6rnekler
dinimizin bizi sadece kaliteye ulagmaya degil, ayn1 zamanda isi ustalasacak ve
istedigimiz en yiiksek performans seviyesine ¢ikaracak olan kaliteye ulasmaya tesvik

ettigini kanitlamaktadir.

Evans’a gore, kalite, iirlin veya hizmetin yararlanicinin ihtiyag, gereksinim ve
beklentilerini asan veya karsilayan kalite derecesi anlamina gelmektedir (Nadir, 2010).
Evans (2003,10)’e gore kalite kavrami, kisinin veya bir seyin dogasi ve dayaniklilik
derecesi anlamina gelir, eski giinlerde ise dikkat ve ustalik anlamina gelmektedir.
(Deranke ve Es-Sibli, 2002: 15). Es-Sarraf’a gore ise kalite, sartnamelere uygunluktur
ve herkesin sorumlulugundadir ve miisterinin isteklerinin karsilanmasidir. (Es-Sarraf
2007: 38). Juran, yasamin her alaninda meydana gelen gelisme 1s18inda kalitenin
olaganiistii uygunluguna isaret eden Kkalitenin ilk Onciilerinden biridir. Insanlar
tarafindan kullanilan, konulan veya ortaya cikarilan her {iriin, kaliteli veya kalitesiz bir
tirline dontstiiriilebilir. Kalitenin en basit ve en iyi tanimlarindan biri kullanim

uygunlugudur. Juran bu tanimi iki yaklasimda agiklamaktadir.
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Tablo 1. Juran’a Gore Kalite Yaklasimlari

Birinci Yaklagim

Ikinci Yaklasim

Kalite, yararlanicinin
ihtiyac¢larinm karsilayan, onun
memnuniyetini  saglayan mal ve

hizmetteki bir dizi 6zellik ve temadir. Bu
dogrultuda kalite gelir odaklidir, boylece
yararlanicilarin memnuniyeti ve {iriiniin
kalitesi kurulusa karli getiriler saglar.
Ancak,

yuksek kalite, yatirimlari,

dolayisiyla maliyetleri artirir.

Kalitenin, mal ve hizmet kusur ve
hatalarinin ortadan kaldirilmasina iliskin

anlamlar1 vardir. Bu Thatalar {iretim

stireclerinden veya bagka bir kaynaktan
gelebilir.

Sonugta yararlanicilarin

sikayetleri ~ve  memnuniyetsizlikleri

artmaktadir. Bu da maliyetleri diistiriirken
daha ylksek kalite gerektirecektir. Bu
egilim, "hata

arastirmacinin tespiti"

kavramini vurgulama arayisiyla tutarhdir.

Kaynak: Efendi, Ahmed Talal 2012, Tasarim Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki Karsilikli
Iliski, idari Bilimler ve Iktisat Fakiiltesi, Yiiksek Lisans Tezi, Musul

Universitesi.

Tablo 2. Baz1 Eski Onciilere Gore Kalite Kavramlari.

Sira | Arastirmaci Kalite Tanimi1 Kime Yonelik
1 Juran Uyumluluk ve kullaniglilik Yararlanict
2 Deming Amaca uyumluluk Yararlanici

] Yararlanicinin mahremiyetine baglilik Yararlanici ve

3 Garvin

Hazirlayici
4 Takeuchi Yararlanicinin mahremiyetine baglilik Hazirlayici
5 Ishikawa Yararlanicinin mahremiyetine baglilik Hazirlayici
6 Crosby Gereksinimlere uygunluk Hazirlayici

] Yararlanicinin  en diisiik maliyetle
7 Feigenbaum o Hazirlayici
memnuniyeti

Kaynak: Alwan, Kasim Nayef, 2005, Kapsamli Kalite Y&netimi ve 10S 9001-2000

Gereksinimleri, 1. Baski, Tadamun yaymcilik Amman, Urdiin.

17




Es-Sayrefi (2003: 197)’gore kalite, yararlanicinin  ihtiyaglari = ve
gereksinimlerini  karsilamak igin mal dreterek veya hizmet sunarak toplumun
gereksinimlerini ve arzularini kargilama yetenegidir. Azavi (2005: 15)’e gore ise kalite,

tirtiniin kullanim i¢in uygunlugu, yani en iyi ve en diirlist nitelikleri sunma yetenegidir.
Ayrica kalite kavrami bes yonde siniflandirilir (Mhayyavi, 2006: 24). Bunlar:

o Kalite, kurulusun miikkemmellige yakin bir hizmet liretme yetenegidir.

e Kalite, kurulusu diger kuruluslardan ayiran olaganiistii hizmet iiretme ve
sunma becerisidir.

e Kalite, kurulusun yararlanicinin ihtiyaglarini istenilen hedeflere uygun
olarak karsilayabilmesidir.

e Kalite, kurulusun pazardaki arz ve talep durumuna uygun olarak iiriin veya
hizmetlerinde degisiklik yapabilmesidir.

e Kalite, kurulusun daha yiiksek bir kar diizeyine ulagabilmesidir.

Bu yorumlardan, Kkalitenin kurulusun hayatta kalmasi ve faaliyetlerini

gerceklestirmesi ve karini elde etmesi anlamina geldigi anlagilmaktadir.
1.2. Kalitenin Onemi

Alwan (2005, 30: 32)’e gore kalite, hem kurulus, hem de yararlanic1 diizeyinde

biiyiik stratejik 6neme sahip olarak kabul edilir ve asagidaki noktalarla belirlenebilir:

e Kurulusun Itibarmi Arttirmak: Kurulus, aym mal iireten veya aym
sektordeki diger kamu kuruluslariyla rekabet etmesini saglayan en iyi silah olan

tirtinlerinin kalitesini saglayarak itibarini edinmektedir.

o Kuresel Rekabet Edebilirlik: Kalite, kurulusun rekabet giicii olusturmasina,
dayanak kazanmasia ve kiiresel pazarlarda kalmasina yardimer oldugu icin biiyiik

Onem tasimaktadir.

e Kalitenin Yasal Sorumlulugu: Uretiminde veya dagitiminda iyi olmayan
iriin ve hizmetler tasarlayan sirketlerin davalarni isleyen ve yargilayan mahkeme
sayis1 stirekli artmaktadir. Bu nedenle, her endiistriyel veya hizmet sirketi bu iiriinlerin

kullanim1 sonucu yararlaniciya isabet eden tiim zararindan dogrudan sorumludur.
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e Tiketicinin Korunmasi: Kalite, sirketin faaliyetlerine ve tuketicilerin ticari
dolandiriciliktan korunmasina ve sirketin ticari adinin yiikseltmesine katkida bulunan
0zel oOlgekli sartnamelerin gelistirilmesine uygulanir. Maliyetin azaltmasi sirketin
iriinlerine olan giiveni artirir. Kalitenin diisiik olmasi tiiketiciyi sirket {iriinleri satin
almaktan uzaklastirir. Tiiketici memnuniyetsizligi, Urlinlin basarisiz olmasina ve

tiikketicinin ondan beklentilerini karsilayamamasina yol agar.

e Maliyetler ve Pazar Pay1: Yiiksek maliyetlerden kaginmada bazi hatalar
tespit etmek ve Onlemek igin firsatlar yaratacak tiim tretim siiregleri i¢in gerekli
kaliteden yararlanmaktadir. Ekipman ve makine calisma siiresinin maksimum
kullanimi, bosta kalma siirelerini azaltarak elde edilmektedir. Buna bagl olarak da
maliyeti (sabit ve degisken) azaltilmaktadir. Bu da iirlinlerin kalitesini gelistirme

programlari uygulayan kurumun karini artirmaya dogrudan yardimei olacaktir.
1.3. Kalitenin Hedefi
Genel olarak, iki tiir kalite hedefi vardir:

e Kalite Kontroliinii Saglayan Hedefler: Bunlar, yararlanicilarin giivenligi ve
memnuniyeti gibi farkli 6zelliklerle ilgili en diisiik seviyedeki gereksinimleri
kullanarak bir biitiin olarak kurulus diizeyinde standartlarin formiile etme agisindan
siirdiirmek istedigi mantiga iligskin hedefleridir.

e Kalite Ilyilestirme Hedefleri: Genellikle hatalar1 azaltmada, iiriinii
gelistirmede ve miisteriyi tatmin etmek icin daha etkili olabilecek yeni hizmetler
sunmasidir. Bundan hareketle kalite hedefleri bes kategoriye ayirilabilir:

- Kurulugsun dis performans hedefleri: Piyasalari, toplumu ve gevreyi

hedeflemektedir.

- Uriin veya Hizmetin Performans Hedefleri: Yararlanicilarin ve rekabetin
gereksinimlerini ele almaktadir.

- Operasyonlarin  Hedefleri: Kurulusun tiim operasyonlara dayanma
yetenegini, etkinligini ve dayanmikliligini ele alabilmeyi ele alabilmeyi
amagclamaktadir.

- I¢ Performansin Hedefleri: Kurulusun yetenegini ve etkinligini ve isin dis
ortaminda gerceklesen degisikliklere ne kadar hizli tepki verebildigini ele

almaktadir.

19



- Calisanlarin Performans Hedefleri: Becerileri ve yetenekleri artirmayi,
caligsanlar1 motive etmeyi ve aktiflestirmeyi hedeflemektedir (Es-Sulati,

flyas, 1999: 103).
1.4. Hizmet Kavrami, Ozellikleri ve Tiirleri

1.4.1. Hizmet Kavrami

Her ne kadar tanimi1 konusunda bir uzlasma heniiz saglanamamis olsa da
kamuya yararli olarak kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin
gbzetim ve denetimi altinda 6zel kesim tarafindan yiiriitiilen faaliyetlere kamu hizmeti

ad1 verilmektedir (Gokiis, 2010:196)

Hizmet kavrami, fiziksel mallarla ilgili oldugu i¢in uzun zamandir belirsizdi.
Ancak, yasamin gelisimi ve ¢esitli hizmet tiirlerine olan talebin artmasi ve bunlar ait
anlagmalarin artmasi nedeniyle onlar1 tanimlamanin zorluguna ragmen kalite

kavramina iligkin ve bunun birtakim tanimlarinin ortaya ¢ikmasina yol agmustir.

Bazi hizmetler, araba satin alma gibi fiziksel mallarla tamamen veya kismen
iligkili oldugundan, genellikle birlesik hizmetlerle gruplandigindan yazarlarin hizmet
kavramini tanimlamasindaki goriisleri farklilagip ¢ogalmistir. Diger hizmetler ise gida
ambalajindaki bilgiler gibi mal pazarlama siirecinin ayrilmaz bir pargasidir. Saglik
hizmetleri, sigorta, belediye hizmetleri gibi bir mal ile iliskilendirilmesine gerek
kalmadan dogrudan saglanan hizmet tiirleri da vardir. (Ferhan 2006: ,17). El-Gadban
(2000: 65) ise kaliteyi, sonucun somut olmamasi kosuluyla, kurulus ile yararlanici
arasindaki  etkilesim  faaliyetlerinden = kaynaklanan  bir  sonu¢  olarak
degerlendirmektedir. E1-Bekri (2005: 56) hizmetin elle tutulamayan, soyut herhangi bir
eylem veya ara¢ olduguna, herhangi bir miilkiyete yol agmadigina ve iretiminin
fiziksel bir {irtine bagh olabilecegine dikkat ¢ekmistir. El-Hatip (2008: 3)’ gore
Amerikan Aligveris Dernegi tanimina goére hizmet, maddi olmayan bir iiriindiir, ya da

en azindan biiylik 6l¢iide boyledir.

Bunun 1s181nda, hizmet, normal endiistriyel iiriinlerden belirli farkli 6zelliklere
ihtiya¢ duyan maddi olmayan bir {iriin iizerine insa edilmis bir yonetim siireci olarak
ifade edebilir. Uriin (mal) ile maddi olmayan iiriin (hizmet) arasindaki farklar

asagidaki tabloda oldugu gibi agiklanabilir.
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Tablo 3. Uriin ile Hizmet Arasindaki Faraklar

Maddi olan Grlin (mal) Maddi olmayan riin (hizmet)
Satis iade edilebilir. Satis iade edilemez.
Uriin satin almadan 6nce hazir .
Urliin satin almadan 6nce yoktur.
olmaktadir
Depolamast miimkiindiir. Depolamast miimkiin degildir.
Uriintin tesliminden once sunulur. Uriintin tesliminden once sunulur.
Uretici ve alicinin dogrudan temasina Hizmet {ireticisi ve alicisinin dogrudan
gerek yoktur. iletisimi gerektirir.
Kalite 6l¢timii kolaydir. Kalite 6l¢timu zordur.

Kaynak: El-Hatip 2008: 4

Bu tanimdan da anlasilacagi {izere bir hizmetin kamu hizmeti kabul
edilebilmesi i¢in en az iki kosulun ger¢ceklesmesi gerekir. Bunlardan birincisi hizmetin
kamuya yoneltilmis ve kamuya yararli olmasidir. Ikincisi ise hizmetin kamu
kuruluslarinca ya da ilgili kamu kurulusunun gézetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk
kisilerince yiiriitiilmesidir. Kamu hizmeti kimi zaman “ kamuya saglanan hizmetler”
kimi zaman da “kamu kuruluslar” anlaminda da kullanilmaktadir (Bozkurt ve Ergun,

2008:128- 129).

El-Ucame, (2005: 20), hizmet kavramini, sahibine aktarilmasinin bir sonucu
olarak degil, miisterilerle veya miilkle baz1 etkilesimler igeren birtakim maddi (somut)
olmayan unsurlara eslik eden bir faaliyet olarak gdrmektedir. EI-Azim (2008: 18),
hizmet kavramini, bir tarafin basgka bir tarafa sagladigi temel olarak somut olmayan ve
herhangi bir mulkiyete neden olmayan ve Uretimi veya sunumu somut bir fiziksel
irtinle bagli olan bir etkinlik, performans veya fayda olarak gdrmektedir. Alwan,
(2006: 5), hizmet saglayicist ile faydalanici arasinda, her ikisi i¢in de verimlilik

saglamanin yolunu acan sosyal bir etkilesim olarak gormektedir.

Yukaridaki kavramlar ve tamimlar ve arastirmacilarin ve yazarlarin
goriislerinden hareketle, asagidaki gibi bir Hizmet Uggeni seklinde agiklanabilir.
Asagida gosterildigi gibi, hizmet hiz1 ve yakinsama siiregleri ile ilgili net ve dogru bir
yaklagim i¢in sirketler veya kuruluslarda iist yonetime agik ve dogru bir diislinme

yontemi sunulabilmektedir
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e Hizmet sistemleri tasarimina yardimci olmak.
e Ust ydnetimin hizmetin kars1 karsiya oldugu sorunlarin coguna diismemeye
yonlendirmek.

e Hizmet liggeni faydalarindan biri, yararlaniciya kotii hizmet sunmanin

nedenlerini belirlemektir.

Sekil 2. Hizmet U¢geni Kavram
(ElI-Mehayyavi, 2006: ,54).

1.4.2. Belediyenin Hizmet Kavramm

Belediye Kavrami: Belediye, hak ve yiikiimliiliikleri olan bir kamu tesisi olarak
tiizel bir kisilige sahip merkezi ve temel bir birimdir. Bir yandan da onu yOneten
bireylerden ayri, mali bagimsizliga sahiptir. Zira mali bagimsizlik tiizel karakterin bir
ozelligidir (Izzeddin ve Atiye 2017: 8). Belediye terimi bazen yerel yonetim terimi ile
kullanilmaktadir. "Belediye" terimi genel bir terim olup egemen bir devletten kiglk
bir kdye kadar her tiirlii siyasi yeterliligi tanimlayabilmektedir (Wikipedia, 2013: 1).
Belediye, yerel diizeyde yerel yonetimlerin odak noktasidir (PGC, 2005: 2). Belediye,
sehirlerin, kasabalarin ve yakin koylerin, sokak aydinlatmasinin, sokaklarin aga¢ ve
tabelalarla giizellestirilmesinden, sivil planlarin  uygulanmasindan, pazarlarin
diizenlenmesinden, yagmur suyunun kurutulmasindan ve kentin temiz tutulmasindan

sorumlu devlet dairesidir (Wikipedia, 2011:1). Yerel yonetim olarak belediye, halka en
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yakin se¢im bolgesidir. Tiim hizmetlerin kendi kaynaklarini, araglarini ve insan
kaynaklarini kullanarak topluma sunulmasini saglamaktan yasal olarak sorumludur
(LGSA, 2012: ,2). Bazilar1 da belediyenin sivil kisilik ve mali zerklige sahip yerel bir
topluluk olduguna ve kentin islerinin yiiriitilmesinden sorumlu olduguna

inanmaktadirlar (Bin Eltayf, 2007: 82).

Belediye kurumlari, sehirlerin, kasabalarin ve koylerin planlanmasi ve
diizenlenmesi gibi kamu hizmetlerinin saglanmasi ile ilgilenmekten ve halka kamu
hizmetlerinin saglanmasindan sorumlu olup, kentin su, kanalizasyon, yollar, atik
giderme, temizlik projeleri, ¢cevre koruma, miihendislik isleri ve kentsel planlama gibi
bircok belediye ve planlama alaninda tiim operasyon, denetim ve takibi yiiriitmektedir

(El-Meyyali,2012: 16).
Belediye is modelleri asagidaki gorevler ile temsil edilmektedir:

e Sokak ve mahalle temizligi hizmeti.
e Kaldirimlar, yollar agmasi ve dosemesi, kopriiler ve sokaklar insa etmesi.
e Trafik miihendisligi ve gosterge sinyalleri caligmalari.

e Ticari, konut veya sanayi olmak flizere, arazinin ¢esitli kullanimlarinin

tahsisi ve dagitima.

e Kamu parklarinin kurulmasi ve agaclandirmasi ve gezi alanlar1 agmasi (El-

Musevi ve Siblavi 2016 : 46).

Belediye, yollarin aydinlatmasi, sokak islemesi, agac¢ dikimi, tabela koyma,
pazarlart ve ingaat planlar1 Orgenizi etmesi ve sehri temiz tutmasi gibi kamu
hizmetlerinin yani sira, komsu belde ve koyleri gelistirmek i¢in ¢alisan bir hiikiimet
departmani olarak tanimlanir. Devlet, belediyeye sehrin goriimiinii gelistirmesi ve

lyilestirmesi i¢in uygun bir biitge ayirmaktadir (Yara Taamre, 2017).

Ebu Dayyaf (2009: 128)’a gore belediye, siyasi, idari, ekonomi, sosyal ve
kiiltiirel bolge toplulugudur.

e Belediye, tarihi ve ekonomik gerceklere dayali ortak ¢ikarlar1 olan bolgesel

bir topluluktur.
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e Belediye, yasalara uygun olarak kurulmus ve tiizel bir kisilige sahip merkezi

olmayan bir topluluktur.

e Belediye, kamu c¢ikarlarinin iyi sekilde yiiriitiilmesini saglamakla gorevli

devletin idari bir eyaletidir.

1.4.3. Hizmetin Ozellikleri

1.4.3.1. Maddi Olmayan (Soyut) Hizmetler

Hizmetleri mallardan ayiran en 6nemli sey, maddi olmayan hizmetlerin fiziksel

bir varligi olmamasidir. Hizmetler, iiretilmekte veya hazirlanmakta, daha sonra

tilketilmektedir. Diger yandan, iiretimi ve tiilketimi ayni anda ger¢eklesmektedir.

Maddi olmayan 6zelliginden dolay1, hizmetleri satin almadan 6nce 6lgmesi, incelemesi

veya denemesi de zordur. Baska bir deyisle, hizmetlerden yararlanan kisi, hizmetleri

satin almadan Once goérme, koklama ve tatma duyular1 araciligiyla algilanan bir

tasarima dayali kararlar alamayacak veya hizmetler hakkinda goriis bildiremeyecektir

(Mustafa, 2010: 64).

Tablo 4. Fiziksel Varlik Derecesine Gore Hizmetler

Fiziksel Varlik Derecesi

Uriin Hizmetleri

Tuketici Hizmetleri

Tam ve temelde maddi

Guvenlik  ve koruma,

iletisim sistemleri, finans,

Miize, ise alim ajansSlari,

egitim, ulasim ve seyahat

olmayan hizmetler kurumsal entegrasyon, | _
hizmetleri, agik artirmalar.
satin alma
Sigorta, bakim
sozlesmeleri, muhendislik | Temizlik hizmetleri,
Maddi mallara  deger ‘ o
] danigsmanlig, reklam, | onarimlar, sigorta, Kkisisel
katan hizmetler _ ]
ambalaj ve ambalaj | bakim.
tasarimi
Perakende satis, otomatik
.| Toptan satiy magazalari, ] ]
Somut malzeme urdnleri ] | satig, posta hizmetleri,
. depolar, nakliye acenteleri, _ _
saglayan hizmetler gayrimenkul, kismi
bankalar
bagislar

Kaynak: Hadi Hamid Dumur 2005, 25
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1.4.3.2. Baglama (senkronizasyon)

Burada hizmetler dogrudan tiiketim siirecine bagli olup iirliniin son asamada

tiiketilmek tizere liretim, depolama ve satis asamalarindan gegebilmektedir.

