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OZET

Giliniimlizde hizla biiyiiyen hizmet sektorli, stlirekli degisim ve gelisim iginde
cesitlenmektedir. Hizmet sektoriinde sunulan tiriinlerden neredeyse hi¢ yararlanmayan birey
yok denebilir. Bu calismada, Y ve Z kusagina dahil olan 6rneklemin, Antalya Biiyiiksehir
Belediyesinden aldigi, toplu tasima hizmetine iligkin, kalite algilama diizeylerini belirlemek, Y
ve Z kusagi arasinda kalite algilama farklarinin olup olmadig: ile ilgili bilgi elde etmek
amaclanmaktadir. Ayrica literatiirde yer alan, Z Kusaginin 6zellik tanmimlamalarina, kalite
algilamalart ile ilgili bilgilerinde girmesi hedeflenmekte ve gelecek ¢alismalara yol gosterici
olacag: diisiiniilmektedir. Kar amaci glitmeyen kurumlara ve kamu hizmeti goren belediye
yoneticilerine, sunduklar1 hizmetin kalitesinin algilanmas: ile ilgili fikir vermesinin yaninda,
kurum ve yoneticileri, etkin ve verimli bir planlama, yatirnm ve hizmet sunumu
gerceklestirmeleri i¢in daha dogru karar almaya yonlendirecektir.

Calismanin birinci boliimiinde hizmet ve kalite kavramlari, belediye hizmetleri
irdelenmekte, Servqual Hizmet Kalite Modeli ve SERVPERF Hizmet Kalite Modeli
anlatilmaktadir. Ikinci béliimde kusak kavrami, kusaklarmn tarihsel siire¢ icinde yasadig
degisimler ve kusaklarin ayr1 ayr1 6zellikleri anlatilmaktadir. Ugiincii béliim olan uygulama
kisminda ise ¢alismada arastirma kapsamina aliman Y ve Z kusagi 6rneklemlerine ait analiz
verileri aktarilip, yorumlanarak ¢aligma bitirilmektedir.

Calismada, SERVQUAL Hizmet Kalite Modeline ait algi 6l¢egini kullanan, Cronin ve
Taylor’un (1992) SERVPERF Hizmet Kalite Modeli kullaniimaktadir. Google Form tizerinden
Y ve Z kusagina dahil 6rnekleme, 5°1i Likert Olgekli anket uygulanarak veriler toplanmustir.
Toplam 786 anket formu gegerli olarak kabul edilmektedir. Toplanan veriler SPSS
programlarina girilmis ve gerekli analizler yapilarak Y ve Z kusag1 6rneklemin kalite algilama
diizeyleri; fiziksel goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk, giiven ve empati boyutlariyla
incelenmekte ve kalite algilamalari ile ilgili sonuglar yorumlanmaktadir.

Calisma sonunda, Y ve Z kusagmin Antalya Biiyiiksehir Belediyesinden aldig1 toplu
tasima hizmetinin, 3,43 ortalama ile kaliteli olarak algilandigi, yalniz empati boyutunda
belediye ve ¢alisanlarin Z Kusagi bireyler icin hizmet kalitesini gelistirmesi gerektigi sonucuna
varilmaktadir. Ayrica Y ve Z kusagi bireylerin kalite algilamalarinda anlamli farkliliklarin
oldugu tespit edilmektedir. Hizmet kalite boyutlar1 agisindan degerlendirildiginde fiziksel
goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk ve giiven boyutlarinda Y ve Z kusagi bireylerin kalite

algilamalarinda anlamli bir farkin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Empati boyutunda ise Y ve Z
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kusagma dahil orneklemin, hizmet kalitesini algilamada anlamli bir farkliligin olmadigi

sonucuna varilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hizmet Kalitesi, Servqual, Servperf, Belediye, Kusak
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SUMMARY

Service Quality Percieved Between Y And Z Generations: Antalya Metropolitan
Municipality Public Transportation Services Example

Today, the rapidly growing service sector is diversifying in continuous change and
development. It can be said that there is hardly an individual who does not benefit from the
products offered in the service sector. In this study, it is aimed to determine the quality
perception levels of the sample, which is included in the Y and Z generation, regarding the
public transportation service received from the Antalya Metropolitan Municipality, and to
obtain information about whether there are quality perception differences between the Y and Z
generation. In addition, it is aimed to include the feature descriptions of the Z Generation in the
literature, information about quality perceptions, and it is thought that it will guide future
studies. In addition to providing non-profit institutions and municipal administrators with
public service with an idea about the perception of the quality of the service they provide, it
will guide institutions and managers to make more accurate decisions in order to realize an

effective and efficient planning, investment and service delivery.

In the first part of the study, the concepts of service and quality, municipal services
are examined, Servqual Service Quality Model and SERVPERF Quality Model are explained.
In the second part, the concept of generation, the changes experienced by the generations in the
historical process and the individual characteristics of the generations are explained. In the third
part, the application part, the analysis data of the Y and Z generation samples included in the
study are transferred and interpreted, and the study is concluded.