1.4.3.3. Hizmet Heterojenligi

Bu 06zellik, saglanan hizmeti standartlagtirmama ve kliselestirmeme anlamina
gelmektedir. Zira hizmet sunumu yontemi, hizmet saglayici ile yararlanici arasindaki
etkilesim derecesine, hizmet sunumunun yeri ve zamanina, hizmet saglayicilarin
faaliyet ve isleyisine ve 0zel kosullara bagli olarak yararlanicidan yararlaniciya

degisiklik gostermektedir (Kotler 2007: 505).

1.4.3.4. Hizmetlere Sahip Olmamak

Arastirmacilar, gerekgeleri esas olarak yararlanicinin hizmetleri kullanmasina

ve miilkiyet haklarindan yararlanamamasina karsilik gelen bu 6zelligi eklemislerdir.

Ornegin, yararlanicinin otelin misafirperverlik hizmetlerinden yararlanmasi otel
icinde belirlenmis bir oda sahibi olmaya hakkini tanimamakta, ancak otel tarafindan
saglanan cesitli hizmetler ve saglanan hizmetler icin 6deyebilecegi para karsiliginda
otel yonetimi tarafindan saglanan hizmetlerden yararlanabilmektedir (El-Bekri 2012:

261).

1.4.3.5. Cografi Yayilim

Bankalar, hizmetlerinden yararlananlarin kitlesini genisletmek icin subelerine
giivenmekte ve bu da bankalarda stratejik bir odak noktasi1 olusturmaktadir. Zira banka
ile miisterileri arasindaki iliski kisiseldir. Bu da piyasayr genisleterek hizmetin
dagitiminda aracilarin rollinii azaltarak yararlanicilarin istek ve ihtiyaclarini daha iyi
karsilayabilecek kapasitede hale getirmektedir (Talip vd. 2010: 64). Kurulus tarafindan
istenilen basariy1 elde edebilmek i¢in, mevcut veya mevcut olacak yararlanicilarin
isteklerine, bulunduklar yerlerde veya hizmetlere ihtiya¢ duyduklar yerlerde ulagsmasi
gerekmektedir. Bu amag, ancak kurulusun, yararlanicilarin hizmet ve iriinlere olan
istek ve ihtiyaglari dogrultusunda cografi olarak yayilan entegre bir sube agina sahip
olmas1 durumunda elde edilebilmektedir. Uriin veya hizmetlerden kaynaklanan
faydalar, faydalanici tarafindan istenen yer ve zamanda mevcut olmadik¢a uzamsal bir

degere sahip olmayacaktir. Artik zamansal ve mekansal deger gerceklesmektedir.
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Kurulusun temel endisesi, yararlanicilar cezbetmek ve istenilen hedeflere ulagsmak igin
tiim hizmetleri saglamak i¢in subelerini agmak i¢in uygun bir yer bulmak olmasi

sagirtict degildir (EI-Nemir ve EI-Murat, 2011: 79).

1.4.3.6. Yok Olmak (Dagilmak)

Hizmetler, kullanmaya baslandiginda yok olma ve dagilma 6zellikleri yani sira
depolanmamaktadir. Bu nedenle, hizmet kuruluslari, hizmetlerin kullanilmamasi veya
hizmetlerin sebepsiz yere kaybedilmesi durumunda agir kayiplara ugramaktadirlar.
Ornegin bir otelde bos bir odanin olmasi ya da ucakta kullanilmayan bir koltugun
olmasi, bosa harcanan enerjiyi temsil ettiginden bir kayip olusturmaktadir. Talep
devam ettikge, bu o6zellik bir sorun teskil etmemektedir; ancak, talepteki degiskenlik
veya dalgalanma ve tek bir hizda devam edilmemesi hizmet kurumlarinin biiyiik
zorluklarla kars1 karsiya diisiirebilmektedir (Kortel, 2009: 69). Ancak, bu 6zelligin

etkileri asagidaki 6nlemler dikkate alarak azaltilabilir:

e Hizmet talebindeki artis1 karsilamak icin gegici bir gorev ekibini
olusturmak.

e Paylasilan hizmet yontemini gelistirmek (gruplara hizmet saglamak).

e Gelecekteki genisleme icin olanaklar eklemek.

e En yogun durumlarda talebin azalmasini ve durgunlukta artis1 tesvik eden
ayrime1 fiyatlandirma politikalar izlemek.

e Talep degisikligini yonetmek amaciyla On rezervasyon sistemlerini

kullanmak.

1.4.4. Hizmet Kategorileri

Hizmet, hizmetin niteliine bagli olarak ii¢ kategoriye ayirilabilir:

1.4.4.1. Salt Hizmet

Burada kurulus, fiziksel bir iirlin veya hizmet, sigorta, kres, egitim, vb. gibi
diger eslik eden hizmetlerle ilgili olmadan tek bir hizmet sunmaktadir. Bu hizmetler

yararlanicin kisisel varligini da gerektirmektedir.
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1.4.4.2. Fiziksel Bir Uriine Bagh Hizmet

Kurulus, temel olarak tasimacilik hizmeti veren, ancak gazete, dergi, icecek,
beslenme ve digerleri gibi gesitli Urlin ve hizmetleri iceren belirli Griin ve hizmetlerle
tamamlanacak temel bir hizmet sunabilmektedir. Ayni1 sekilde de doktor hemsirelik
hizmetleri saglamak icin bir ekipmana ihtiyaci vardir.

1.4.4.3. Cesitli Hizmetler Ile Eslik Eden Uriin

Bu durumda, kurulus belirli bir sure igin garantiye bagli veya nakliye ile
elektrikli ev aletleri satist gibi ¢esitli hizmetler ile {irlinlerini sunmaktadir. Otomobil ve
otomatik ortam gibi iiriin teknolojik olarak ne kadar gelismisse, o kadar ¢ok satilacak
olan iirlin, ulasim, bakim, garanti gibi ekli bir hizmet gerektirmektedir (El-Acarme
2005,21).

1.5. Hizmetlerin Simflandirilmasi
Bircok ilkeye gore siniflandirilabilen asagidaki gibi hizmet tiirler vardir:

1.5.1. Guvenilirlik Acisindan

Hizmetler, ekipmana veya personele olan giivenlerinin yani sira kalifiye
is¢ilerin performanslarina gore degisiklik géstermektedir. Burada, hizmet isteginin
hizmeti saglayan kisi tarafindan etkilenmektedir. Ayni durum ekipman tabanl
hizmetler igcin de gecerlidir. Ciinkii bunlar ekipmanin kendi kendine yonetilip
yonetilmedigine gore de degisiklik gostermektedir (EI-Mhayyavi, 2006,52).

1.5.2. Piyasanin TUurune Gore

Su sekilde siniflandirilabilir:

e Tiiketici: Saglik ve hayat sigortasi gibi tiiketici hizmetleri vardir.

e Endustriyel: Hesap denetimi ve odaklanma gibi (EI-Ukayli vd. 1994,119).

1.5.3. Hizmeti Satin Alma Amacina Gore

Su sekilde siniflandirilabilir:

e Kuruluslara sunulan hizmetler: Muhasebe, yonetim ve danigmanlik

hizmetleri gibi.
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e Son tiiketiciye sunulan hizmetler: Tras ve turizm hizmetleri gibi.

1.5.4. Yararlanicinin Katilimina Gore

Bazi hizmetler, yararlanicinin varligim1 ve tibbi tedavi, turizm ve gida gibi
hizmetin alinmasina katilmay1 gerektirirken, digerleri arabalarin tamir veya bakim

hizmeti gibi yararlanicinin varligim1 gerektirmez (El-Ta’ie ve EI-Sumeydi’i,2006: 193).

1.5.5. Is Yogunlugunun Derecesine Gore

Tras hizmetleri, bakim hizmetleri ve danigmanlik hizmetleri gibi yogun
isglicline dayanan bazi hizmetler vardir. Telekomiinikasyon hizmetleri, ulagim
hizmetleri, otomatik satiglar ve daha fazlas1 gibi daha diisiik isgiicii yogunluga sahip

ancak daha fazla fiziksel gereksinime dayan hizmetler vardir.

1.5.6. Hizmetlerin Ifasinda Gerekli Deneyime Gore

Bu durumda, hizmetler doktorlar, avukatlar, idari danigsmanlar gibi profesyonel
hizmetler ve binalarin korunmasi, bahgecilik vb. gibi profesyonel olmayan hizmetler

olarak simiflandirilir (Kortel, 2009: 81-82).

1.5.7. Hizmetin Dogas1 Geregine Gore

e Saglik ve egitim gibi temel hizmetler.

e Eglence ve vakit gecirme gibi liiks hizmetler.

1.5.7.1. Hizmet Turleri

Her hizmet sunumu yonteminin belirli bir prosediirel ve kisisel boyutu vardir.
Prosediirel boyutu hizmetlerin saglanmasi igin 6zel sistem ve prosediirler anlama gelir.
Kisisel boyut ise hizmet saglayicilar tarafindan hizmeti saglarken miisteriyle etkilesim
ve iletisim kurma yollar1 ve sozel olarak kullandiklar1 davranis, tutum ve beceriler

anlamina gelir. Asagida, her hizmet sunum yontemine yer verilmistir:

Koti Hizmet YOontemi

Bu hizmet, hizmetin saglanmasinda kotii usul ve yontemlere, yani yararlanici
ile belirtilmeyen iligkilerin varlifina bagli olarak tanimlanir. Bu da bu hizmeti
yararlanic1 tarafindan uygunsuz tutum ve davraniglarla karsilamaya yol acar.

Dolayistyla bu hizmet tiirii agagidaki sekilde karakterize edilir:
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e Hizmet sunumunun prosedirel yoni:

Hizmet yavastir.
Hizmet diizensiz ve kaotiktir.

Hizmet rahatsiz etmektedir.

e Hizmetin sunumunun kisisel yonii:

Seffaf degil zira belirli prosediirler karmasik ve belirsizdir.
Zayif hizmet.
Iyi degil ve ayirt edilmekten uzak.

Yararlanici tarafindan tercih edilmemektedir.

Hizmet Uretimi Yontemi

Bu yontem, hizmet sunumunun prosediirlere ilgisi ve kisisel yoniin diisiik 6nem

vermesi ile karakterize edilir ve asagidaki sekilde aciklanabilir:

e Hizmet sunumunun Proseddirel yondi:

Zamaninda saglanir.
Tutarlidir.

Kaostan uzaktir.

e Hizmetin sunumunun kisisel yonii:

Seffaf degildir.
Diistik performanshidir.

Yararlanici tarafindan tercih edilmemektedir.

Buradaki yararlanicilara mesaj: "siz sadece rakamlardan ibaretsiniz ve sizi

tedavi etmek i¢in buradayiz”.

HizmetY 6ntemi

Bu yontem, hizmet sunumunda biiyiikk bir kisisel ilgi, diisiik bir prosediir

seviyesi ile karakterize edilir ve asagidaki sekilde agiklanabilir:

e Hizmet sunumunun Prosediirel yondi:

Hizmet tutarsiz ve herkes icin tekdiizedir.
Hizmet yavastir.

Hizmet diizensizdir.
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¢ Hizmetin sunumunun kisisel yonii:
- Sunumda samimiyet ve sevgi dolu bir hizmet vardir.
- Hizmet sunumu sureci mikemmel ve cekicidir.

- Dahice hizmet sunma yontemi ve yararlanici tarafindan arzu edilir.

Buradaki yararlanicilara mesaj: "Elimizden geleni yapiyoruz ama tam olarak ne

yaptigimizi bilmiyoruz”.

Yararlanic1 Icin Hizmet Kalitesi

Bu yontem, Prosediirel ve kisisel diizeyde yliksek bir diizeyde ile karakterize
edilir ve yararlanictya hizmet sunmak igin en iyi yollarindan biri olarak kabul edilir.

Asagidaki sekilde agiklanabilir:

e Hizmet sunumunun Prosediirel yondi:
- Hizmet zamaninda saglanir.
- Hizmet tutarh ve diizenlidir.

- Hizmet tiim yararlanicilar i¢in standartlastiriimistir.

e Hizmetin sunumunun kisisel yonii:
- Sunumda samimiyet ve sevgi dolu bir hizmet.
- Hizmet sunumu sireci miikemmel ve gekicidir.

- Hizmet yararlanici tarafindan arzu edilir.

Buradaki yararlanicilara mesaj: “Size g6z kulak oluyor size hizmet etmeye

calisilmaktayiz”.
1.6. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesini ifade etmek i¢in bir¢ok kavram bulunmaktadir ve yazar ve
aragtirmacilarin goriisleri kalitenin anlamini belirlemede farklilik gostermektedir. El-
Hazim (2001: 1)’e gore kalite, oncelikle kurulus i¢inde mevcut kaynaklardan nasil
yararlanilabilmek ve olaganiistii hizmet gereksinimlerini karsilamak i¢in ¢ok fazla
kaynak getirebilme becerisiyle ilgilidir. Yararlanicilarin gereksinim ve ihtiyaglarinin
karsilanmast ve bu yararlanicilarin belirledigi beklentilere hizmet dlizeyinin

baglanmasidir. (Es-Sarn, 2007: 30)
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Hizmet kalitesi, miisterinin gergek hayatta bekledigi ve gergeklestirdigi, bilinen
veya beklenen, saglanan hizmetlerin kalitesidir. Bu yararlanicinin memnuniyeti veya
memnuniyetsizligi ana belirleyicisidir. Ayn1 zamanda, hizmetlerinin kalitesini daha da
artiran ana unsurlardan biridir (Memun El-Deradke vd. 2001: 143).

Hizmet kalitesi kavrami, ozellikle son yirmi yilda hizmet kuruluslarinin
yonetiminde dikkat ¢ekmeye baslamigtir. Kalitenin tanimi, yararlanicinin bu hizmeti
satin almanin altinda yatan nedenden ne bekleyebilecegine net bir sekilde odaklanmali
ve boylece bu hizmetin yararlanicinin gergek ihtiyaglarini ne 6l¢iide karsilayabildigi

gostermelidir (Es-Sumeydi’i,.91).

Hizmet kalitesinin, yararlanicilarin beklentileriyle (beklenen kalite) saglanan
hizmet sinirlarinin (gergek veya yararlanicilar tarafindan algilanan kalite) ne ol¢iide
karsilik geldiginin bir dl¢iisii oldugu konusunda fikir birligi vardir (Et-Ta’i vd. 2006:
208). ElI-Mennavi (2008: 23) yaptig1 ¢alismaya gore hizmet kalitesi, dogru seyi ilk

defadan ve her zaman siirekli iyilestirme firsati ile yapmaktir.

Hizmet kalitesi kavrami, Ozellikle son yirmi yilda hizmet kuruluslarinda
yonetimin dikkatini ¢cekmeye baslamistir. Kalitenin tanimi, yararlanicinin bu hizmeti
satin almanin altinda yatan nedenden ne bekleyebilecegine net bir sekilde odaklanmali
ve boylece bu hizmetin yararlanicinin gergek ihtiyaglarini ne 6l¢iide karsilayabildigi
gostermelidir (Es-Sumeydi’i, 2010: 91). Hizmet gercek yararlanicinin ihtiyaglarini
karsilayabilme yetenegini gosterir, bu nedenle hizmet kalitesi kavrami bu hizmetin
yararlaniciya sagladigi faydaya odaklanir. Hammud, hizmet kalitesini, hizmet
Kurulusunun diger rakiplerin kapasitesinin siirekli ve Otesinde, yiiksek kalite

saglamada kendini ayirt edebilecegi dnemli bir alan olarak kabul etmistir (Hammud,

2002: 215).

Hizmet, geri doniisiimlii olmamasi, rezerve edilememesi, satin almadan 6nce
goriilmemesi, keyif alinmamasi veya kullanilmamasi ile karakterize edilir ve bu da
pazarlama departmanlarina biiyik bir yiikindirir. Artik kaliteli hizmet sunmanin
Onemine inanmak yeterli degildir, ancak idarenin yararlanicilarin sikayetlerine dikkat
etmesini ve Onerilerini dinlemesini, sunulan hizmet hakkindaki izlenimlerini bilmesini
ve hizmet kalitesini ve yararlanicilarini gelistirmesini gerektirir. Ayrica hizmet icin
O0denecek bir maliyet vardir ve kullanilmasa bile, mallardan farklidir, zira satilacak

mallar icin 6nemli bir maliyet yoktur (Said, 2017).
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Mela Hasan (2006: 62) hizmet kalitesini, kurulustaki tiim ¢alisanlarin ¢alisma
kosullarinmi 1iyilestirerek nihai ¢iktiy1 iyilestirmeyi amaclayan yapici bir siire¢ olarak
gormektedir. Kalite, hizmet saglayicisi, yararlanicilarin belirtilen ve hatta
aciklanmayan ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilayan bir {irliniin tasarlanmasi ve

uygulanmasinda basarili oldugunda elde edilir.

Lewis ve Booms, hizmet kalitesinin, yararlaniciya goz kulak olmak i¢in zaten
saglanan hizmetin uygunlugunu yansitan bir kavram oldugu sonucuna varmislardir. Bu
nedenle, hizmetin kalitesini yargilayan kisinin, beklentilerini aldigi hizmetin ger¢ek
performansiyla karsilastirarak hizmetin gercek yararlanicis1 oldugunu goriiliir (Idris,

2006: 291).

Maddi mal performansinin genel 6zellikleri nedeniyle dogru bir hizmet kalitesi
kavrami vermek kolay degildir. Modern kalite tanimlarinin ¢ogu, hizmetin gergek
performansinin faydalanicilarin beklentileriyle eslesmesi 6l¢iitii oldugu egilimindedir
(ElI-Mehayyavi, 2000: 90). Be dira ise bunu Hizmet kalitesinin yararlanicilarin ihtiyag
ve isteklerini kargilayabilme yetenegini belirleyen niteliklere ek olarak kurulusun
hizmet kapasitesine ve yararlanicilarin ihtiyaglarina gore esit diizeyde hizmet olarak

tanimlar. Ayrica bu hizmet kurum i¢indeki her ¢alisanin sorumlulugundadir.

Yukarida anlatilanlardan, hizmet kalitesinin, hizmetin ger¢ek performansi ile
bu hizmetten yararlananlarin beklentileri arasinda agagidaki sekilde agiklandigi gibi bir

eslesme oldugunu goriilebilir (Ebu Bekir, 2013: 5).
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Sekil 3. Hizmet Kalitesi Kavrami
Kaynak: Avad Bedir EI-Haddad, Pazarlama Bankaciligi, Katl, Al Bayan Yaymcilik
ve Dagitim Evi, Kahire 1999: 337.

e Normal hizmet: yararlanicinin hizmetin ger¢ek performansi hakkindaki
algilart - bunun igin beklentileri.

e KOtu hizmet: yararlanicinin hizmetin fiili performansina dair algilar
beklenenden diisiiktiir.

e Seckin hizmet: vyararlanicinin hizmetin fiili performansi konusunda

bilinglendirilmesi en blyuk beklentidir.

1.6.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Ukayli (2001: 17), hizmet kalitesinin, kurulusun belirli hizmet Uretimi ve
yiiksek kalite seviyesi olduguna, bdylece yararlanicinin ihtiyag ve isteklerini
beklentileriyle tutarli bir sekilde karsilayabilmesi, onlar i¢in tatmin ve mutluluk elde
edebilmesi gerektigine ve bu sayede hizmet iliretmek ve miilkemmellik karakterini

bulmak i¢in tasarlanmis 6nlemlerle yapildigina inanmaktadir.

Birinci Tanim: Miisterilerin gereksinim ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve bu
yararlanicilar tarafindan belirlenen beklentilere sunulacak hizmet diizeyinin

baglanmasidir (Es-Surun, 2007: 30).

Ikinci Tanmm: Hizmet Kkalitesi, asagidaki hizmetlerin ii¢ boyutuyla

tanimlanabilir:

e Teknik boyut: bilim ve teknolojinin belirli bir soruna uygulanmasidir.
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e Fonksiyonel boyut: teknik kalitenin miisteriye aktarilmasinin nasil
gerceklestirildigi ve servis saglayict ile hizmeti kullanan yararlanici

arasindaki psikolojik ve sosyal etkilesimi temsil eder.

e Maddi olanaklar: hizmetin gergeklestirildigi yerdir (Nurettin, 2007: 65).

Buzzell ve Gale (1987)’ye gore hizmetin Kkalitesi, yararlanicinin bu konuda
sOyledigi herhangi bir sey olarak tanimlanir. Belirli bir mal veya hizmetin kalitesi,
yararlanicinin fark edecegi bir seydir. Hizmetin kalitesi konusunda da daha fazla
belirsizlik vardir: zaman iginde bazilar1 degisen kalite boyutlariin ¢ok olmasi, elle
tutunmamasi ve hem hizmet surecleri hem de rinlerin bir sonucu olarak

yararlanicinin beklentileri ile algilar1 arasindaki farka bagli olmasidir (Koni, 2007).

Abbas,(2005: 38)’e gore ise hizmet kalitesi, yararlanicilarin beklentilerini
karsilamada veya daha iyi karsilamada hizmet kalitesine ulasilabildigi 6l¢tidedir. Bu

tanim yani yararlanicilarin beklentileri, hizmetin en énemli yonidr.
1.6.2. Hizmete Kalitesini Onemi

Hizmet kalitesinin 6nemi, hizmet aktarim faaliyetleri ile ihtiya¢ duyanlara yeri
nerede olursa olsun, ister ingaat tasarimlar1 ve maddi imkanlar gibi hizmet kurulusunun
icinde, ister hizmet organizasyonu disinda, yararlanicilarin belirli bir hizmete ihtiyag

duydugu en uzak noktaya erisimden hizmet saglamasindan kaynaklanmaktadir (EI-
Diyoji ve Abdullah, 2003: 12).

o Kalite, hizmete olan talep hacmini etkiler, bu nedenle hizmete olan talebe
gore yapilir.

e Hizmet kalitesi, pazarda rekabet eden diger kuruluslara goére kurulusun
rekabet gliciinli yaratmanin bir yoludur.

e Hizmet kalitesi kurulus i¢in karliligin en 6nemli unsurlarindan biridir. Zira
hizmet maliyetini diisiirmeyi amaglamaktadir.

e Hizmet kalitesi, yeni yararlanicilar1 ¢ekmenin yani sira kurulusun mevcut

yararlanicilarinin korunmasi i¢in énemli bir koruma kaynagidir (Hammud,
2010: 57).
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Bu dogrultuda, basariya ulasmayi, istikrar1 saglamayr ve is dilinyasini
siirdiirmeyi hedefleyen tiim ekonomik kurumlarin lider konumu oldugu i¢in, kalite
yararlanici hizmetinde énemli bir rol oynamaktadir. Emtia {irlinleri alaninda, iiriinlerin
planlanmasi ve siniflandirilmast miisteri i¢in kullanilabilmektedir. Hizmet alaninda ise,
miisteriler ve ¢alisanlar, hizmeti olusturmak ve sunmak i¢in birlikte ¢alismaktadirlar.
Bu nedenle, hizmet saglayicilarin miisterileri ile iletisim aninda yiiksek diizeyde
hizmet saglamak i¢in miisterilerle etkili bir sekilde etkilesimde bulunmalidir

(Hammud, 2007: 214).

Kuruluslar tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesinin 6nemi, asagidaki sekilde
ifade edilebilir (EI-Deradke vd. 2001: 15):

e Hizmet sektoriiniin bliylimesi: Hizmet saglayan is kuruluslarinin sayisi her
zamankinden daha fazla artmaktadir. Ornegin, ABD'deki ticaret kuruluslar1 hizmetle
ilgilenen sirketler olarak tanimlaniyor olmasinin yani sira hizmet saglayict kurumlar

surekli buyumektedir.

e Artan rekabet: kurulusun hayatta kalmasi ve siirekliligi, yeterli rekabet
giiciine baghdir. Bu nedenle, lriinlerinde kalitenin kullanilabilirligi birgok rekabet

avantaji saglar (Aoussou, 2007: 104).

e Yararlanicilarin daha 1yi anlasilmasi: Yiiksek kaliteli ve uygun fiyatta
hizmet saglanmasi yararlanicinin memnuniyetini saglamak i¢in yeterli degildir. Ancak
iyl muamele ve yararlanicilarin daha iyi anlasilmasi bu tatminin saglanmasinda baska

bir faktor saglamaktadir.

e Yararlanicilara saglanan hizmet kalitesinin ekonomik O6nemi: Kuruluslar,
yararlanicilarin  kendileriyle etkilesime ge¢gmeye ve hizmetten yararlananlarinin
tabanini genisletmeye konusunda istekli hale gelmistir. Bu da, kuruluglarin sadece yeni
miisteriler ¢cekmekle kalmamasi, ayni zamanda mevcut miisterilerle de iletisimde
kalmas1 gerektigi anlamina gelir. Bu sayede hizmet kalitesinin ¢ok onemli oldugu
anlasilir. Hizmet kalitesi, hem hizmet saglayicilar hem de yararlanicilar i¢in onemli
oldugu i¢in hizmetin tasarlanmasinda ve pazarlanmasinda da Onemli bir rol

oynamaktadir.
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1.6.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet Kalitesinin degerlendirilmesinde benimsenen tek kriter, hizmetin
yararlanicist tarafindan belirlenenlerdir. Arastirmacilar, hizmet alicisina nihai

faydalarin kalitesi ile ilgili bes kriter belirlemislerdir.

1.6.3.1. Fiziksel Varhklar

Yararlanici genellikle bekleme odasi, kullanilan ekipman, kurum ve personelin
dis sekli, iletisim araglari, vb. fiziksel tesislerin goriiniimiinden hizmetlerin kalitesini

degerlendirir (Et-Ta’i ve El-Allak 2009: 246).

1.6.3.2. Guvenilirlik

Bireyin basari ve dogruluk acisindan hizmet saglayicisina ne derece bagl
oldugu anlamina gelir. Giivenilirlik, hizmet saglayicisinin yararlanicinin bir hizmeti
giivenilir ve dogru bir sekilde gergeklestirme becerisi anlamina gelir (Et-Ta’i ve El-

Allak 2009: 246).

1.6.3.3. Karsilik Verebilmek

Hizmet saglayicisinin miisteri veya tiiketici ile etkilesim kurmasi, onun énemini
fark ettirmesi, ona hizmet verirken memnuniyetini kazanmaya c¢abalamasi ve
miisterinin onunla ilgilenilirken hizmet saglayicisindaki hissettigi insani degerinin

seviyesi anlamina gelir (Salih ve Sureyimi. 2015: 81).

1.6.3.4. Guvence

Sunulan hizmette ve bunu kimin sagladig1 konusunda giivenlik hissi derecesini
yansitir. Dolayistyla kurulustan hizmet almanin sonucunda algilanan risklerinin
derecesi ile ilgilidir. Ornegin bir otelde daire veya oda kiralamaktan kaynaklanan
guvenlik derecesi (Ed-Dumur, 2005: 443).

1.6.3.5. Guvenilirlik

Saglayici tarafindan vaat edilen hizmetin giivenilir ve son derece dogru bir

sekilde gergeklestirildigini anlamina gelir (Ed-Debbag, 2008: 35).

Kurulusun hizmetlerini en basindan itibaren diizgiin bir sekilde yerine getirdigi

anlamina gelir (ElI-Mennavi, 2008: 37).
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Sekil 4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Kaynak: Havvas ve Hammudi, 2013

Hizmetin genel kabul goren kalite standartlart bulunmaktadir. Tablo 10 bunu

ortaya koymaktadir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesinin Genel Standartlar:

Olgek Igerik
. Sirketin hizmetlerini en basindan itibaren diizgiin bir
Guvenilirlik ) ) o o
sekilde yerine getirebilme becerisi
i Hizmet performansi siiresini de iceren hizmet vermek
Karsilik Verebilmek

i¢in ¢alisanlarin istekli ve hazir olmasi

Nezaket ve incelik

Hizmeti yerine getirmek icin gerekli bilgi ve beceriye
sahip olmak

Kolay erisim

Kolay erisim

Kiltir, dikkat, saygi, 6zen ve hizmet arayanlara

Yeterlilik o
uyumluluk icerir.
Tletisim Yararlaniciy1 dinleyebilme.
Etnik Karsilikli giiven, diiriistliik, adalet ve giivenilirlik
Guvence Risk, korku veya tereddutten korunma

Yararlanicinin bilinmesi ve

anlasilmasi

Yararlanicinin  gereksinimlerini  (onun ihtiyact ve

arzular1) anlamak icin daha fazla ¢aba gostermek

Fiziksel Varliklar

Hizmetin belgelerini ve fiziksel verilerini igerir

Kaynak: El-Juburi 2008,2009
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1.6.4. Yararlanicimin Memnuniyetinde Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi ile ilgili literatirin arkasindaki temel motivasyon, hizmet
kalitesinin yararlanici memnuniyetini artirmasidir. Bu calismalar, hizmet alanlarinda
yararlanicinin  memnuniyetini  etkileyen faktorler, yeterli pratik kanit ile
desteklemektedir. Yararlanict1 sadakati kazanmanin sonucglar1 arasinda fiyat
degisikliginin iiriin talebi lizerindeki etkisinin derecesini azaltmanin yani sira, sozlii
tanitim, sirketin naminin yayilmasi ve rakiplerin faaliyetlerinin etkisinin azalimi

sonucunda yeni yararlanicilarin ¢ekilmesi ve masraflarinin azaltilmasi yer almaktadir.

Ornegin, J. E. Churchill ve C. F. Supernant, gozlemlenen hizmet kalitesinin,
kalic1 faydalanicilarin memnuniyetini etkiledigini bulmuslardir. R. L. Olivier ve W. S.
Disarbo Disarbo "hizmet kalitesinin yararlanicinin memnuniyeti iizerinde dogrudan

etkisi oldugu sonucuna varmislardir (Ahmed ve Refik, 2008:22).

Aslinda miisteri memnuniyeti, yararlanicilara sunulan hizmet kalitesinin

belirlenmesinde temel kriterdir (Vavra, 1997).

Kisaca, calisgan memnuniyeti, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda
dogrudan bir iligski oldugunu varsayilmakta ve bu da sonugta karliliga yol agmaktadir.
Deneysel kanitlarin bir¢ogu de miisteri memnuniyeti, sadakate ve onlar1 koruma
arasinda olumlu iletisim gosterir. Su anda tiim sirketler miisteri memnuniyetini
saglayan hizmet kalitesini saglamanin ve yonetmenin 6neminin farkindadir (El-Kurdi,

2015: 347).

Giinlimiiziin rekabet¢i ortaminda, tiim sektOrlerdeki tiim kuruluslar, miisteri
memnuniyetini ve stratejik planlamadaki rollerini vurgulamaktadir ve bu rol hizmet
sektorlinde giderek daha da 6nem kazanmaktadir. Miisteriler, ihtiyaglarin1 kargilayan
organizasyon ve hizmet turine yonelik beklentileri igin giderek daha 6nemli hale
gelmistir. (Ed-Dumur, 2008).

1.6.5. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilme Sekilleri

Arastirmacilar hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in iki model ortaya
koymustur. Bu modeller esas olarak hizmet tiiriine goére uyarlanabilen veya

ayarlanabilen bir dizi degerlendirme gostergesine dayanmaktadir.
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1.6.5.1. Servqual Modeli

Gap modeli “Servqual” olarak adlandirilir ve 1980'li yillarda “Parasuraman,

Zeilhmal et Berry” tarafindan yapilan ¢alismalarim sonucu olarak ortaya ¢ikmuigtir.

Kalitenin Gap modeli ile degerlendirilmesi, yararlanicilarin hizmet diizeyi
beklentileri ile gercek performans bilinci arasindaki boslugun belirlenmesi anlamina

gelir (EI-Mualla,1988,336).
Hizmet kalitesi (Servqual) = alg1 — beklentiler

1985't¢ Berry ve arkadaslari, bu modele gore hizmet kalitesini
degerlendirmenin temel odak noktasinin, yararlanicinin hizmetin ger¢ek performansini
algilamasi ile bu modelle ilgili beklentileri arasindaki ugurum oldugu sonucuna
varmiglardir. Bu agiklik, hizmetin tasarimi, pazarlamasi ve teslimi ile ilgili bosluklarin
niteligine bagli olarak yapilmistir. Bu modelin yapisi, hizmet kalitesini analiz ederken
ve planlarken dikkate alinmasi gereken adimlarin belirlenmesine baglidir. Bosluk
modeli, gerekli kalitenin degerlendirilmemesine neden olan agikliklart belirlemis ve

asagidaki formla gosterilebilen bes acikliktir:
Birinci Acikhik

Hizmet dizeyinin miisteri beklentileri ile kurulus yonetiminin bu beklentilere
kars1 farkindaligr arasindaki farktan kaynaklanir. Kurulug yonetimi, sahip olduklar
bilgilerin yanlis olmasi veya yanlig yorumlanmasi nedeniyle, yararlanicinin isteklerinin
ve hizmetin bilesenlerini nasil degerlendirdiklerinin tam olarak farkinda olmayabilir.
Ornegin, bir hastane Miidiirii, hastalarin saglik hizmetlerinin kalitesini modern
ekipman ve tibbi cihazlarla degerlendirdigini diislinlirken, hastalar doktor ve
hemsirelik  personeli  arasindaki etkilesimle kendilerine verilen  bakimi

onemsemektedirler.
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Sekil 5. Bes Aciklik Formu
Source: Lambin. J-J , Marketing stratégique et opérationnel, dunad, paris, 2002: P345

Ikinci A¢ikhk

Yararlanicilarin beklentilerinin yonetim algilari ile hizmet 6zelliklerinin kalitesi
arasindaki fark. Bu sorun, yonetimin yararlanicilarin beklentileri dogrultusunda kalite
standartlarin1 belirleyememesi veya hizmet saglayicilarda verimsizlige neden olan

veya talepte degisikliklere yol agan yanlis standartlar belirlemesi halinde ortaya ¢ikar.
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Uciincii Agikhk

Bu agiklik hizmetin 6zellikleri ve gercek performansi arasinda bir acikliktir.
Hizmet kurulusu hizmette gerekli 6zellikleri olusturabilse bile, karmasik ve esnek
olmayan Ozelliklerin varligi nedeniyle bu hizmeti ger¢eklestiremez. Ciinkii bunu
gergeklestirebilmek icin personelini egitememektedir veya bu hizmeti gerceklestirmek

i¢in motivasyon eksikligi vardir.

Dordiincii Acikhk

Tanitilan hizmet ve sunulan hizmet a¢ig1 ile temsil edilir. Yani tanitim
faaliyetleri yoluyla verilen vaatler, hizmet kurulusunun operasyonlart ve dis
pazarlamasi arasinda koordinasyon eksikligi nedeniyle hizmetin ger¢ek performansiyla

ortiismemektedir.
Besinci Acikhik

Beklenen hizmet ile gergeklestirilen hizmet arasindaki agiklikla ilgilidir. Yani,
beklenen hizmetin algilanan hizmetle eslesmedigi anlamina gelir. Bu, kurulusunun

performansinin degerlendirildigi tiim agikliklarin sonucudur.

1.6.5.2. YOon Modeli (Servperf Modeli)

Bu model “Servperf” olarak bilinir. 1992 yilinda “Taylor et Cronin” tarafindan
yapilan c¢alismalar sonucunda ortaya c¢ikmistir. Bu model kapsaminda Kkalite,
yararlanicinin saglanan hizmetin gercek performansiyla ilgili farkindalig: ile iligkili bir
yon kavrami olarak tanimlanir. Yon su sekilde tanimlanir: saglanan hizmetle iliskili

boyutlar kiimesine dayali performans degerlendirmesidir (EI-Mualla, 1998: 362).

Yo6n modeli, hizmet kalitesi degerlendirmesinde bir agiklik fikrini reddetmeye
dayanir ve hizmetin gercek performansini degerlendirmeye, yani misterinin kendi
algilarina odaklanir, ¢linkii hizmetin kalitesi bir tiir yon olarak ifade edilir ve kurulusun
iliskilerinin  6nceki miisteri algilarinin, deneyiminin ve tecriibelerinin  bir

fonksiyonudur ve hizmetin mevcut performansindan memnuniyet diizeyine odaklanir.
Bu model altinda kalite degerlendirme siireci asagidaki varsayimlar igerir:

e Kurulugla 1ilgili olarak daha once bir yararlanicinin bulunmamasi
durumunda, hizmetle ilgili beklentileri baslangicta kalite degerlendirme

duzeyine gore belirlenir.
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e Kurulusla tekrarlanan iligkilerin sonucunda yararlanici tarafindan biriken

onceki deneyime dayanarak.

e Kurulugla art arda deneyimler kalite diizeyinin diger biligsel
degerlendirmeleri yol acacaktir. Bu nedenle hizmet diizeyi miisterinin
degerlendirmesi hizmet kalitesi agisindan miisteri tarafindan yapilan tiim
biligsel ayarlamalarin bir sonucudur. Bu nedenle miisterinin hizmetin gergek
performansindan memnuniyeti miisterinin kalite algilarini sekillendirmede

yardimci bir etkiye sahiptir.

Bunun tzerine, hizmetin kalite degerlendirme yontemi olarak yoniin asagidaki

fikirleri icerdigini 6zetlenebilir:

e Hizmetin gecerli performansi biiyiik Olclide miisterinin hizmet kurulusu
tarafindan saglanan hizmetin kalitesi konusundaki degerlendirmesini biiyiik

Olcude belirler.

e Miisteriye saglanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ile memnuniyet
iligkisi, kurulusla ilgili 6nceki deneyimlere dayanir, yani degerlendirme

nispeten uzun bir kumulatif suregtir.

o Kalite dilizeyi gostergeleri (giivenilirlik, karsilik verebilmek, empati,
givence ve fiziksel varliklar) hizmet diizeyini ve Servpere modelini
degerlendirmenin anahtaridir (E1-Mualla, 1998: 36).

1.6.6. Hizmet Degerlendirmesinde Kaliteyi Elde Etme Adimlar

1.6.6.1. Hizmetlerin Degerlendirilmesinde Kaliteyi Elde Etmek

Yararlanicilarin - dikkatini ¢ekmek ve ilgileri uyandirmak: Yararlanicinin
dikkatini ¢ekmek ve hizmet saglayici tarafindan, yararlanicilarla tanigmaya psikolojik
ve zihinsel hazirlik, iyi bir goriiniim, ¢ekici giilimseme, olumlu ve etkili davranislar ve
Ozguven vb. gosterilen olumlu tutumlar araciligiyla ilgi gostermek bu hizmeti almak ve
yine de siirekli ayn1 hizmeti almak yararlanicilarin arzusunu uyandirmak i¢in heyecan

verici bir yol olarak kabul edilir.

Bu, asagidaki olumlu tutumlarla elde edilebilir:
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Yararlanicilarla tanigmak ve onlarla ilgilenmek ve onlara hizmet etme
arzusu ile psikolojik ve zihinsel hazirlik.

Iyi goriiniiniim.

Yararlanicilarla iletisimde giilimseme, yumusaklik, sicaklik ve onlara
yardim etmek i¢in nezaket ve sevgi ruhu gostermek.

Cinsiyet, yas ve goriinlimden bagimsiz olarak yararlanicilara kars1 olumlu
bir ruh.

Abartmaya bagvurmadan, hizmeti teknik 6zellikler vermede tam ve dogru
bir sekilde sunmak.

Gorligme, konusma esnasinda yapmacilik gibi miisterilerle ilgilenmede
olumsuz imgelerden kurtulmak.

Kurulusun yararlanicisiyla basladigini ve ona hizmetin sunulmasiyla sona

erdigine odaklanmak.

1.6.6.2. Yararlanicinin Arzusunu Uyandirmak ve Thtiyaclarim Belirlemek

Yararlanicilarin isteklerini yaratmak ve ihtiyaclarimi belirlemek, hizmet

saglayicisinin satig ve pazarlama becerilerine baglidir. Bunun temel gereksinimleri

sunlardir:

Ozellikleri ve kullanilabilirligine odaklanarak saglanan hizmetin yararlarmimn

dogru sekilde sunulmasi.

Yararlanicinin  dayandigi  hizmetlerdeki eksikliklere odaklamak ve
yararlaniciyr eksiklikleri dnlemek i¢in baska birinin hizmetinde yer almaya

ikna etmek icin nesnellige baglilik géstermek.

Isitme, dokunma, gérme, koku, tat, vb. isaret eden bir ara¢ olarak tiim satis
ekipmanlarinin benimsenmesi. Zira gérmek veya dokunmak dinlemenin

yerine tutar.

Yararlanicinin acikliga kavusturmasi gereken her seyi sorgulamasi icin firsat
birakmak. Hizmet saglayicisi, bu tlir sorulara objektif ve dogru bir sekilde
yanit vermeye hazir olmali ve yararlaniciyr satin alma islemlerini

tamamlamaya hazir hale getirmelidir.
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e Yararlanicilarla ilgilenirken hos bir sekilde kargilamak, giilimsemek ve
yararlanicilarin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglari karsilamanin Onemini

duyumsatmak gibi insani yonlere odaklanmak.