In the study, Cronin and Taylor's (1992) SERVPERF Service Quality Model, which
uses the perception scale of the SERVQUAL Service Quality Model, is used. Data were
collected by applying a sampling of the Y and Z generation, and a 5-point Likert-Scale
questionnaire via Google Form. A total of 786 questionnaire forms are accepted as valid. The
collected data were entered into SPSS programs and the necessary analyzes were made, and the
quality perception levels of the Y and Z generation sample; physical appearance, reliability,
responsibility, trust and empathy dimensions are examined and the results related to quality
perceptions are interpreted.

At the end of the study, it is concluded that the public transportation service that Y
and Z generations receive from Antalya Metropolitan Municipality is perceived as high quality
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with an average of 3.43, but the municipality and its employees should improve the service
quality for Z Generation individuals in the empathy dimension. In addition, it is determined that
there are significant differences in the quality perceptions of the Y and Z generation individuals.
When evaluated in terms of service quality dimensions, it is revealed that there is a significant
difference in the quality perceptions of Y and Z generation individuals in terms of physical
appearance, reliability, responsibility and trust. In the empathy dimension, it is concluded that
there is no significant difference in the perception of the service quality of the sample included

in the Y and Z generations.

Keywords: Quality, Service Quality, Servqual, Servperf, Municipality, Generation



GIRIS

Kusak kavrami, yaklasik 20 yillik bir zaman diliminde dogan insanlarin, tarihsel
deneyimlerine, ekonomik ve sosyal kosullarina, teknolojik gelismelerine ve ortak olarak sahip
olduklar1 diger toplumsal degisikliklere dayanan ortak ozellikler olarak ifade edilmektedir
(Spector vd. 2008: 296).

Yapilan calismalar sonucunda Tiirkiye’de bulunan kusaklar ve tarihsel araliklar1 su
sekilde ifade edilmektedir: 1923 ile 1945 aras1 Sessiz Kusak, 1946 ile 1964 aras1 Patlama
Kusagi, 1965 ile 1979 aras1 X Kusagi, 1980 ile 1999 aras1 Y Kusagi ve 2000 yilindan itibaren
diinyaya gelen Z Kusagi olarak nitelendirilmektedir (Cinkilig, 2018: 31; Korelginer, 2018: 9).
Bu calismada 6ncelikle yukarda belirtilen kusaklar arasinda yer alan, Y kusagi bireyler ve Z
kusagina dahil olan bireyler arastirma 6rneklemi olarak incelenmektedir.

Arastirma kapsaminda Y ve Z kusaginin kalite algilamalar1 inceleneceginden kalite
kavramini tanimlamak gerekmektedir. Kalite kavramini birgok tanimla anlatmak miimkiindiir.
Kalite, goreceli bir kavramdir. Kalite kullanildig1 kosullara ve kullanicisina gore degisiklik
gosterir ve kalite, farkli insanlar tarafinda farkli seyler olarak ifade edilmektedir (Harvey ve
Green. 1993: 9-34). Mal ve hizmet sektorlerinde kalite kavrami ve anlayisi farklilik
gosterebilmektedir. Mal sektdriinde standart liriinler sunulma imkani varken; hizmet sektoriinde
ayni standartt1 yakalamak her zaman miimkiin olmamaktadir. Calisma kapsaminda bir hizmet
birimi olan ve gorevi mahalli sinirlar i¢inde ikamet eden vatandaslara hizmet etmek olan
belediyelerde, hiyerarsik yapilar1 icinde yer alan birimler eliyle veya belediye sirketleri eliyle
gesitli  hizmetler sunmaktadir. Belediyeler tarafindan sunulan ve bu hizmetlerden
yararlanmayan neredeyse hi¢ kimse yoktur. Bu yoniiyle sunulan belediye hizmetlerinin her
donemde kalitesinin tespiti ve kalite algilamalariin 6l¢iilmesini zorunlu kilmaktadir. Tiirkiye
niifusunun %63 nii temsil eden Y ve Z kusag: bireylerde belediye hizmetlerinden en fazla
yararlananlar arasinda yer almaktadir. Bu caligmayla 1980 - 1999 yillar1 arasi diinyaya gelen Y
kusag1 bireyler ile 2000 yilindan sonra diinyaya gelen Z kusagi bireylerin belediye hizmetleri
icerisinde yer alan kent i¢i toplu tasima hizmetleri ile ilgili kalite algilama diizeyleri
irdelenmektedir. Calisma sonunda Y ve Z kusagina dahil olan 6rneklemin kalite algilamalar
ilgili analizler yapilarak Y ve Z kusagina sunulan hizmetin algilanmasi ve kusaklar arasindaki

kalite algilama farkliliklari ile ilgili bilgiler elde edilmis olacaktir.