1.6.6.3. Miisteriyi Ikna Etmek ve Itirazlariyla ilgilenmek

Miisteriyi bir hizmeti almaya ikna etmek kolay degildir. Ancak hizmet
saglayiciya hizmet verirken yararlanicilar arasinda guven olusturabilecek birgok
davranigsal caban bulunmaktadir. Bununla birlikte, hizmetin kalitesine ve bazen makul
fiyata ikna olmasina ragmen, yararlanici tarafindan satin alma veya bunu yapmanin
onuinde engeller oldugu goriimektedir. Bu nedenle bazilari, satisin yararlanicinin itirazi
olmadan gergeklesmeyecegine inanmaktadir. ltirazin yamitlanmasi, pozisyondan
pozisyona degisir. Bu nedenle, yararlanicilarin itirazlarina yanit verirken giivenilebilen

ve asagidaki gibi acikliga kavusturulabilecek kurallar vardir:

e Hizmet saglayici, yararlanicilarla ilgilenme sanatindaki zihinsel kurala
uymalidir (yararlanict her zaman haklidir), bdylece hizmet saglayic
yararlaniciya cevap verebilmek i¢in diplomatik olmalidir ve yararlanicinin
bakis agisinin hatasint dogrudan dogrulamaya calismaz, ancak bu alandaki

bir dizi ilkeye dayanmalidir:

- Dogrudan olumsuzlamaya baslama: Hizmet saglayicinin, yararlaniciya

sorgusuz sualsiz onay vermesidir.

- Tazminat yontemi: Tazminat, yararlanicinin hizmete fiyat acisindan itiraz
etmesi durumunda hizmet saglayicinin fiyatin kaliteden kaynaklandigini

ortaya koymasidir.
- Zat yontem: Bu yontem, itiraz1 bir avantaja doniistiirmeye dayanir.

- Sorgulama yontemi: Bu yontem, hizmet saglayicisinin bazi sorular
yararlaniciya yoneltmek i¢in kullanmasina dayanir, boylece bu yontemin

yanit1 itirazi ile sinirhidir.

e Hizmet saglayici, yararlanicinin gururunu tatmin etmek igin yararlanici
tarafindan yapilan goriis ve gozlemlere dikkat ¢ekerken, yararlaniciya iyi bir

dinleyici olmal1 ve ilgi ve teyakkuz da gostermelidir.
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e Hizmet saglayicist her bir durumda yararlanicinin itirazlarint kabul
etmemelidir, yararlanici belirli bir hizmeti satin almak ig¢in istekli olabilir,
ancak sadece goriismeyi sona erdirmek igin itiraz edebilir. Bu nedenle,
hizmet saglayicit uyanik olmalidir ve yararlanici ile basa ¢ikmak miimkiin

olmadig1 anlasilirsa, goriisme iyi bir sekilde sonaerdi.

e Hizmet saglayicisi, yararlanicinin tartismada maglup oldugunu hissetmesini
ve kazandigini hissettirmemelidir. Ciinkii bu duygu satis siirecinin neredeyse

basariyla sona erdikten sonra basarisizligina yol agabilir.

1.6.6.4. Yararlanicilarin Kurulusla flgilenmeye Siirekliligini Saglamak

Kurulusla iligkilerin stirekliligini saglama ve yararlanicilara sadakat yaratma
siireci, yararlanicilarin kurulusa olan sadakatinin teminati olan bazi satis ve pazarlama

hizmetleri yoluyla gelmektedir. Bunlarin bazilari sunlar:

e Yararlanicilarin sikayetlerine ve geri bildirimlerine dikkat etmek, boylece
hizmet saglayicilar yararlanicilarin sikayetlerini karsilamak igin yiiksek
derecede sabir gostermeli ve asagidaki yollarla ele alinabilecek onlemleri

almalidir:

- Onlardan 6ziir dilemek ve kendilerine sunulan sikayetin 6nemini onlara

bildirmek.
- Ortaya ¢ikan kayip icin tazminat vermek.
- Hizmetlerde kullanilan mallar1 degistirilmek.
- Yararlanicilara tesekkiir etmek ve kurulusu desteklemedeki rollerini en

iist diizeye ¢ikarmak ve siirekli olarak kaliteli hizmetler sunmak.

e Satis ve taahhiit siirecinin tamamlanmasindan sonra satis sonrasi hizmetler
saglamali. Hizmet saglayicilari, yedek parca tedarikini siirekli olarak
izlemelidir. Bu tiir hizmetlerin saglanmasi, yararlanicilarin kurulusla
iletisimde siirekliligini ve dolayisiyla kurulusun varligimi ve istikrarim

saglamak i¢in yiiksek verimlilikle yapilmalidir (Hammud, 2002: 17).
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1.6.7. Hizmet Kalitesini Degerlendirme Zorlugu

Hizmet  kalitesini  degerlendirmenin  zorlugu, ¢esitli  nedenlerden

kaynaklanmaktadir. Bu nedenlerin bazilart sunlardir:

Hizmetlerin somut olmamasi. Bir alict bir magazadan basit bir {irlin satin
almaya karar verirken, bu iiriinii kolayca degerlendirebilir ve ona bakarak
kalitesini ve maliyetini belirleyebilir, hizmetlerde ise, hizmeti isteyen kisi
satin alma kararim1 vermeden 6nce hizmetin niteligini bilemez. Buna ek
olarak, sadece siradan bir kisi tarafindan degil, ayn1 zamanda uzman bir kisi
tarafindan degerlendirmesi zor olan bazi profesyonel ve prosediirel yonleri

olan birgok hizmet vardir (EI-Muhsin, 2006: 40).

Hizmetin Kalitesi, yararlanicinin hizmetin iretim siireglerine katilma
derecesine baglidir. Yararlanicinin katilimi, bazi alanlarda hizmetin basarisi
icin Oonemlidir. Burada, tiim hizmetler genellikle her bireyin ihtiyaglarini
belirlemek ve karsilamak i¢in yararlanicidan alinan dogru bilgiye dayalidir.
Ancak, bazi yararlanicilarin farkindalik eksikligi bunu onleyebilir. Bu,
hizmet saglayicilari, hizmetin yararlanicilarinin ihtiyaclarini, her bireyin
kosullarina ayr1 ayr1 uyacak sekilde Ol¢lim yontemlerini gesitlendirme
ihtiyaci ile dogru bir sekilde tanimlamalarin1 saglayan 6zel becerilere sahip
olmalart gerektirir. Bu, hizmet kalitesinin tutarli bir 6l¢ii kullanilabilirligi

yapacaktir.

Hizmetin kalitesi, yararlanicinin katilim derecesine ve hizmet saglayicilarin
her yararlanicinin ihtiyaclarini belirlemelerine ve bunlar1 karsilamaya
caligmalarina yardimci olacak dogru bilgi saglama becerisine baglidir.
Ancak bazi yararlanicilarin bilincinin eksikligi bunu engelleyebilir (Alwan,

2006).

46



2. IKINCi BOLUM

MUSUL BELEDIYESI’NIiN DEPARTMANLARI ve HIZMETLERI

2.1. Musul Sehri

Irak'in bir sehri olup Ninova vilayetinin merkezidir. Irak’in baskenti olan
Bagdat’tan sonra ikinci biiytlik sehridir. 1500.000 kisilik bir niifusa sahibi olup Doguyu
Batiya bagladigindan bu isimle bilinmektedir. Batida Suriye ile sinir komsusudur.
32.308 kilometrekarelik bir alana sahiptir. Irak'in kuzeyindeki Musul sehri, Bagdat'in
400 kilometre kuzeyindedir. 16. yiizyllda Musul, komsu sehirlere olan baglari
nedeniyle ticaret merkezi olarak taninmustir. 18. ylizyilda, bolgedeki tahil ihracatinin
en 6nemli merkezlerden biri haline gelmistir. Ayrica yirminci ylizyilin ikinci yarisinda,
Bagdat iizerinden Musul'dan Basra'ya uzanan Dicle Nehri boyunca bir nehir ticaret

hatt1 kurulmustur.

Fotograf 1. Musul’un Sol ve Sag Taraflar Haritasi

2.1.1. Musul Belediyesi

Musul i1 Miidiirliigii, Basra’nin yani sira Irak'taki 5nemli belediyelerden biridir.

Zira bu iki belediye biiylik ve farkli yeteneklere sahiptir.
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Aslinda 18. yiizyilin ortalarinda kurulan Musul Belediyesi, kurulusundan
giinlimiize kadar hem Musul sehrine hem de vatandasa hizmet etmeyi kendine gorev
edinmistir. 1868'de Osmanli Imparatorlugu tarafindan bir dizi kanun ve ydnetmelik
¢ikartilmigtir. Bu kanunun 183. Maddesi, belediye dairelerinin kanunlari, meclisleri ve
daireleri, belediye meclislerinin islevleri, olusumlar1 ve belediye baskanlarinin
gorevleri ile ilgili her seyi ayrintili bir sekilde gostermistir. Musul Belediyesi ve
Meclisi 1869 yillinda kurulmustur. Bir baskan ve yardimeisi ile alt1 kisiden olusan bir
konseyden olusmaktadir. Bu konsey ii¢li Miisliiman, diger ii¢ii ise her biri, ait oldugu

mezhebi temsil eden gayr-i Miisliimanlardan olusmaktadir.

Belediye Meclisinde iiyelik siiresi iki yil olup bu siirenin sonunda iiyelerden ¢
kisi periyodik olarak se¢ilmektedir. Belediye meclisleri fahri olup iiyelere maas
0denmemektedir. Konsey, belediye bagkani veya belediye baskani yardimcisi
baskanliginda haftada iki kez toplanmaktadir. Belediye baskani, gerektiginde
toplanmak Uzere belediye meclisine ¢agr1 yapma hakkina sahiptir. Belediye Meclisi
tiyeleri tarafindan yerine getirilmesi gereken sartlar, {iyenin yirmi yasini tamamlamis
olmasi, diiriistliik ve kent islerinde deneyim sahibi olmasidir. Konseyin goérevlerinden
biri, belediyenin genel biit¢esini belirlemek ve yiirtirliige girinceye kadar onaylatmak
icin devletin yonetim kuruluna sunmaktir. Belediye meclisinin yetkileri; vergileri
belirlemek, bazi gorevlere atamalar yapmak, gereksiz oldugunu diisiindiirdiigiinde
ortadan kaldirmak ve belediyeye ait ticretleri yiikiimliiliiklerine aktarmak ve insaat
projelerini yiiklenicilere ihale etmektir. Konseyin gorevleri arasinda sokaklari agmak,
o sokaklarda kaldirim insa edip dosemesini, agilacak sokaklardaki ev ve arsalar1 elde
etmesini tam olarak denetlemek, ayrica insa edecegi kamu binalarin1 denetlemek,
sehirdeki sokaklar1 ve yollar1 aydinlatmak, su saglamak ve f{icretle sehre su
dagitmaktir. Son olarak, Belediye meclisi, sehrin genelinde kafe, park ve piknik yerleri
kurulmasina karar verme ve daha sonra belediyenin yiiriittiigii islere yaptig
harcamalar1 denetleme hakkina sahiptir. Musul belediyesinin hizmetleri, her
mahallenin cografi bolgeleri lizerinden dagitilan dokuz hizmet sektorlerine ayrilmistir.
Her hizmet sektorii, asagidaki tabloda oldugu gibi bolgenin cografi smirlar iginde

faaliyet gostermektedir:
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Tablo 6. Yerlesim Alanlarina Dagitilan Musul Belediye Hizmet Subeleri

Yerlesim alanlarina dagitilan Musul belediye hizmet subeleri

Sube Birim Yerlesim Alanlari
Bagdat Caddesi, Sukkar Al-Samoud, Al-Mansura, Wadi
Mansura Birimi Hajar, Al-Yabis, Al-Mahatta,musil Al-Jadeedah, Al-Sinaah
1- Musul algadima, Hay Ziyada ve Wadi Al-Ain
El-Cedidi Bagdat Caddesi'nin bir parcasi, Yeni Musul, , Tel Al
El-Mamura Birimi Rumman, hayi Al-Amil, rajm alhadid, hayi almamun, suq
almueash.
Essifa Birimi Zingli, Al Borsa, Hastaneler_, Al-Thawra mahallesi, hayi
alsiha.
A Al-Abar mahallesi, eski sanayi, Al-Warshan, al'iislah
Yermuk Birimi L . . .
. alziraei, ,almatahin ,alskk, hayi almaghrib.
2- El-Rebii El-Rifai, EI-Necir mahallesi, 17 Temmuz, El-Msherifeh ve
El-Rebii Birimi El-Haramat mahallesi, Hawiye al-Kansah, El-Igtisadin
mahallesi.
Hamidat Birimi Kasbah biadush
aldiwwasa, Aljosk, Dandan, Al-Gizlani, alrrafidayn,
3- Gizlani Gizlani Birimi maemal alsukar, Al-Akeedat Bolgesi, EI-TawafaBélgesi,
Bab Al- Jadeed
4-
Elmedine Bab Al-Top Birimi bab altuwb markaza, ,alsrjkhana, almintagat EI-Kadime
El-Kadime
Erresidiye Birimi Erresidiye Bolgesi, Al-Ra}wda Caddesi, Al-Arabi semtinin
bir pargasi
Almecmiiatiis- Sekafiye Al-Shurta mahallesi, Al-Andalus, Sidin Al-Qanoun
Birimi Caddesi, Al-Manassa Caddesi Almecmuatus- Sekafiye,
5- Elhadba Elhadba Birimi asuker, Al-Siddeeq, Sidin Bahreyn, Bankalar, Belediyeler,
Elhadba
El-Gabat Birimi El-Gabat
El-Arabi Birimi Subaylarin komsusu, Saidin Arab
6- El- Essekafiyye Birimi Almecmilatlis- Sekafiye bir pargasi olan polis bolgesi
Neraal o Finans Bolgesi, Bab Al-Narkal, Mohandessin, Cezayir, Al-
g Cezayir Birimi Bayati mahallesi, Souk El-Nabi, Merkez Bélge
7- Ezzuhur Ezzuhur Birimi El Muharebeen Mahallesi, El Tahrir Mahallesi, El Zahra
Mahallesi, EI Arbajieh, EI Aden Mahallesi,
8- El- . . e
. El-Tahrir Birimi Kahire, Nahda, Tahrir, Zahraa, Kadisiyah Ikinci Bolgesi
Tahrir
Slimer Bolgesi, Filistin, Domiz, Siden 112, Misak, Al-Seha
Filistin Birimi bolgesi, Al-Salam mahallesi, Jenerator Caddesi, Al-Hurriya
bolgesi, Al-Hasoud Caddesi
9- Esselam Elvahde Bifimi Kilise Caddesi, Al Sebawi Caddesi, Al Wahda Bolgesi, Al
Shifa Hastanesi, Kerkiik Caddesi
Sanayi Birimi Sanayi

49




Kentin her iki tarafinda yer alan hizmetler ilgili sektére bagli belediye

birimlerine tahsis edilen ¢esitli makineler ile atiklar1 kaldirarak Musul sehrinin cografi

konumuna gore her sektorde atik toplanmaktadir.

Ozellikle atik toplama araglari, sokaklarindan gegebilecegi mahallelerin

atiklarinin toplanmasinda, sitelerden dogrudan toplama yontemini kullanilirken, dar

sokaklara sahip olan eski mahallelerin atiklarin toplanmasinda, belediye araglarinin

yukleyebilmesi ve daha sonra depolama alanina taginmasi igin belirli alanlarda

konteyner atik toplanma yontemini kullanilmaktadir.

2.2. Musul Belediyesi’nin Departmanlar:

Belediye kurumlari bir dizi departmandan olusur ve organizasyon yapisina gore

her departmanin gorevleri sunlardir:

2.2.1. Planlama ve Takip Departmani

Departman, verilen hizmetlerin kolaylastirilmas1  ve gelistirilmesinde
Miidiirliigiin tiim departmanlarina destek vermektedir, belediye kurumlarinin
tim departman c¢alismalarii takip eder ve ydnetimden gelen emir ve
genelgeleri departman yetkililerine iletmektedir.

Departman, programlarini gelistirmeye ve hedeflerine ulagsmaya yardimci
olacak planlar gelistirmek i¢in Miidiirlik departmanlar ile is birligi
yapmaktadir.

Planlart uygulamasimi takip etmek ve onaylamak, periyodik raporlar
hazirlamak, miidiirliigiin projelerinin yetkili makamlardan takibi ve bu
projelerle ilgili tlim veri ve istatistikleri saglamaktir.

Yillik plan1 hazirlamak ve miizakere etmek, miidiirliige baglh departmanlara
iletmek icin yetkili makamlarla onayinin takip etmek ve yillik plani takip
etmek ve uygulamak i¢in raporlar hazirlamaktir.

Miidiirliigiin farkli boliimlerinde yer alan ve tiim ihtiyaglar1 yansitan proje
ve planlar1 incelemek ve gézden gegirmektir.

Uygulama sonuglari, takip raporlart ve midirliiglin insani ve maddi
kaynaklar1 1s18inda yapilan planlarda degisiklik ve gelistirme Onerilerini

hazirlamaktir.
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Midiirliiglin faaliyeti ile ilgili istatistikleri hazirlanmak ve ilgili makamlara
gerekli verileri saglamaktir.

Musul 11 Miidiirliigii'niin belediye kurumlarinin ¢esitli faaliyetlerini
belgeleyen aylik ve yillik raporlar1 Genel Belediyeler Miidiirliigii Planlama
ve Takip Departmani’na sunmaktir.

Sehirlerin temizlenmesi, atiklarin toplanmasi, sthhi ve salhane atiklarim
depolama prosediirlerinin takibi, ayrica belediye miilklerinin satis ve
kiralanmasi, gelir toplama, bakim ve restorasyon, bahgelerin, parklarin ve
ara adalarin agaclandirilmasi, ihlallerin ve tecaviizlerin izlenmesi ve

kavsaklardaki sinyaller gibi trafik miihendisligi islerinin organize edilmesi
vb.

2.2.2. Projeler Departman

Proje dosyalarinin takibi ve projelerin uygulanmasi, i¢ mimarlik ve déseme
ile sokaklarda bakim ve onarim calismalarinin yiiriitiilmesi yoluyla
dogrudan uygulama yapmak.

Projelerin departmanmi tarafindan hazirlanan plana gore projelerin
uygulanmasinin 6nemini belirlemek (bltce - il yatirnrm plan1 - bakanlik
projeleri).

Projelerin (isletme plani - il yatirnm plan1 - bakanlik plani) agilarindan
uygulamalarin1 takip etmek, sahadaki uygulamalarinin takibi ve teknik
sartnamelere uygun sekilde ve Proje Departmani ile koordineli olarak uyum
saglamak.

Projelerin uygulanmasinda aksatma yapan frmalarin g¢aligmalarmi takip
etmek ve onlara uyarilarda bulunmak.

Tamamlanan projelerin teslim etmek.

Projelerin uygulanmasi amaciyla ilan, ihale ve takip islemleri yapmak.
Projeler ve spekiilatif raporlari i¢in ¢aligmalarin hazirlanmasini denetlemek.
Sehirlerin temel tasarimlarinin hazirlanmasina katilmak.

Dosenen ve dosenmeyen toplam cadde ve sokak sayisi ile sokaklarin
asfaltlama maliyeti hakkinda bir rapor hazirlamak.

Otoparklar1 doseyerek ve onlara hizmet vererek garaj ve otoparklari

yonetimine kontrol etmek.
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2.2.3. Kat1 Atik ve Cevre Departmani

Belediye teskilatlarinin birimlerinde temizlik islerinin denetlenmesi ve
takibi.

Planlama Departmani ile is birligi yaparak temizlik raporlar1 hazirlamak.
Temizlik isleri i¢in gerekli malzemelerin fiili ihtiyacin1t ve varligi
belirlemek.

Diizenli depolama alanlarinin ve modern salhaneleri denetlemek ve
yonetmek.

Bahgeler ve gezi alanlar1 agac¢ ve ot dikerek yesil alanlarin artmasini takip
etmek.

Atiklar1 depolama islemi dogru sekilde yapabilmek i¢in gerekli ekipman ve
araclar1 saglamak.

Hastaliklarin kaynagi olmamasi igin atiklarin atik depolama alaninda
gelisigiizel yakilmamasini takip etmek.

Mezbahalarda veteriner hekim ile saglik birimi temini ile etin ve emniyetini
kontrol etmek i¢in saglik kurumlarini takip etmek.

Olii hayvanlarin yakilmas1 igin hayvan satis1 alanlarinda bir krematoryum
varligini kontrol etmek.

Mezbahalarin hayvan ve koyun satis alanlarina yakin olup olmadigini
kontrol etmek.

Vatandaglarin genel saghig iizerinde etkisi oldugu i¢in belediye
kurumlarmin gélet ve batakliklar1 kapattiklarini kontrol etmek.

Belediyede temizlik kadrolar1 ve 6zel makineleri bulundurmak ve bolgelere
nasil dagitilacagi lizerinde ¢aligmak.

Atik konteynerler ve atik toplama torbalar1 gibi ¢evre koruma malzemelerini
saglanmak ve sehrin fiili ihtiyaglariyla karsilastirilmak.

Temizlik is¢ileri icin gerekli is elbiseleri, maskeler, eldivenler, uzun
ayakkabilar vb. malzemeleri saglamak.

Atiklardan kurtulmasi ve sehre iyi bir goriinlim gostererek saglik
kosullarinin iyilestirilmesini saglamak.

Atiklarin ugmasini Onlemek igin atiklar1 depolama alanlarina tasiyan

araclarin kapali oldugunu kontrol etmek.
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Atik toplama tesislerine tagman atik miktarinin ve diizenli depolama
alanlarina aktarilan miktarlarin ve tutarinin raporunu hazirlamak.

Cevre onaylan ile ilgili hususlarin takip etmek ve geri doniisiim tesisleri
bulunmasi halinde atik geri doniisiimiine iliskin Cevre Bakanlig1 tarafindan

cikarilan yonergelerine uyulmasi ile ilgili konular1 izlemek.

2.2.4. Park ve Gezi Alanlar1 Departmam

Yesil alanlarin 1slah1 ve orta adalar ve kaldirimlar1 agaglandirmak.
Park ve gezi alanlar1 inga etmek ve genisletilmek.

Park ve gezi alanlar1 bakim1 yapmak ve onarimi uygulamak.

2.2.1.5. Sehir Yonetimi Departmani

Taramaya katilan bolgelerin sektdrel bir tasarim diizenlemek amaciyla
bolgesel tarama yapmak.

Konut, ticari arsalar1 ve kamu binalar1 ayirmak.

Caddeleri, sokaklar1 ve evleri tanimlamak i¢in numaralandirmak.
Vatandaglara ve devlet dairelerine ait parsellerin sinirlart ile ilgili olarak
Tapu Mudiirligii ile is birligi yapmak.

Pazarlarin, gezi alanlarmin, kreslerin, magazalarin ve ticari binalarin
kiralama sistemine uygun olarak arazi parsellerini kiraya vermek.

Sehirlerin temel tasarimlarini hazirlamak ve gerektiginde gdzden gegirmek.
Komsu tarim arazileri ic¢in tasarimlar hazirlamak ve tarim arazisi
sahiplerinin gelecekteki genislemeyi etkileyen konut veya ticari konutlar
ayrim gozetmeksizin insa etmemek icin tarim arazisi sahipleri denetlemek.
Trafik miihendisliginin  yiiriitiilmesi, caddelerin ~ diizenlenmesi  ve
planlanmasi, trafik isaretlerinin koyulmasi ve kavsaklarin diizenlenmesi.
Cami, hiiseyniye ve dini etkinliklerin salonlarini insasi icin arsalari tahsis
etmek.

Sehri sektorlere bolmeye calismak ve bolgeleri, evleri ve konutlar

kodlamak.
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2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

Makineler ve Merkezi Atolyeler Departmani

Tiim belediye kurumlarinin béliimlerinde makineleri denetlemek ve kontrol
etmek ve calismaya hazir olmalarini saglamak.

Makinelerin hareketini organize etmek ve 06zel gunlik gorevlerine
uymalarini saglamak, tiim belediye kurumlarinin makinelerini onarmak ve
bakimini saglamak ve onunla ilgili raporlar1 onaylamak.

Gorevlerini yerine getirmek icin belediye faaliyetleri icin 6zel makinelerin
bulundurmasina ¢alismak.

Belediyeye sunulan mevcut malzeme ve malzeme tirleri, kullanma
yontemini, issiz duran makineleri, durma siirelerini ve bunlarla ilgili alinan

tedbirler hakkinda raporlar hazirlamak.

Finans ve Biitce Departmani

Hizmetin y1llik tahmini biit¢esini hazirlanmak.

Calisanlarin aylik maaglarin1 organize etmek ve aylik isci listelerini
hazirlanmak.

Borglarin ve diger masraflarin tahsilatini1 denetlemek.

Muhasebe kayitlarim1 tutmak ve banka hesabiyla aylik mutabakat ve aylik
denetim o6lgeklerini hazirlanmak.

Yillik nihai hesaplar1 hazirlanmak.

Belediye kuruluglarina aylik isletme hibe miktarlart ve tesvik maaglari

dagitmak.

Gelir Departmam

Belediye miulkiyeti icin kira toplamak igin ciddi denetim.

Hukuk Bo6liml ile koordineli olarak 6denmesi gereken ve Odenmemis
borglari takip etmek.

Kamu ve 0Ozel sektdr icin mesleki iicretler, reklam, temizlik ve diger
ticretlerin takibi ve belediye gelirini artirmak i¢in toplanmasi.

Belediyenin gelirini artirmak amaciyla kamu ve o6zel sektoriin meslek,
reklam, temizlik ve diger iicretlerini denetlemek ve toplamak.

Belediyenin Taginmazlarini kiraya vermek.

54



2.2.9.

Tahmini gelirin belirlendigi ve elde edilmis olanlarla karsilastiran bir plan
gelistirmek.

Gelir sicillerini diizglin ve entegre olarak tutmak ve surddrip tim bilgiler
sicillere aktarmak. Bunlar, tahsilat ve tahsilat kontrol sicilini, tutuklama
emirleri sicilini, uyari sicilini, belediyenin tasinmaz sicilini ve doseme ticreti
sicilini icermektedir.

Reklam panolarinin {icretleri, mezbahalarin {icretleri, kaldirim islerinin
parasal cezalari, belediye mallarina tecaviiz cezalari ve ruhsata aykiri ingaat
cezalar1 gibi gesitli meslekleri denetleme ve bunlara iliskin harclarin tahsil
planini gelistirilmek.

Temizlik iicretleri Su Departmani tarafindan tahsil edildiginden, su iletim
hatlar1 sebekesine ihlaller konusunda caydirici 6nlemler almak ve gelirleri
artirmak i¢in orijinal islemleri sunmaya tesvik etmek i¢in Su Departmani ile

koordinasyon prosedurleri uygulamak.

Yonetim ve Personel Departmani

Belediye kurumlarina personel atanmasi i¢in bos kadrolar1 duyurmak ve
bunlarin atamalar1 ve ise baslamalarina iligskin idari emirler vermek, personel
islerini dogrudan takip etmek ve is unvanlarini degistirmek.

Sivil savunma hizmetlerinin 6zel bir kaydini diizenlemek ve idarenin
gozetiminde aylik idari emir vermek.

Calisanlarin yillik ikramiye hakkini takip etmek ve bu konuda idari bir karar
vermek Uzere denetciye terfi etmek.

Her yeni yilin basinda ve departman yetkilisinin gézetiminde gider ve gelir
sicili agmak.

Kariyer notlarini kullanarak mercilerle goriiserek sertifikali kadrolari egitim
almak icin yurtdisina gondermeye caligsmak.

Yonetim Departmani ¢aligmalarinin dnceliklerinden biri, ¢ok énemli oldugu
icin mercilerden gelen postalara cevap vermektir.

Personellerin tatillerini kart sistemine uygun olarak dizenlemek ve

Personellerin aylik bakiyesini ifa etmek.
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Bir personele verilen gorevleri olagan izne veya ifada sahip olmasi
durumunda bu gorevi gerceklestirmek igin gorevi alternatif personele
aktarma sistemini benimsemek.

Maliye Bakanligi tarafindan istthdam onaylanmasi prosediirleri uygulanmak
ve var olan kadrolarla karsilastirilmak.

Belediye kurumlarinin insan kaynaklarii egitmesini ve gelistirmelerini
saglamak.

Cocuk istihdam etmemesi ile ilgili Calisma ve Sosyal Isler Bakanlig
kanununa uymak.

Giinliik ve daimi maaglar1 olan calisanlarin sayisini bir aciklayan bir rapor

hazirlamak ve toplam c¢alisan sayistyla karsilagtirmak.

2.2.10. Depolar Departmani

Bu departman, belediye kurumlarina ait malzemeleri teslim alir ve teslim eder.

Tiim gegerli, tiiketilen ve gereginden fazla olan malzemelerin durumunu agiklar.

2.2.11. Kontrol Departmani

Hesap Departmaninin  kayitlarin1  periyodik olarak denetlemek ve
eslestirilmek.

Doviz iglemlerini kontrol etmek ve gerekli akreditasyon varligin1 ve doviz
islemlerinin tiim kosullarini yerini getirip getirmedigini kontrol etmek, déviz
stireci ve borg tahsilati ve diger iicretlerin takibinden once hatalar1 tek tek
gidermek.

Maas memuru ile dairenin maaslarini kontrol etmek ve Yonetim Departmani
ile is birligi yaparak ayr boyunca meydana gelen yiikseltme, Odenek,
devamsizlik, evlilik vb. tiim degiskenlerin gosterilmesini saglamak.

Hizmet Heyeti'nin ¢aligmalarini takip etmek ve sehirdeki temizlik planlarina
iliskin planlar1 incelemek ve ay sonunda is¢i maaslarini kontrol etmek.
Departmandaki denetleyici kurumlarin ziyaret ve raporlarinda yer alan
gozlemleri islemek ve ilgili Departmanlarla koordineli olarak tiim bu rapor
ve ziyaretlere miimkiin olan en kisa silirede yanit vermek ve cevabi

standartlagtirmak.
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¢ Yil ve yil sonunda dairenin depo ve fonun {iizerinde ayni ve nakdi tim
varliklar1 periyodik envanterini yapmak.

o Daire faaliyetleri ile ilgili daire mudurune periyodik raporlar gondermek. Bu
departmanlar1  ziyaret ederken var olan wusulsilizlik ve hatalarin
duzeltilmesini takip etmek

e Boliimde calisan personellere rehber olarak yazilan politika ve prosediirlerin
gelistirilmesine yonelik ¢aligmalar yapmak.

e I¢ denetcinin, varliklarin korunmasi i¢in operasyonlarm yeterli ve etkili
olmasini saglamasini saglamak.

e Belediyenin yillik egitim planina gore i¢ denetgiye ne Olgiide egitmek
istedigini belirlemek.

e ¢ denet¢inin meydana gelen sapmalar kesfedip aciklamasini ve gelecekteki

durumun diizeltilmesine yol agacak ¢oziimler dnerdiginden emin olmak.

2.2.12. Hukuki Islemler Departmam

e Tiim hukuki ve ceza davalarimi ve iktisap ile ilgili iddialar1 takip etmek.

e Tasinmaz Departmani ile koordineli olarak daireye ait taginmazlar takip
etmek.

e Gelir Departmanit ile koordineli olarak belediye kurumlarina ait tim
borglarin takibi ve tahsili.

e Belediye yararina edinilecek arazinin tiim orijinal onaylarinin takibi ve
alinmasi.

e fhlalleri takip etmek ve bunlar1 kaldirarak tiim yasal énlemleri almak.

e Yiiriirlikteki kanun ve kararlarin uygulanmasi ve belediye kurumlari
tarafindan imzalanan projelerin sozlesmelerini diizenlenmesi ve belediye
mal hizmetleri s6zlesmelerinin kiralanmasi.

e Belediyenin tiim departmanlarina hukuki danmismanlik vermek ve tim
departmanlara hukuki goriisiinii belirtmek.

e Ucgiincii sahislar tarafindan daire aleyhine veya lehine acilan tiim davalarin
takibi.

e Sorusturma komiteleri ve iclincii sahislar tarafindan agilan veya daire

tarafindan {i¢iincii sahislara agilan davalarin takibi.
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2.2.13. Tasinmaz Departmani

Tahsis kapsamindaki kesimlerin denetimlerine uygun olarak konut arazi
tahsis islemlerini almak ve denetlemek, insa izinlerini ve onaylarini vermek.
Belediye kurumlarma ait gayrimenkullerin kiraya verme islemleri takip
etmek.

Gayrimenkul miilkiyetinin devlet dairelerine devri i¢in onaylarin hazirlayip
almasi.

Camiler, huseyniyeler ve dini okullarinin miilkiyetini devir etmenin
onaylarina elde etmek ve bunlar1 inceleyip bakanliga sunmak.

Belediye kurumlarinin taginmazlarint ve bunlarin tiirleri, alanlari, yerleri,
kullananlari, kira bedelleri, insa tarihleri (binalar i¢in), kiraya verilen ve
kiraya verilmeyen verilmemis ve kiraya verilmek istenilen tasinmazlari ve
gecikmeme nedent ile ilgili ir ¢alisma ile ilgili rapor hazirlamak.

Tasinmazin numarasi, tiirii ve konumu gibi gerekli bilgileri agiklayan
belediyeye ait tiim taginmazlari igeren tapu kiitiigiinde tutmak.

Belediye simurlar iginde, belediye adina, belediyeye ait tiim eski ve yeni
tasinmazlari tapu siciline tescil etmek ve tapu fotokopisini saklamak.
Belediye arazisi ihlallerini takip etmek, ayrintili bir rapor hazirlamak ve
ihlallerin kaldirilmasina iliskin belediye islemlerini incelemek.

Devlet Mallarinin Satis1 ve Kirasi’ na iliskin 2013 tarihli ve 21 No.lu kanun
ve arazi ve belediye mallarinin satis1 ve kirasina iliskin 6zel talimatlar
(tahsis disindaki durumlarda).

Y1l iginde verilen konut, ticari ve sinai ingaat ruhsatlarinin sayisini agiklayan
bir rapor hazirlamak ve kentin kentsel ilerlemesini gozden gegirmek ve
onceki donemlerle karsilastirmak. Bu ruhsatlarin ticretlerini tahsil edilip
edilmemesini incelemek ve yenilemek.

Konut amagch ifraz edilen ve dagitima hazir olan arsalarin sayist ve alanini
aciklayan bir rapor hazirlamak, arazi tahsisi taleplerinin sayis1 ile
karsilastirmak ve dagitim islemlerini tamamlamak i¢in prosediirleri

tamamlamak.
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e Konut alanlarinin tahsisi i¢in taleplerin kaydin1 tutmak, vatandaslara, sicilde
belirtilen Onceliklere ve bagvuru sahipleri arasinda tercih edilen noktalara
gore arazi tahsis etmek.

e Schit, savas esirleri, kaybolan fertler ve silahli kuvvetlerin {iyelerinin aileleri

icin konut arsalar1 tahsis etmek.
2.3.Musul Belediyesi Hizmetleri

Musul belediyesi, Musul'un her iki yakasinda dokuz subeye ayrilmistir ve
belediye hizmetlerinin kalitesini yiikseltmek i¢in ¢alismalarina baglamak iizere
bolgelere dagitilmistir. Dolayisiyla belediye subeleri araciligiyla vatandas, ikamet
ettigi yere yakin olacag: i¢in daha iyi bir belediye hizmeti hissedecek, bu da islem
stirecini kolaylastiracak ve belediye miidiirliigline basvururken vatandasin ugradigi
idari rutini azaltacaktir. Belediyenin ¢alismalar1 bélmesi ve subelere dagitmasi, Musul
icin genis capli bir temizlik kampanyasinin baslamasiyla sonuglanacak. Belediye
subeleri, insaat ruhsati verilmesi, sinirlarin belirlemesi, muhasebelestirilmesi ve tim
ihlalleri giderilmesi, c¢ukur ve tiimseklerin onarilmasi, enkazin kaldirilmast ve
temizlenmesi, yeniden yapilanmanin siirdiiriilmesi ve yesil alanlarin ¢ogaltilmasi, gelir
ve kira aidatlarinin toplanmasi gibi calismalar yapacaktir. Belediye hiikiimetleri ve
belediyeleri yasal olarak toplama yerlerinden veya bu amacla belirlenen yerlerden
konteynerlerle tasima yoluyla kati atiklarin toplanmasindan yasal olarak sorumludur.
Zira belediye makineleri Irak yasalarinin belirledigi sehirlerde bulunmaktadir. 1931
tarihli 84 sayili Belediye Idare Kanunu, kanun 6niinde kendisinden sorumlu olan sehir
isleri caligmalarin1 organize etme sorumlulugu olan bir belediye baskani tarafindan
yonetilen bir belediye sinirlart olmasi kaydiyla vilayetlere, ilgelere ve kasabalara sehir
statiisii vermistir. Ayrica Musul belediyesi personelleri, atiklarin konteyner iginde
bertaraf edilmesi i¢in yerlesim bolgelerine demir konteynerler dagitirlar ve daha sonra
bu konteynerleri vingle El-Sahaji bolgesindeki belediye sinirlart disinda bulunan atik
depolama sahalarina tasimaktadirlar. Musul belediyesi kadrolar1 giinde 7-8 saat
caligmaktadirlar. Cuma giinii resmi tatil olup asagidaki Fotograf 2 te goriildiigii gibi
atiklarin birikmesine neden olmaktadir. Ertesi giin bir giin dnceki atiklar1 kaldirmak

giiniin ¢alismalarini olumsuz etkiler.
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Fotograf 2. Tatil GUnlerinde Coplerin Birikmesi (2020)

Atiklarin birikmesi, belediye hizmetleri personellerinin kusuru ve vatandasin
bu amagla belirlenen yerlere atitk koyma konusunda farkinda olmamasi ve kiiltiir
bilgisi eksikliginden kaynaklanmaktadir. Sehrin basaris1 ve temizligi belediye hizmet
personelleri ile is birligi yaparak vatandaslara aittir. Atik birikimi medeniyetsiz ve
uygunsuz bir olgudur. Topluma, insan sagligina, kamu gilivenligine ve ¢evreye zarar
veren ciddi hasara yol agmaktadir. Ayrica atiklar1 gelisigiizel atmak bocekleri ve
kemirgenleri de cevreye ¢ekmektedir. Musul Belediyesi, konteynerlerin igine atik
yerlestirme siirecini kolaylastirmak i¢in kendi ¢aligma sinirlart i¢inde her yerlesim
alanina atik konteynerleri yerlestirmistir. Ancak hizmet personelleri konteyner alanina
geldiklerinde, asagidaki fotograf (3) te gosterildigi gibi, insanlarin atiklar1 konteynerin
icinde degil, digina attiklari1 goérmislerdir ve bu da belediye hizmet personelinin
caligmalarin1 olumsuz etkiledigi tespit edilmistir. Musul belediyesi, atiklarin
konteynerin icine nasil konulacagina dair bilgilendirici resimler yapistirmistir, ancak
olumlu bir sonu¢ bulamamistir. Bu da belediyeyi, konteynerin yakinina atiklari
konteynerin kenarlarindan kaldirip konteynerin i¢ine koymak i¢in bir is¢iyi
yerlestirmeye mecbur kilmistir. Bu da belediye hizmet personelleri i¢in ¢ifte ¢abaya,

islerin engellenmesine neden olmaktadir.
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Konut mahallelerinde atik birikiminin ¢aligma saatlerinin yetersizliginden ve atiklarin
konut  mabhallelerinden  diizensiz  olarak  kaldirilmasindan  kaynaklandigi
diisiiniilmekedir. Atiklarin kaldirilmasi igin belirli bir mekanizma belirli zamanlarda
kurulmali ve ihlal edenlere para cezasi uygulanmalidir. Para cezalarinin uygulanmasi,

vatandasin rastgele atik atmamasini kisitlayacaktir.

Fotograf 3. Konteyner Etrafinda Atik Birikmesini Gosteren Bir Resim

2.3.1. Atik Kaynaklari ve Toplama Yontemleri

Musul sehir 1.200 ton kati atik iiretmekte olup Musul'daki kat1 atiklarin
bilesimi ve 6zellikleri diger iilke ve bolgelere benzer. Her bir elementin bilegeni basina

agirlik orani farklidir.

Atiklarinin tablo.7 de gosterilecegi gibi en biiyiik orant %60 olan gidadan
olugmaktayken, kagit ve karton orani ise %4,9, cam %?2,6, plastik ve naylon ise %9,7,
aliminyum kutular1 %3,3, gida ambalajlar1 %1,6, tekstil %1,3, cocuk bezleri %3,5 ve
tarimsal bahge atiklart %3,1 bilisenlerinden kaynaklanmaktadir. Diger %10 ise
metaller, ahsap, deri malzemeler ve insaat atiklari gibi malzemelerin atiklarindan

gelmektedir. Bu biiyiik atiklar1 topraga gommek igin bagka sektorlerde kullanilabilecek
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genis alanlar tiiketmektedir. Bu nedenle, bu calisma, entegre kat1 atik yonetiminin
kullanim ve yonetim igin farkli sekillerde uygulanmasini vurgulamaktadir ve toprak
diizenleyiciler iiretmek i¢in organik atiklarin hizli ayrigmasinin bir¢ok faydasi vardir.
Termal veya elektrik enerjisi geri kazanildiginda, az miktarda atik nispeten kiiciik bir
depolama alanina ulasacaktir. Bu tedbirler bolgeye ve kente maddi ve manevi faydalar
saglayacak, igsizlere isttihdam yaratacak ve gelir seviyelerini artiracaktir (Tayyar ve

Ravi 2014: 468).

Tablo 7. Atikk Kaynaklar:

Madde TUru Orani (%)
Gida Atiklari %60
Kagit ve Karton Atiklari %4,9
Cam Atiklar %?2,6
Plastik ve Naylon Atiklar %9,7
Aliiminyum Kutular1 Atiklar %03,3
Gida Ambalajlar1 Atiklari %1,6
Tekstil Atiklar %1,3
Cocuk Bezleri Atiklari %3,5
Tarimsal Bahge Atiklar1 %3,1
Metaller, Ahsap, Deri Malzemeler ve Insaat Atiklart %10

Toplam %2100

Kat1 atik miktar1 ile aligveris hareketi arasinda dogrudan bir iligki vardir. Gida
artiklarinin %60'1n1 olusturan atiklarin ¢cogunun giinliik sebze ve gida aligverisi ile ilgili

oldugu ve bunun da atiklarin artmasina neden oldugu goz 6niinde bulundurulmaktadar.

Atillan gida yilizdesi atiklarin geri kalanindan daha fazla oldugundan
vatandaglar1 gida maddeleri tiiketirken atik ylizdesini azaltma konusunda ve asiri
yememe konusunda egitip bilgilendirerek atiklarin azaltilmasinin miimkiin oldugunu
on goriilmektedir. Ayrica posetlerin ¢evreye ve insan sagligina zararl olduklart ve
azaldikca atiklar1 azaldigina gore diikkan ve siipermarketlerde kullanilan posetlere

katma deger vergisi ekleyerek plastik poset kullanimini azaltmaya calisilmali.
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2.3.2. Atik Kaynaklari Bulanmasi

e Ev Atiklari: Bu atiklar, Evler, restoranlar vb. kaynaklardan kaynaklanan
atiklardir. Organik maddelerin ¢iirlimesi, kokmasi ve boceklerin gelismesine
neden olmasi nedeniyle hizli bir sekilde atilmasi gereken sebze, meyve,
kagit ve plastik gibi iyi bilinen maddelerden olugsmaktadir.

e Endiistriyel atiklar: Insan sagligin1 olumsuz etkileyen tehlikeli atiklar iireten
kimyasal gida, madencilik ve ingsaat sanayileri gibi c¢esitli endiistriyel
faaliyetlerden kaynaklanan atiklardir.

e Tarimsal atiklar: Tarim ve hayvan radyasyonundan, mezbaha atiklarindan,
kasap diikkanlarindan, en 6nemli atiklardan, hayvan atiklarindan, yem
artiklarindan vb. kaynaklanan kalintilar anlamina gelir (Nasar ve Juzeri

2017: 187).

2.3.3. Kat1 Atik Toplama Yontemleri

Tasima konteynerleri: Bu konteynerler demir kap seklindedir, kiiclik olanlar
elle itilebilir ve biiyiik olanlar1 kancalarla donatilmis veya atik tagima aracina
yerlestirilen 0zel bir aragla bosaltilabilir. Bu konteynerler, sokaklarin bulusma
noktalar1 olan belirli alanlarda veya ara sokaklar i¢cinde konut alanlar1 i¢inde dagitilir.
Mahalle sakinleri atiklar1 bu konteynerlere atarlar, dolduruldugunda, 6zel araglar
vasitastyla kaldirilirlar. Biiylik konteynerleri 6zel tasima araglari ile taginarak atiklari

depolama alanlarina gétiiriiliir ve daha sonra eski konumuna geri gotiiriiliir.

Ikinci Konteyner yontemi: Bu ydntem, konut bélgelerindeki aileler atiklari bu
konteynerlere attiklarindan evin kapisina monte edilen plastik veya demir siselere
dayanir. Bu konteynerlerin doldugunda ¢op tasimak icin kullanilan araglarla taginilir
bu araclara eslik eden isciler konteyneri elle bosaltir ve yerine geri koyarlar.
Genellikle, pistonlu araba bu konteynerlere haftada bir veya iki kez gecer. Bu yontem,

aragtirmanin yapildig alaninda kullanilan yontemdir.

Boru yontemi: Atiklarin toplanildigi ve bosaltildigi bir boru agi kullanilarak
atiklarin tagindigi geleneksel olmayan bir sistemdir. Bu yontem kuru yontem denilir.
Hava basinci ile ¢alismaktadir. Amerika Birlesik Devletleri'nde Florida'da ve Isveg'te
Sandy Burg sehrinde kullanilmaktadir. Atiklar1 kisa mesafe (106-302) km tasiyarak

geleneksel olmayan sistemler tarafindan kullanilan en basarili yontemlerden biridir.
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Ikinci yontem ise sivilar kullanarak boru atiklarmin tasmmasinda ve
toplanmasinda kullanilan 1slak yontemdir. Mesafe 302 km'den fazla oldugunda

kullaniir.

Atik hacmi kullanilan borularin ¢apindan daha biiyiik oldugunda, su veya
kanalizasyonda taginan kat1 maddelerin %6's1 olan (sivi camur) kullanilarak taginir ve

bu yontem atik hacmini azaltmak i¢in bir cihaz gerektirir (Al-Nimrawi: 2010).

2.3.4. Sehirde Atiklar1 Bosaltma ve Toplama Vakitleri

Dogru zaman ve yer, atik sorununun en 6nemli unsurlarindan biridir. Ancak
bir¢ok aile buna uymamaktadirlar. Bu da is iizerinde olumsuz bir etki yaratmaktadir.
Belediye personelleri bu atiklari toplam ve belirlenen yerlere tasima gorevlerinde
zorluklar yaratir. Birgok aile her an evdeki tim bu ¢oplerden kurtulmak istemektedir.
Aileleri ve igverenleri bu atiklar1 zamaninda atmalarini zorunlu kilan talimatlar
olmadigindan ana caddelerde ve sokaklarda birikmis bulunmaktadir. Tablo (11) te
goriilecegi gibi atiklardan kurtulma istegi zaman icinde degismektedir. Vatandaslarin
(%40) sabah, (%40) 6glen ve (%20) aksam saatlerinde atiklarini atmak istediklerini
gortlmektedir (Nasar ve Al-Jodhry 2017,198,197).

Tablo 8. Musul'da Atiklar1 Atma Zamanlarinin Tablosu

Vakit Oran %
Sabah %40
Oglen %40
Aksam %20
Toplam %100

2.3.5. Insan Kaynaklan

Musul sehrinin 1.500.000 kisilik yogun niifusuna, kentin genislemesine ve
Musul belediye hizmetleri sinirlart iginde dagitilan (183) yerlesim mahallesi
igermesine ragmen, hizmet iscileri toplam is¢ilerin %6011 olusturan gegici is¢ilerden

(glinliik ticretli is¢iler) olusturmaktadir.

Hizmet saglama siireci ancak calisan insan kaynagi sayisini artirarak basarilt

olabilir. Musul belediyesi, birgok vatandasin ayda 150 dolardan fazla maas almamasi
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nedeniyle bu tiir islere girismemesi de dahil olmak {izere sosyal nedenlerden

kaynaklanan insan kaynaklarinin zayifligindan, tablo (9) 'de gosterildigi gibi acil

ithtiyacini karsilamak i¢in gegici kadrolar: kullanilmaktadir.

Tablo 9. Musul Belediyesinde insan Kaynaklar1 Tablosu

. Gegici Kadrolarin | Dimi Kadrolarin
Is Tiirii Toplam
Sayis1 Sayis1
Is Gozlemcisi 50 100 150
Arag Soforii 9 103 112
Hizmet Personeli 924 405 1329
Toplam 983 608 1591
2.3.6. Araclar

Musul belediyesinin makine sayist yetersizdir. Musul belediyesinin, velayetin
geri kalan1 gibi, Musul sehrinin isgal kosullar1 ve belediyenin birka¢ makinesinin
soyulmasi nedeniyle ciddi bir makine sikintisindan muzdarip oldugu goérilmektedir.
Diger araclar ise gelisigiizel bombalama ile tahrip edilmistir. Araglarin baska bir
boliimii de tasarlanan calisma yasi gectigi i¢in kullanima uygun degildir. Ayrica
hiikiimet belediyeye destek vermemektedir. Mevcut makine sayisi, asagidaki Tablo

(10)'te gosterildigi gibi sehir i¢in fiili ihtiyaci karsilamamaktadir.

Tablo 10. Makinelerin Sayis1 ve Tiirleri

Makine Turu Sayisi
Sikistirmali Cop Kamyon 55
Konteyner Kaldirma Araci 48
Sokak Siipirme Makinesi 15
Is Kamyonu 56
Cekici 60
Yukleyici 9
Silindir 4
Toplam 247
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2.3.7. Sthhi Depolama Alam

Atiklar1 topraga gdmme, atiklardan kurtulmanin en basit ve en ucuz yollarindan
biridir. Bu nedenle, uygun alanlarin makul bir mesafede bulundugunda diinyada en
yaygin yontemdir. Musul Belediyesi tarafindan kati atiklardan kurtulmak ig¢in
benimsenen tek yontemdir. Musul sehrinde Sihhi depolama alanlari i¢in olusturulan

cevre kosullarini karsilayan iki depolama alani vardir:

2.3.7.1. Sag Yaka Alani

147 donimlik bir alana sahiptir (Hamed ve Said, 2009) ve kayalik, tarima uygun
olmayan bir alan iginde yer almaktadir. Dosenen ana yolda oldugu i¢in kolayca

erisilebilir.

2.3.7.2. Sol Yaka Alam

313 donumlik bir alana sahiptir (Hamed ve Said, 2009) Gokceli bdlgesinin
kirlenmis bolgesinde Tarima uygun bir alanda yer almaktadir. Désenmeyen bir yolda

oldugu i¢in erismesi zordur.

Unutulmamalidir ki, iki alandaki yeralt1 su seviyesi, toprak yiizeyinden uzaklig
nedeniyle saglikli ve giivenli bir depolama alaninin ¢aligmasini tesvik etmektedir. (sol
yaka alaninda 20 m ve sag yaka alaninda 70 m'den fazla). Ayrica El-Arabi semtinde
depolama alanlar ¢evre gerekliliklerini kargilamayan ti¢lincii bir gayri resmi depolama
alan vardir. Ancak kolayca erisebilir olmast nedeniyle son zamanlarda sehrin her iki
yakasindan gelen sikistirmali ¢Op kamyonlar1 alarak kati atik depolama ana alani
haline gelmistir. Bu alanlarin durumu, uygun sihhi depolama alaninin minimum
standartlarinin uygulanmadigi kotii vaziyettedir. Atik yiginlar1 herhangi aritim
yapmaksizin rastgele atilmaktadir. Tagiyicilar atiklar topraga atmaktadirlar. Bu alan,

kentin estetik degerlerini bozan bir ¢evre kirliligi kaynagi olmustur.
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Fotograf 4. Sihhi Depolama Alam

2.3.8. Yollarin Asfaltlamasi

Musul Belediye yoneticileri, sehrin her iki yakasindaki yollar1 ve sokaklar
onarmak ve insa etmek icin Musul'un cesitli bolgelerinde kapsamli kampanyalar
gergeklestirdiler. Esselam Belediyesi, Dairsi Vadi Essur'un arkasindaki Yarmece
Esserkiye 43'te 46.000 m alanda 1/1 doseme islerini gerceklestirmistir. Proje, bu
alanda profesyonel bir sirket olan FEl-Osman Taahhiit Sirketi tarafindan
yiriitilmektedir. Diger yandan, sehrin sol tarafindaki bakim personeli, sol sahildeki
baz1 sokaklarda yiirliyiis ve bakim ¢aligmalarinin basladigin1 duyurmustur. Bu miistakil
sokaklar tiniversite bolgesini kapsamaktadir. Yollar ve baglantilar sehrin ana arterleri
oldugundan, Musul sehir hiikiimeti, sokaklar1 asil kimligine uygun bir sekilde
gelistirerek ve restore ederek sehrin girisine biiylikk 6nem vermistir. Bagdat
istikametinden sehrim girisine kadar 470 metrekarelik bakim ve déseme ¢aligsmalarinin
yant sira, Erbil-Gokceli Caddesi'nin girisine dogru de bakim personeli bir ¢alisma
baglatmislar. Doseme ve bakim caligsmalari bu alanlar ile sinirli kalmamakta olup ayni
zamanda Elmedine Elkadime smirlar1 disinda diger alanlari icermektedir. Ornegin,
teknisyenler (320) m? élcuisiinde Bab El-Top ortasinda ve ve (Dikket El-Brke) alani
6500 m? ve iizeri sokak bakim calismalar tamamlamislardir. Bir alan ile 320 m2,
6.500 m 2 kare ve iizeri. Bakim kadrolari, El-Kazaz fabrikasinin yakinindaki Al-

Zenceli bolgesindeki daginik sokaklarin bakim ve onarimi gergeklestirmistir. Musul'un
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sol kentinin tiim sokaklar1 yikildiktan sonra tamamen yeniden dosenip asfaltlanmistir.
187 bolgede 200'den fazla caddenin yer aldigi Musul'un sol kentinin tiim sokaklarini
doseme ve diizlestirme projesinin tamamlayan bakim kadrolar1 Musul'un solu
yakasinda biitiin yol ve sokaklar1 doseyip asfaltlayarak Musul vatandasinin hareketini
engelleyen herhangi bir kazi ya da ¢ukur birakmadan hazir hale getirebilmistir.
Calisma 6 aylik doseme isleminden sonra 60 giinliik bir siirede tamamlanmistir. Musul
belediyesi tarafindan tamamlanan yollarda ¢ukur ve kazilar oldugu ortaya ¢ikmistir

*(kaynak: Musul belediyesi)

Fotograf 5. Yollarin Asfaltlamasi

Doseme ve asfaltlama kalitenin benimsenmesinin Musul belediyesinin ¢aba,
maliyet ve zamani kisaltacagina anlagilmaktadir.
2.3.9. Orman ve Parklar Idaresi

Avrupa Birligi tarafindan desteklenen Musul'un belediye kadrolari, Musul'un
batisindaki Errebii Belediyesinde yer alan Yermuk Gezi Alani'mi 1slah edip yeniden

insa etmistir.
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Yermuk Gezi Alani'nin 1slahi, sehirlerdeki yasam kalitesine nasil katkida
bulunabileceginin biiyiik bir 6rnegidir. Yermuk Gezi Alani, kamusal yesil alanin kisi
basimma diisen alaninin ortalamanin onerilen standartlarin altinda oldugu bir sehirde
kendine 6zgii alan1 ve ¢ok harap kosullari nedeniyle hemen dikkat c¢ekmektedir.
Kamusal alanlarin etkisi nedeniyle ekonomi, ¢evre, giivenlik ve sagliga olumlu etkileri
ve sosyal biitiinlesmeye gii¢lii katkilar1 nedeniyle sehrin 6nemli bir parcasini teskil

etmektedir.

Yermuk Gezi Alani, gencleri ¢ok fonksiyonlu bir alan olarak yeniden
tasarlamaya ¢ekerek sehrin karakterini, sosyal etkilesimini ve Kkuiltlrel ifadesini

gelistirmek icin giiclii bir potansiyele sahiptir.

Fotograf 6. 2019 Yilinda Yermuk Gezi Alan’’'m Temizleyen Belediye
Personellerinin Fotografi

Ayrica Musul Dbelediyesi kadrolari, Musul'un sag yakasindaki El-
Mediynetiilkadime’deki ~ Kornis  Yolu'nun  agacglandirma  caligmalarim1i  da
tamamlamistir. Orman Idaresi ve Musul Belediyesi'ndeki kamu parklar1 tarafindan
temsil edilen tarim kadrolari, Hiirriyet Kopriisi'nden Musul Demir Koprisii'ne kadar
Kornis Yolu boyunca 150 maz1 agaci dikme kampanyasini tamamlamistir. Bu
agaclandirma kampanyasi, Musul Belediyesi'nin eski bdlgeye hizmet ve istikrar1 geri
getirme kampanyasi kapsaminda gergeklesmistir. Ayrica kampanya, agaglarin
soymasi, degistirmesi ve budama yapmasi, enkazlarin kaldirilmasi, Domiz adasi ve El-

Vahde mahallesi girislerindeki havuzlarin temizlenmesi ve Filistin mahallesi
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cevresinde atiklarin kaldirilmasi faaliyetleri de yer aldi. Musul Belediyesi personeli
turizm orman alaninin 1slah calismalarini de tamamlamistir. Turizm orman alanlari
rehabilitasyon ¢alismalart tamamlanmigtir. Yaklagik 40 beton oturma terasi
kurulmustur. 30 atik konteyneri, Musul Oyuncak Kentleri Sirketi'nden Turistik

Oyunlar Kentindeki Ninova Uluslararasi Oteli'ne kadar uzanan yolun her iki tarafina

dagitilmigtir.

Fotograf 7. HUrriyet Koprisu‘nden Musul Demir Koprisi'ne Kadar Kornis Yolu
Agaclandirilmasi (2020)

Musul Belediyesi Orman ve Parkalar Idaresi sehrin sag yakasinda biiyiik bir
agaclandirma kampanyasi baglatti. Musul Belediye Miidiirliigii'niin bir departmani olan
Orman ve Parkalar Idaresi Ara Adalar Birimi, miidiirliigiin Musul'un sag yakas1 hayat
getirme plam1 kapsaminda Musul'un sag tarafina ara adalari rehabilitasyonu ve
agaclandirmasi i¢in biiyilk bir kampanya baglatmistir. Kadrolar bahar mevsimi ile
birlikte ara adalar1 rehabilite etmeye ve agaglandirmaya baslamigtir. Kampanyanin
birinci giiniinde Mukaabat Kavsagindan Yermuk kopriisiine dogru ara adalan
agac¢landirmasiin baglamigtir. Daha sonra, bu alanlarda ilk olarak meyve veren 350
palmiye fidesi dikilmistir. Fideleri dikildikten sonra bu basariy1 siirdiirmek i¢in gerekli

tim malzemeleri saglanmistir. Musul belediyesi, Musul sokaklari i¢in yeni bir
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deneyim olan Musul sokaklarina estetik goriinlim vermenin ilk asamasi olarak Vadi
Hacer bolgesinden gecerek dordiincii kopriiniin baslangicindan Nabi Sit'in kesistigi

yere kadar palmiye agaglar yetistirerek yaklasik 60 palmiye agac1 dikmistir.

Dikilen agaglarin ve fidelerin siirekliligi ve sulanmasi ve onlar1 kurumaya terk
etmemesi ve sehrin akcigerleri ve giizelligi olan sehrin igindeki tiim parklar
aktiflestirmek i¢in calisilmak gerektigini ve uluslararasi alanda siniflandirilan sehitler
parki da dahil olmak {izere halka agik parklari rehabilite etme konusu ihmal edildigine

inanilmaktadir.

2.3.10. ihlaller Dairesi

Musul belediyesi enkaz kaldirmak, Musul'daki tiim ihlalleri ortadan kaldirmak
ve devlet mallarinin {izerindeki ihlalleri ortadan kaldirmak i¢in bir kampanya
baslatmstir. Thlaller Dairesi, Musul'un El-Hadbaa, El-Belediyyat, Sukker, EI-Nur, Et-
Tahrir, Ez-Zehra, El Muthanna, Al-Arija ve Al-Bekir mahalleleri de dahil olmak tzere
musul'un bircok boélgesinde bufeler, dikkanlar ve konutlar gibi belediye milklerine
yonelik ihlalleri ortadan kaldirmistir. Musul belediyesi Thlaller Dairesi kamu mallarina
yonelik Thlalleri de ortadan kaldirmigtir. Kampanya, mevcut 6zel isletmelerin sahipleri
sikdyet ederken vatandaglar tarafindan memnuniyetle karsilanmistir. Musul kenti,
kurtulusundan sonra, zayif bir yasa uygulamasina, diizenlemelere uyulmamasina ve
kamu mallarinin kotiiye kullanilmasina tanik olmaktadir. Bu da bir¢ok ihlal bolgesi
yayilmasina yol a¢mustir. ihlalleri ortadan kaldirma kampanyasi, Musul'un bir¢ok
mabhallesini ve kentin sag ve sol yakalar1 giivenlik yetkilileriyle koordineli olarak
ihlalleri ortadan kaldirmayi kapsamaktadir. Musul belediyesi tarafindan yliriitiilen
kampanyalar sasirtict degildi, daha ¢ok dogrudan bildirimlerden sonra ya da iletimle
ilgili sosyal medya aracilifiyla gerceklestirilmistir. Bu kampanyalar devam edecek.
Ninova Sivil Savunma Miidiirligii ve Musul'daki devlet kurumlar is birligiyle ortak
Ihlaller komisyon kurulmustur. Bu kriz ¢dziilmezse, bir pazarda veya arabalar, sokak
saticilar1 ve ihlalci saticilarla kapali bir sokakta yangin ¢ikinca kontrol etmesi zor
olaylar ortaya c¢ikartacak gergek bir kriz olacak. Bazi vatandaslar, ihlalleri ortadan
kaldirma islemleri sadece siyasi veya giivenlik bagi olmayan vatandaslara
uygulandigina inanmaktadirlar. Bazilar1 ise, diger ihlalcileri caydirmak i¢in devletin
miilkiine tecaviiz eden herkese para cezasi verilmesi ve el koyma islemleri yapilmasi

gerektigi diisiinmektedirler. Ote yandan, sorumlu makamlar, itiraz etmek igin bir
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bahanelere yer birakmamak i¢in uygun alanlar1 saglamalidir (kaynak: Musul

belediyesi).

Ihlalleri ortadan kaldirilmasinin uygulanmasinin sadece fakir olanlarla sinirla
kalmaylp aymi zamanda devlette etkili olanlara da kapsamak gerektigini

inanilmaktadir.

Fotograf 8. Musul'daki Thlallerin Ortadan Kaldirilmasim Gosteren Bir Fotograf
(2020)

2.3.11. Musul Belediye Asfalt Fabrikasi

Musul Belediye Miidiirliigii, sehrin yeniden ingasina katkida bulunmak icin
giinliik 1000 tonluk Musul asfalt fabrikasin1 yeniden agildigini ve proje planinin
60.000 metrekare civarinda bir alan asfaltlanacagini agiklamistir. Asfalt fabrikasi,
Musul yollarinin doésemesine ve bakimma katkida bulunan hayati bir fabrika
sayilmaktadir. Tesis, Belediye yetkilileri tarafindan 400 milyon IQD maliyetiyle
rehabilite edilmistir. Fabrika yeniden Ninova’da calistirilmistir. Ayrica fabrika devlet
kurumlan diizeyinde sehri iyilestirmesinde katkida bulunmaktadir. Musul Belediyesi
Asfalt Fabrikasinin rehabilitasyonu ve isletilmesinden sonra iiretim kapasitesinin saatte
250 ton oldugu tahmin edilmektedir. Musul Belediyesi'nin miihendislik ekipleri
tarafindan Musul yollarin1 désemek i¢in yapilan ¢alismalar1 kapsayacak sekilde bin ton
tiretim kapasitesi ile c¢alismaktadir. Plan, sehri kurtarmak icin yapilan askeri

operasyonlar sonucunda sehrin sol yakisinda hasar goren 60.000 metrekarelik
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civarinda bir alan1 dosemeye kapsamaktadir. Su anda Musul belediyesi tarafindan
yiiriitiilen ¢calismalar, sehrin yasamini yeniden yaratmak, yollarin désenmesi ve bakimi
ve parklarin insa edilmesi ve yesil alanin arttirilmasi, eglence yerlerin yaratilmasi ve

sehrin giizellestirilmesi i¢indir. (kaynak: Musul belediyesi 2020).

Fotograf 9. Musul Belediyesi Asfalt Fabrikasi

2.3.12. Musul Belediyesi Marangozluk Fabrikasi

Musul belediyesinin marangozluk atolyesi tahrip edildikten sonra 1slah edilip
acildi. Bu atélye, belediyenin tiim departmanlarinin marangozluk ihtiyaglarini saglayan
Musul belediyesinin destegi olarak kabul edilir. Bu atdlyeler belediye boliimlerine
mobilya, dolap, teras ve diger malzemeleri saglamaktadir. Marangoz atdlyesi ayrica
diinyay1 perisan eden kosullar ve Korona salgiminin yayilmasi nedeniyle tibbi maskeler
da iiretmistir. Atdlye, Musul Belediyesi marangozluk fabrikasinin 6z cabalariyla
belediye calisanlarinin fiili iretiminin bir kisminin saglanmasina katkida bulunmak
amactyla tibbi maske iiretimi i¢in mini iretim hatt1 isletmeye baslamistir. Atdlye
kadrolari, maskeleri pazarlarda ve magazalarda bulmasit zor oldugu bir zamanda
belediye calisanlarinin maskeye giinliik ihtiyacinin bir kismini saglamak amaciyla

marangozluk fabrikasinin dikis atolyesini ¢alistirarak ilk maske tirl deneysel
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iiretimine baglamistir. Belediye, dikis atdlyesinin fabrika i¢inde, ahsap oturma siralari
ve diger esyalar ve baz1 kumaglarin dikilmesi ve paketlenmesi ile sinirli bir mini atélye
oldugunu belirtmistir. Maskelerin gegerli saglik ve tibbi spesifikasyonlara gore

siiflandirildigi vurgulamistir. (kaynak: Musul belediyesi 2020).

Fotograf 10. Marangozluk Atolyesi Isleri

2.3.13. Musul Belediyesi Trafik Miihendisligi Birimi

Trafik Miihendisligi birimi, sehrin yollarin1 trafik isaretleri ile donatip
endiistriyel kasisler yaptirmakta olup sehrin Olgiitlerini belirlemektedir. Ayrica yollari
0zel yol boyalar ile ¢izmekte, ara¢ yonlendiricileri kurar ve trafigi diizenlemektedir.
Birim, tim kavsaklarda trafik 1siklarinin calismalarini  siirdiirmek, askeri
operasyonlardan etkilenmesinden sonra degisen ekran mesajlarinin rehabilitasyonu ve
Musul belediyesinin calismalarina rehberlik ve trafik farkindaligi amaciyla sehrin
kavsaklarinda kurulmast ve calistirilmas1 trafik  Miihendisligi  tarafindan
saglanmaktadir. Ayrica, tekerleklerin yasadisi olarak gegmesini 6nlemek i¢in koruyucu

citleri kurmakta ve bakimina yapmaktadir. (kaynak: Musul belediyesi).
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Fotograf 11. Musul Belediyesi Trafik Miihendisligi Birimi

2.3.14.Musul Belediyesi Vergi Dairesi

Musul Belediye Vergi Dairesi, Musul'un Belediye Subelerine dagitilan
evlerden ve diikkanlardan vergi toplamaktadir. Musul Belediyesi tarafindan
vatandaslara saglanan hizmetler karsinda vergi toplanmaktadir. Evlerin vergisi 2.000
dinar iken magazalarin vergileri siniflandirmalarina gore degisiklik gostermektedir. Bu
magazalarin bazilar1 5.000 dinar, bazilar1 15.000 dinar bazilar1 ise 50.000 dinar
o0demektedir. Bu vergiler, Musul belediyesinin hesaplamasina dahil edilmistir, ¢tinki
Bagdat'tan Musul belediyesine taninan biitce c¢ok az olup beklentilerini
karsilamamaktadir. Belediye giinliik isleri bu biitge ile tamamlayamaz. Bu vergiler,
vatandaglara en 1iyi hizmeti sunmak i¢in Belediye islerini giiclendirmek ve

desteklemektedir.
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3. UCUNCU BOLUM
YONTEM ve BULGULAR

Bu calismada Musul Belediye hizmetlerinin kalitesini 6lgmeye yonelik anket
calismasu yapilmistir. Calismanin bu boliimiinde 25 sorudan olusan, anket sonuglar

analiz edilecektir.

Calismada, degiskenlerin normal dagilima uyup uymadigi Shapiro Wilk testi ile
test edilmistir. Normal dagilima uymayan degiskenler medyan, minimum ve
maksimum degerleri ile verilmis olup iki grup karsilastirmalarinda “Mann Whitney U”
testi, ¢ ve tligten fazla grup karsilastirmalarinda ise “Kruskal Wallis H” testi
kullamlmistir.  Olgegin alt boyutlar1 ile iliskisinin incelenmesinde “Spearman

Korelasyon Analizi” kullanilmistir.

Istatistiksel analizler IBM SPSS Statistics 22.0 programinda yapilmustir.
Anlamlilik diizeyi 0,05 alinmigtir.

3.1. Veri Toplama Araglari

Aragtirmada veri toplama amaciyla “Kisisel Bilgi Formu “ve “Hizmet Kalitesi

Olgegi “kullanilmistir.
3.2. Kisisel Bilgi Formu

Arastirmada yer alan katilimcilarin cinsiyetleri, yaslar1 ve egitim diizeyleri gibi
sosyo demografik bilgilerini toplamak amaciyla 3 sorudan olusan kisisel bir bilgi

formu hazirlanmistir.
3.3. Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Bu calismada da orijinal Servqual dl¢egine sadik kalinmis ve boyut bazinda
analizler yapilmistir. Servqual 6l¢egi fiziksel varliklar, giivenilirlik, giivence, karsilik
verebilmek ve empati olmak (zere 5 boyuttan olusmaktadir. Madde 1,2,3,4 ve 5
fiziksel varliklar alt boyutuna, madde 6,7,8,9 ve 10 giivenilirlik alt boyutuna, madde
11,12,13,14 ve 15 giivence alt boyutuna, madde 16,17,18,19 ve 20 karsilik verebilmek
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alt boyutuna, madde 21,22,23,24 ve 25 ise empati alt boyutuna aittir. S6z konusu bes

boyut, Servqual skoru hesaplama yontemine gore analiz edilmistir.

Anketteki ilgili maddelerde Gclii derecelendirme 6lcegi kullanilmustir. Olgek,
en olumsuzdan, en olumlu segenege dogru Katilmiyorum”, ‘“Kararsizim” ve

“Katiliyorum” seklinde puanlanmaistir.

3.4. Basarilh Anket Oram

Arastirma kapsamindaki kisilere 450 anket uygulanmis ve gecersiz oldugu
tespit edilen 50 anket aragtirma kapsami diginda birakilmis ve arastirma 400 anket ile

gergeklestirilmistir. Basarili olan anketlerin oran1 %88,88 dir.

Tablo 11. Anket Basari Orani

Uygulanan Anket Gegersiz Anket Gegerli Anket Basarili Anket
Sayisi Sayisi Sayisi Orani
450 50 400 88,88 %

3.5. Kurulan Hipotezler ve Alinan Kararlar

Arastirma kapsaminda kurulan hipotezler ve alinan kararlar asagidaki gibidir.

Hipotez 1: Hizmet Kkalitesi olgegi ile alt boyutlar1 arasinda iliski vardir.
(KABUL)

Hipotez 2: Hizmet kalitesi 6l¢eginden ve alt boyutlarindan alinan puanlar

cinsiyete gore farklilik gostermektedir. (KABUL)

Hipotez 3: Hizmet kalitesi 6lgeginden ve alt boyutlarindan alinan puanlar yasa
gore farklilik gostermektedir. (KABUL)

Hipotez 4: Hizmet kalitesi olgeginden ve alt boyutlarindan alinan puanlar

egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir. (KABUL)
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3.6. Guvenilirlik Analizi

Hizmet kalitesi Olg¢eginin giivenirligi i¢in Alfa(a) modeli (Cronbach Alpha
Coefficieent) kullanilmistir. Alfa (o) katsayisi O ile 1 arasinda deger almaktadir ve
katsayr 1’e yaklastikca Olgegin giivenilirligi artmaktadir. Bu caligma grubu igin
kullanilan hizmet kalitesi 6l¢eginin i¢ tutarlilik katsayisi 0,954, fiziksel varliklar alt
boyutunun i¢ tutarlilik katsayist 0,815, giivenilirlik alt boyutu i¢in i¢ tutarlilik katsayist
0,804, giivence alt boyutunun i¢ tutarlilik katsayist 0,787, karsilik verebilmek alt
boyutunun i¢ tutarlilik katsayisi 0,792, empati alt boyutunun i¢ tutarlilik katsayisi
0,786 olarak hesaplanmistir. Bu degerler kullanilan hizmet kalitesi 6l¢eginin oldukca

giivenilir oldugunu ifade etmektedir.
3.7. Katimcilarin Ozellikleri
Arastirmada yer alan katilimcilarin 6zellikleri asagida verilmistir.

Tablo 12. Katihmecilara Ait Ozellikler

Degiskenler Frekans Yizde Birikimli Ylzde
o Erkek 287 71,8 71,8

Cinsiyet

Kadin 113 28,2 100

18-25 141 35,3 35,3

26-35 81 20,3 55,5
Yas

36-45 89 22,3 77,8

46-56 89 22,3 100

Lise ve alt1 222 55,5 55,5

Lisans 104 26 81,5
Egitim Diizeyi

Yiksek Lisans 59 14,8 96,3

Doktora 15 3,8 100

Arastirma kapsaminda %71,8’1 erkek, 9%28,2’si kadin olmak {izere 400

katilimer yer almaktadir.
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Katilimcilarin %35,3°0 18-25 yas araliginda, %20,3°li 26-35 yas aralifinda,
%22,3’U 36-45 yas araliginda, %22,3’1i 46-56 yas araligindadir.

Katilmeilarin %55,5°1 lise ve altt egitim diizeyine, %26’s1 lisans egitim
diizeyine, %14,8°1 yiiksek lisans egitim diizeyine, %3,8’1 ise doktora egitim diizeyine

sahiptir.
3.8. Katihmecilarin Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Incelenmesi

Tablo 13. Katihmecilarin Hizmet Kalitesi Diizeyleri

N Ortalama | Standart Sapma| Min Maks
Fiziksel Varliklar 400 2,16 0,61 1 3
Guvenilirlik 400 2,2 0,6 1 3
Glvence 400 2,24 0,57 1 3
Karsilik Verebilmek 400 2,16 0,58 1 3
Empati 400 2,21 0,59 1 3
Hizmet Kalitesi Olgegi 400 2,2 0,55 1 3

Calisma iizerinde yapilan genel bir analiz ile hizmet kalitesi diizeyi
ortalamasinin arastirma kapsamindaki kisilerde 2,2 oldugu goriilmiistiir. Uglii Likert
Ol¢eklerde ortalamanin 1.00-1.66 (Dusiik); 1.67-2.33 (orta) ve 2.34 Ustl (yulksek)
olmak tizere ii¢ kesimde incelenebilmektedir. Elde edilen ortalamalar, katilimcilarin
hizmet kalitesi dlizeylerinin, fiziksel varliklar diizeylerinin, giivenilirlik diizeylerinin,
giivence diizeylerinin, karsilik verebilmek diizeylerinin ve empati diizeylerinin orta

seviyede oldugunu ortaya koymaktadir.
3.9. Hizmet Kalitesi Olceginin Alt Boyutlari ile Iliskisi

Tablo 14. Hizmet Kalitesi Olceginin Alt Boyutlari ile iliskisi

@ @ ©) (4) () (6)
o r 0,856** | 0,828** | 0,839** | 0,801** | 0,921**
(1) Fiziksel Varliklar
p <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001
L r 0,855**|0,861** | 0,936** | 0,937**
(2) Giivenilirlik
p <0,001 | <0,001 | <0,001 | <0,001
(3) Glivence r 0,851**| 0,841** | 0,933**
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p <0,001 | <0,001 | <0,001
. r 0,841**|0,935**
(4) Karsilik Verebilmek
p <0,001 | <0,001
(5) Empati r 0,921**
mpatl
P p <0,001
N r
(6) Hizmet Kalitesi Olgegi
p

Hizmet kalitesi 6l¢eginden alinan puanlar ile hizmet kalitesi 6l¢eginin alt
boyutlarindan alinan puanlar arasinda ayni yonlii dogrusal, giiclii bir iliski mevcuttur.
Hizmet kalitesi Olceginin alt boyutlarindan alinan puanlar arttikca hizmet kalitesi

6l¢eginden alinan puanlar da artmaktadir.

Katilimcilarin fiziksel varliklar diizeyi ile hizmet kalitesi diizeyi arasinda ayni
yonlii giiclii bir iliski mevcuttur. (p<0,001, r=0,921) Katilimcilarin fiziksel varliklar
diizeyi arttikga hizmet kalitesi diizeyleri de artmaktadir. Ya da diger bir ifade ile
katilimcilarin fiziksel varliklar diizeyleri azaldik¢a hizmet kalitesi diizeyleri de

azalmaktadir.

Katilimcilarin giivenilirlik diizeyi ile hizmet kalitesi diizeyi arasinda ayn1 yonli
giiclic bir iliski mevcuttur. (p<0,001, r=0,937) Katilimcilarin giivenilirlik diizeyi
arttikca hizmet kalitesi diizeyleri de artmaktadir. Ya da diger bir ifade ile katilimcilarin

giivenilirlik diizeyleri azaldikca hizmet kalitesi diizeyleri de azalmaktadir.

Katilimcilarin glivence diizeyi ile hizmet kalitesi diizeyi arasinda ayni yonli
giiclii bir iliski mevcuttur. (p<0,001, r=0,933) Katilimcilarin giivence diizeyi arttikca
hizmet kalitesi diizeyleri de artmaktadir. Ya da diger bir ifade ile katilimcilarin

giivence diizeyleri azaldikca hizmet kalitesi diizeyleri de azalmaktadir.

Katilimcilarin karsilik verebilme diizeyi ile hizmet kalitesi diizeyi arasinda ayni1
yonlii giiclii bir iliski mevcuttur. (p<0,001, r=0,935) Katilimcilarin karsilik verebilme
diizeyi arttikga hizmet kalitesi diizeyleri de artmaktadir. Ya da diger bir ifade ile
katilimcilarin karsilik verebilme diizeyleri azaldik¢ca hizmet kalitesi diizeyleri de

azalmaktadir.
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Katilimcilarin empati diizeyi ile hizmet kalitesi diizeyi arasinda ayni yonli
giiclii bir iliski mevcuttur. (p<0,001, r=0,921) Katilimcilarin empati diizeyi arttik¢a
hizmet kalitesi diizeyleri de artmaktadir. Ya da diger bir ifade ile katilimcilarin empati

diizeyleri azaldik¢a hizmet kalitesi diizeyleri de azalmaktadir.

3.10. Hizmet Kalitesi Olceginden ve Alt Boyutarindan Ahnan
Puanlarin Cinsiyete, Yasa ve Egitim Diizeyine Gore incelenmesi
Tablo 15. Hizmet Kalitesi Olceginden ve Fiziksel Varhklar, Giivenilirlik,

Giivence, Karsihik Verebilmek, Empati Alt Boyutlarindan Alinan
Puanlarin Cinsiyete Gore Incelenmesi

Cinsiyet n medyan | min maks | p degeri
Erkek 287 11 5 15
Fiziksel Varliklar <0,001
Kadin 113 10 5 15
Erkek 287 12 5 15
Guvenilirlik <0,001
Kadin 113 10 5 15
Erkek 287 12 5 15
Guvence <0,001
Kadin 113 11 5 15
Erkek 287 11 5 15
Karsilik Verebilmek 0,001
Kadin 113 9 6 15
Erkek 287 11 5 15
Empati <0,001
Kadin 113 10 5 15
Hizmet Kalitesi | Erkek 287 57 25 75
.. <0,001
Olgegi Kadin 113 49 33 75

Hizmet kalitesi Olgeginden alinan puanlar cinsiyete gore farklilik
gostermektedir. (p<0,001) Erkeklerin hizmet kalitesi 6l¢eginin fiziksel varliklar alt
boyutundan aldiklar1 puanlar kadinlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile
erkeklerin Musul Belediyesine ait konum, tesis ve bekleme odalarinin rahatligi, tesis

ve bekleme odalarinin gorsel ¢ekiciligi, park yeri yeterliligi, kullanilan ekipmanlar,
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calisanlarin nezaketi, calisanlarin goriiniisii gibi fiziksel varliklara dair memnuniyet

diizeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

Hizmet kalitesi 6lgeginin gilivenilirlik alt boyutundan alinan puanlar cinsiyete
gore farklilik gdstermektedir. (p<0,001) Erkeklerin hizmet kalitesi o6l¢eginin
guvenilirlik alt boyutundan aldiklar1 puanlar kadinlara kiyasla daha yiiksektir. Diger
bir ifade ile erkeklerin Musul Belediyesi igin hizmet sunma, ilgilenme, dogru hizmet
verme, aninda hizmet ve bilgilendirme gibi giivenilirligine dair memnuniyet diizeyleri

kadinlardan daha ytiksektir.

Hizmet kalitesi 6l¢eginin giivence alt boyutundan alinan puanlar cinsiyete gore
farklilik gostermektedir. (p<<0,001) Erkeklerin hizmet kalitesi Olgeginin glivence alt
boyutundan aldiklar1 puanlar kadinlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile
erkeklerin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin risksiz hizmet vermesine dair memnuniyet

diizeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

Hizmet kalitesi Ol¢eginin karsilik verebilmek alt boyutundan alinan puanlar
cinsiyete gore farklilik géstermektedir. (p=0,001) Erkeklerin hizmet kalitesi 6l¢eginin
karsilik verebilmek alt boyutundan aldiklar1 puanlar kadinlara kiyasla daha yiiksektir.
Diger bir ifade ile erkeklerin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin faydalanicilarin istek ve
taleplerine cevap verme yeteneklerine ve yanit verme hizlarina dair memnuniyet

diizeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

Hizmet kalitesi 6lgeginin empati alt boyutundan alinan puanlar cinsiyete gore
farklilik gostermektedir. (p<0,001) Erkeklerin hizmet kalitesi 6lgeginin empati alt
boyutundan aldiklar1 puanlar kadinlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile
erkeklerin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin empatilerine dair memnuniyet diizeyleri

kadinlardan daha ytiksektir.

Hizmet kalitesi Olgeginden alinan puanlar cinsiyete gore farklilik
gostermektedir. (p<0,001) Erkeklerin hizmet kalitesi Ol¢eginden aldiklar1 puanlar
kadinlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile erkeklerin Musul Belediyesine

dair memnuniyet diizeyleri kadinlardan daha ytiksektir.
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Tablo 16. Hizmet Kalitesi Olceginden ve Fiziksel Varhklar, Giivenilirlik,
Giivence, Karsihk Verebilmek, Empati Alt Boyutlarindan Alinan
Puanlarin Yasa Gore Incelenmesi

P .
Yas n | medyan | min | maks o Ikili Karsilastirma
degeri
18-
141 14 5 15
25
26-
35 o 10 ° o 18-25>26-35,36-45 ve 46
Fiziksel -25>26-35,36-45 ve 46-
izikse <0,001
Varliklar 36- 56
89 9 5 15
45
46-
89 9 6 15
56
18-
141 14 5 15
25
26-
81 10 5 15
35 18-25>26-35,36-45 ve 46-
Guvenilirlik <0,001
36- 56
89 10 5 15
45
46-
89 10 5 15
56
18-
141 14 5 15
25 18-25>26-35,36-45 ve 46-
Guvence <0,001
26- 56
81 11 5 15
35
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36-
89 10 5 15
45
46-
89 11 5 15
56
18-
141 14 5 15
25
% e 10 |6 15
18-25>26-35,36-45 ve 46-
Karsilik 35 <0.001
Verebilmek | 36. 56
89 9 5 15
45
46-
89 9 5 15
56
18-
141 14 5 15
25
26-
81 10 5 15
) 35 18-25>26-35,36-45 ve 46-
Empati <0,001
36- 56
89 10 5 15
45
46-
89 10 5 15
56
18-
141 68 32| 75
25
) 26-
Hizmet 81 50 33| 75
o 35 18-25>26-35,36-45 ve 46-
Kalitesi <0,001
i 36- 56
Olgegi 89 49 25 | 75
45
46-
89 49 30| 75
56

Hizmet kalitesi oOl¢eginden alinan puanlar yas gruplarmma goére farklilik

gostermektedir.- (p<0,001) 18-25 yas grubunda yer alanlarin hizmet kalitesi 6lgeginin

fiziksel varliklar alt boyutundan aldiklar1 puanlar 26-35, 36-45 ve 46-56 yas
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gruplarinda yer alanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile 18-25 yas grubunda
yer alanlarin Musul Belediyesine ait konum, tesis ve bekleme odalarinin rahatligi, tesis
ve bekleme odalarmin gorsel ¢ekiciligi, park yeri yeterliligi, kullanilan ekipmanlar,
calisanlarin nezaketi, calisanlarin goriinlisii gibi fiziksel varliklara dair memnuniyet

duzeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

Hizmet kalitesi Olge8inin giivenilirlik alt boyutundan alinan puanlar yas
gruplarina gore farklilik gostermektedir. (p<0,001) 18-25 yas grubunda yer alanlarin
hizmet kalitesi 6l¢eginin guvenilirlik alt boyutundan aldiklar1 puanlar 26-35, 36-45 ve
46-56 yas gruplarinda yer alanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile 18-25
yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesi i¢in hizmet sunma, ilgilenme, dogru
hizmet verme, aninda hizmet ve bilgilendirme gibi giivenilirligine dair memnuniyet

diizeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha ytiksektir.

Hizmet kalitesi 6l¢eginin giivence alt boyutundan alinan puanlar yas gruplarina
gore farklilik gostermektedir. (p<0,001) 18-25 yas grubunda yer alanlarin hizmet
kalitesi 6l¢eginin giivence alt boyutundan aldiklar1 puanlar 26-35, 36-45 ve 46-56 yas
gruplarinda yer alanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile 18-25 yas grubunda
yer alanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin risksiz hizmet vermesine dair
memnuniyet duzeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha
yuksektir.

Hizmet kalitesi 6lgeginin karsilik verebilmek alt boyutundan alinan puanlar yas
gruplarina gore farklilik gostermektedir. (p=0,001) 18-25 yas grubunda yer alanlarin
hizmet kalitesi 6lgeginin karsilik verebilmek alt boyutundan aldiklari puanlar 26-35,
36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile
18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin faydalanicilarin istek
ve taleplerine cevap verme yeteneklerine ve yanit verme hizlarina dair memnuniyet

duzeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

Hizmet kalitesi 0l¢eginin empati alt boyutundan alinan puanlar yas gruplarina
gore farklilik gostermektedir. (p<<0,001) 18-25 yas grubunda yer alanlarin hizmet
kalitesi Ol¢eginin empati alt boyutundan aldiklar1 puanlar 26-35, 36-45 ve 46-56 yas
gruplarinda yer alanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile 18-25 yas grubunda
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yer alanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin empatilerine dair memnuniyet diizeyleri

26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

Hizmet kalitesi oOl¢eginden alinan puanlar yas gruplarmma goére farklilik
gostermektedir. (p<0,001) 18-25 yas grubunda yer alanlarin hizmet kalitesi Slgeginden
aldiklar1 puanlar 26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlara kiyasla daha
yiiksektir. Diger bir ifade ile 18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesine
dair memnuniyet duzeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha
yuksektir.

Tablo 17. Hizmet Kalitesi Olgeginden ve Fiziksel Varhklar, Giivenilirlik,
Giivence, Karsihk Verebilmek, Empati Alt Boyutlarindan Alinan
Puanlarin Egitim Diizeyine Gore Incelenmesi

Egitim _ p Ikili
_ n | medyan | min | maks
Duzeyi degeri Karsilagtirma
Lise ve alt1 222 12 5 15
i Lise ve alt1 >
Fiziksel Lisans 104 10 5 15
i <0,001 Y uksek
Varliklar Yiksek lisans | 59 9 5 15 )
lisans
Doktora 15 12 8 14
Lise ve alt1 222 12 5 15 Lise ve alt1 >
o Lisans 104 10 5] 15 Lisans
Guvenilirlik : <0,001
Yiksek lisans | 59 10 5 15 Lise ve alt1 >
Doktora 15 12 10 | 14 Yiksek lisans
Lise ve alt1 222 11 5 15
Lisans 104 11 5 15 Lise ve alt1 >
Guvence 0,003 ]
Yiksek lisans | 59 11 5 15 Yiksek lisans
Doktora 15 12 9 14
Lise ve alt1 222 11 5 15 Lise ve alt1 >
Karsilik Lisans 104 10 5 15 Lisans
. . <0,001
Verebilmek | Yiksek lisans | 59 9 6 14 Lise ve alt1 >
Doktora 15 11 7 14 Yiksek lisans
Lise ve alt1 222 12 5 15
) i Lise ve alt1 >
Empati Lisans 104 11 5 15 | <0,001 ]
Yiksek lisans
Yiksek lisans | 59 10 5 15
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Doktora 15 11 8 14
_ Lise ve alt1 222 | 575 25 75 Lise ve alt1 >

Hizmet .

Lisans 104 50 30 75 Lisans
Kalitesi <0,001
. Yiksek lisans | 59 49 32 | 70 Lise ve alt1 >
Olgegi

Doktora 15 59 45 | 69 Yiksek lisans

Hizmet kalitesi Ol¢eginden alinan puanlar egitim diizeylerine gore farklilik
gostermektedir.- (p<0,001) Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin hizmet kalitesi
Ol¢eginin fiziksel varliklar alt boyutundan aldiklar1 puanlar yiiksek lisans egitim
diizeyine sahip olanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile lise ve alt1 egitim
dizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesine ait konum, tesis ve bekleme odalarinin
rahatligy, tesis ve bekleme odalarinin gorsel ¢ekiciligi, park yeri yeterliligi, kullanilan
ekipmanlar, calisanlarin nezaketi, ¢alisanlarin goriinlisii gibi fiziksel varliklara dair

memnuniyet diizeyleri yiiksek lisans egitim diizeyine sahip olanlardan yiiksektir.

Hizmet kalitesi 6l¢eginin giivenilirlik alt boyutundan alinan puanlar egitim
diizeylerine gore farklilik gostermektedir. (p<0,001) Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip
olanlarin hizmet kalitesi 6l¢eginin guvenilirlik alt boyutundan aldiklari1 puanlar lisans
ve yiiksek lisans egitim diizeyine sahip olanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade
ile lise ve alt1 egitim dlzeyine sahip olanlarin Musul Belediyesi i¢in hizmet sunma,
ilgilenme, dogru hizmet verme, aninda hizmet ve bilgilendirme gibi giivenilirligine
dair memnuniyet diizeyleri lisans ve yiiksek lisans egitim diizeyine sahip olanlardan

daha yuksektir.

Hizmet kalitesi Olgeginin glivence alt boyutundan alinan puanlar egitim
dizeylerine gore farklilik gostermektedir. (p=0,003) Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip
olanlarin hizmet kalitesi 6l¢eginin giivence alt boyutundan aldiklar1 puanlar yiiksek
lisans egitim diizeyine sahip olanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile lise ve
alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin risksiz hizmet
vermesine dair memnuniyet diizeyleri yliksek lisans egitim diizeyine sahip olanlardan

daha yuksektir.

Hizmet kalitesi Ol¢eginin karsilik verebilmek alt boyutundan alinan puanlar

egitim diizeylerine gore farklilik gostermektedir. (p=0,001) Lise ve alt1 egitim
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diizeyine sahip olanlarin hizmet kalitesi 6lgeginin karsilik verebilmek alt boyutundan
aldiklar1 puanlar lisans ve yiiksek lisans egitim diizeyine sahip olanlara kiyasla daha
yuksektir. Diger bir ifade ile lise ve alti egitim diizeyine sahip olanlarin Musul
Belediyesi ¢alisanlarinin  faydalanicilarin  istek ve taleplerine cevap verme
yeteneklerine ve yanit verme hizlarina dair memnuniyet diizeyleri lisans ve yiiksek

lisans egitim diizeyine sahip olanlardan daha yuksektir.

Hizmet kalitesi 6l¢eginin empati alt boyutundan alinan puanlar egitim diizeylerine gore
farklilik gostermektedir. (p<0,001) Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin hizmet
kalitesi Ol¢eginin empati alt boyutundan aldiklar1 puanlar yiiksek lisans egitim
diizeyine sahip olanlara kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile lise ve alt1 egitim
diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesi c¢alisanlarinin empatilerine dair

memnuniyet diizeyleri yliksek lisans egitim diizeyine sahip olanlardan daha yuksektir.

Hizmet kalitesi Olgeginden alinan puanlar egitim dilizeylerine gore farklilik
gostermektedir. (p<0,001) Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin hizmet kalitesi
Olgeginden aldiklar1 puanlar lisans ve yiiksek lisans egitim diizeyine sahip olanlara
kiyasla daha yiiksektir. Diger bir ifade ile lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin
Musul Belediyesine dair memnuniyet diizeyleri lisans ve yiiksek lisans egitim

diizeyine sahip olanlardan daha yiksektir.
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SONUC ve ONERILER

Sonug

Bu arastirma ile katilimcilarin Musul belediyesi hizmet kalitesi algi
diizeylerinin ortaya konulmasi amag¢lanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda katilimcilarin
katilimcilarin hizmet kalitesi diizeylerinin, fiziksel varliklar diizeylerinin, giivenilirlik
diizeylerinin, giivence diizeylerinin, karsilik verebilmek diizeylerinin ve empati

diizeylerinin orta seviyede oldugu tespit edilmistir.
Elde edilen bulgulara gore;

e Katilimcilarin fiziksel varliklar, giivenilirlik, glivence, karsilik verebilmek

ve empati diizeyleri arttik¢a hizmet kalitesi diizeyleri de artmaktadir.

e Erkeklerin Musul Belediyesine ait konum, tesis ve bekleme odalarinin
rahathig, tesis ve bekleme odalarinin gorsel ¢ekiciligi, park yeri yeterliligi,
kullanilan ekipmanlar, c¢alisanlarin nezaketi, c¢alisanlarin goriiniisii gibi

fiziksel varliklara dair memnuniyet diizeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

e Erkeklerin Musul Belediyesi i¢in hizmet sunma, ilgilenme, dogru hizmet
verme, aninda hizmet ve bilgilendirme gibi giivenilirligine dair memnuniyet

diizeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

e Erkeklerin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin risksiz hizmet vermesine dair

memnuniyet diizeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

o Erkeklerin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin faydalanicilarin  istek ve
taleplerine cevap verme yeteneklerine ve yanit verme hizlarina dair

memnuniyet diizeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

e Erkeklerin Musul Belediyesi calisanlarinin empatilerine dair memnuniyet

duzeyleri kadinlardan daha yiiksektir.

e Erkeklerin Musul Belediyesine dair memnuniyet diizeyleri kadinlardan daha

yuksektir.
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18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesine ait konum, tesis ve
bekleme odalarinin rahatligi, tesis ve bekleme odalarinin gorsel cekiciligi,
park yeri yeterliligi, kullanilan ekipmanlar, ¢alisanlarin nezaketi, calisanlarin
goriiniisli gibi fiziksel varliklara dair memnuniyet diizeyleri 26-35, 36-45 ve

46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesi igin hizmet sunma,
ilgilenme, dogru hizmet verme, aninda hizmet ve bilgilendirme gibi
giivenilirligine dair memnuniyet diizeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas
gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin risksiz
hizmet vermesine dair memnuniyet diizeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas

gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin
faydalanicilarin istek ve taleplerine cevap verme yeteneklerine ve yanit
verme hizlarina dair memnuniyet diizeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas
gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesi c¢alisanlarinin
empatilerine dair memnuniyet dlzeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas
gruplarinda yer alanlardan daha yiiksektir.

18-25 yas grubunda yer alanlarin Musul Belediyesine dair memnuniyet
dizeyleri 26-35, 36-45 ve 46-56 yas gruplarinda yer alanlardan daha
yuksektir.

Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesine ait konum,
tesis ve bekleme odalarinin rahatligi, tesis ve bekleme odalarinin gorsel
cekiciligi, park yeri yeterliligi, kullanilan ekipmanlar, ¢alisanlarin nezaketi,
caliganlarin goriinlisii gibi fiziksel varliklara dair memnuniyet diizeyleri

yuksek lisans egitim diizeyine sahip olanlardan yiiksektir.

Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesi i¢in hizmet
sunma, ilgilenme, dogru hizmet verme, aninda hizmet ve bilgilendirme gibi
giivenilirligine dair memnuniyet diizeyleri lisans ve yiiksek lisans egitim

diizeyine sahip olanlardan daha yiksektir.
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Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin
risksiz hizmet vermesine dair memnuniyet diizeyleri yiiksek lisans egitim

diizeyine sahip olanlardan daha yiksektir.

Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin
faydalanicilarin istek ve taleplerine cevap verme yeteneklerine ve yanit
verme hizlarina dair memnuniyet diizeyleri lisans ve yiiksek lisans egitim

duzeyine sahip olanlardan daha yuksektir.

Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesi ¢alisanlarinin
empatilerine dair memnuniyet diizeyleri yiiksek lisans egitim diizeyine sahip

olanlardan daha yuksektir.

Lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olanlarin Musul Belediyesine dair
memnuniyet diizeyleri lisans ve yiiksek lisans egitim diizeyine sahip

olanlardan daha yuksektir.

Oneriler

Musul Belediyesi I¢cin Oneriler

Iletisim siireglerinin netligi, calisanlarm gorev tanimlar1 ve kendilerine
verilen sorumluluklar olarak, hizmet sunum siirecini kolaylastirarak,
kalitesini  ylkseltmek ve temel hedefi vatandas memnuniyeti olan
merkezlerin performanslarini gelistirmesi ve verimliliklerini artirmasi igin
kamu hizmet merkezlerinin organizasyon yapilarinin ciddiyetle gelistirmesi

gerekmektedir.

Katilimeilik ilkesi ile vatandasla c¢alisma ilkesini, onlar1 kamu hizmet
merkezleri i¢in kalkinma planlarinin gelistirilmesine dahil ederek, islerinin
mekanizmalar1 konusunda egiterek, ayrica vatandasi dinlemek ve Onerilerini
dikkate almak icin seminerler diizenleyerek uygulama ihtiyaci ve toplum

hesap verebilirligi i¢in periyodik toplantilar belirlenmelidir.

Hizmet seviyesinin iyilestirilmesine biliylik katki saglayan entegre bir
elektronik sistem icin olusturulmali ve ¢alisanlarin is potansiyeli

yukseltilmelidir.
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e (aligsanlar maddi ve manevi yonden surekli motive edilmeli, kuruma olan
guvenleri arttirilmali ve ayni zamanda kuruma olan baghiliklarini artiran

manevi unsurlara daha fazla 6nem verilmelidir.

e Merkezin gelisiminin siirekliligine katkida bulunan ve tiim ihtiyag ve
gereksinimlerini saglayan kamu hizmet merkezlerinin biit¢esini yiikseltmek

icin sivil toplum ve yatirimcilarla ortakliklar kurulmalidir.

e Kamu hizmet merkezleri lizerindeki baskiyr azaltmak ve performanslarini
tyilestirmek i¢in vatandasin ev ve is gibi her yerden alindig1 bilgi ve verileri
saglayabilecegi  elektronik  belediye  programinin  uygulanmasini

hizlandirmak i¢in ¢alismalar yapilmalidir.

e Vatandas, hizmet merkezi yetkililerine taninan siirh yetkileri 6ngordigi
icin kendilerinden en biiyiik indirim yiizdesini alabilecegini diisiindiigiinden,

ist yonetimden (yonetici veya belediye baskani olarak) aldig1 hizmetin en

Finansman Kurumlari I¢in Oneriler

e Fon saglayan kuruluglar tarafindan periyodik takip ve yillik veya alt1 aylik
olarak kamu hizmet merkezlerinin degerlendirmelerinin yapilmasi ve

merkezlerin siirekli gelistirilmesi i¢in onlarla birlikte ¢alisiimalidir.

e Programlarin gelistirmesi i¢in kamu hizmet merkezlerine fon saglama
zorunlulugu getirilmesi, programlar1 giincellemesi, gelistirmesi ve elektronik
belediyeye yonelmek icin kamu hizmetleri merkezlerin, bilgi yonetimi
calisanlarinin ve belediyedeki muihendislerin isbirligi iginde ¢aligmasi

gerekmektedir.

e Vatandaglarin ihtiyaglarmma ayak uydurmak icin kamu hizmet merkezleri
calisanlarina is Oncesi ve sirasinda egitimler verilmeli ve bdylelikle

yetenekleri gelistirmelidir.
Yerel Yonetimler icin Oneriler

e Yerel Yonetimler Bakanligi'na kamu hizmeti merkezleri gelistirilmesi igin

0zel sektor ve sivil toplumla ortaklik konusu incelenmelidir.
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Ozel sektdr ve sivil toplum ile ortaklik, merkezlerin gelisimine énemli katki
sagladigindan bu konuda getirilen kisitlamalarin azaltilmali1 ve vatandaslarin

kamu hizmet merkezlerine olan bagliligi da arttirilmalidir.

Her belediyede izlenmesi gereken prosediirlere getirilen kisitlamalar,

Ozelliklerine ve siniflandirmalarina gore azaltilmalidir.

Belediyelerin bir dizi bakanlikta birikmis borglarinin tahsiline katkida
bulunan kisitlamalar ve kanunlar getirilmeli, bu borclar genel olarak
belediyenin gelismesine, Ozelde ise merkezlerin gelismesine katki

saglamalidir.
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