BiRINCi BOLUM
HiZMET KAVRAMI, HIZMET KALITESI, SERVQUAL ve SERVPERF HIZMET
KALITE MODELLERI

1.1 Hizmet ve Kalite

Bu boliimde hizmet ve Kkalite kavramlari ayr1 ayr1 irdelenmektedir. ilk olarak hizmet
kavrami ve hizmetin Ozellikleri, hizmet pazarlama karmasi anlatilmakta ayrica yerel hizmet
birimi olan belediyelerin yaptig1 hizmetler ile ilgili bilgiler aktarilmaktadir. Boliimiin sonunda
ise kalite kavrami irdelenmekte, hizmet kalitesi modeli olarak Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’in SERVQUAL hizmet kalite modeli ile Cronin ve Taylor’un Tek Performans
(SERVPERF) Modeli anlatilmaktadir.

1.2 Hizmet Kavrami ve Hizmet Sektorii
1.2.1 Hizmet Kavramm

Hizmet kavraminin tanimlamalar1 irdelendiginde, kavrami sistematik olarak ilk ele
alanlarin, Fransiz filozoflar oldugu bilinmektedir. Fransiz filozoflar hizmeti 1700’1l yillarda
“tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler” olarak tanimlamaktadir. Bu tanimin
eksikliklerini gidermek amaciyla Adam Smith, hizmet tanimini genisletmis ve hizmeti; “somut,
elle tutulabilir lirlin meydana getirmeyen tiim faaliyetler” olarak tanimlamaktadir (Kog, 2017:
2; Midilli, 2011: 3). Gronroos (2008: 300) ise hizmeti; “hizmet saglayicisi isletmenin ¢aliganlar
ile miisterilere sunulan ve onlarin giinliilk uygulamalarina yardimc1 olmay1 amaglayan bir dizi
faaliyet ve islem” olarak tanimlamaktadir. Hizmet kavrami i¢in iiretilen diger bir tanim ise
Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan gelistirmistir. Amerikan Pazarlama Birliginin 1960°ta
yaptig1 tanima gore hizmet; “Satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylem,
yarar ~ ve doygunluklar’  seklinde ifade edilmektedir  (Citak, 2014: 5;
https://www.managementstudyguide.com/definition-and-characteristics-of-services.htm
Erisim Tarihi: 20.06.2019). Son olarak hizmetler genellikle soyut kavramla ifade edilen duyu
organlar ile algilanamayan, fakat tiiketiciler tarafindan hissedilebilen pazarlama bilesenleri

olarak tanimlanmaktadir (Altunisik, vd. 2017: 296).



1.2.2 Hizmet Sektorii

Gilinlimiiz igletmeleri, degisen diinya ekonomisinden ve teknolojik gelismelerden biiytik
olciide etkilenmektedir. Isletmeler yatirimlarini iiretim hattindan uzaklastirmakta, yerini hizmet
sektoriiniin ¢ok ¢esitli, genis yelpazesiyle doldurmaktadir (Midilli, 2011: 3). Hizmet sektoriiniin
bu genis yelpazesine 6rnek olarak kamu sektoriinde; hastane, okul, itfaiye, giivenlik, posta ve
finans kurumu hizmeti gibi hizmetler verilebilmektedir. Kar amaci glitmeyen 6zel sektor
isletmelere ise miize, dernek ve vakiflar gosterilebilir ayrica kar amaci giiden ticari isletmelere
havayolu, banka, otel, hukuk ve muhasebe danigmanliklar1 gibi 6rnekler verilebilmektedir
(Kotler ve Keller, 2018: 399). Hizmet sektoriindeki biiyiime basta biiyiikk Avrupa iilkelerinde,
Amerika ve Japonya’da kendisini gostermektedir. Son yillarda bu bolgelerde olusturulan
istthdam sayilarina bakildiginda daha c¢ok kiginin hizmet sektdriinde istihdam edildigi
goriilmektedir. Kamu ve 6zel sektore ait sirketlerin hizmet iiretiminden elde ettikleri giktilar
ulusal gelirlerinin hemen hemen %60 ve %70 ni karsiladig1 bilinmektedir (Kotler, 1999 s.645).

Bunun yani sira uluslararasi ticarette de hizmetler, diinya ekonomisinin dortte birini
olusturmaktadir (Kotler, 1999: 645). Diinya hizmet ticaretinin 2019 verilerine bakildiginda 6,2
trilyon dolara ulastig1 goriilmektedir. Bu tutarin Diinya mal ve hizmet ticaretinin %24 iinii
temsil ettigi goriilmektedir. Diinya hizmet ticaretinin ihracat ve ithalatina ait 2018 ve 2019
verileri Tablo 1.1°de verilmektedir. https://unctad.org/en/Pages/Publications/Statistics-on-

Trade-in-Services.aspx/ erisim tarihi: 02.08.2020

Tablo 1.1 Diinya Hizmet Ticareti 2019 Yih Verileri

Diinya Hizmet Ticareti Trilyon $
Diinya hizmet ticaretinin
2018 2019 Biiyiime toplam yiizdesi 2019
ihracat 6.027 6.144 1.9 24.8
ithalat 5.708 5.826 2.1 24.2

Kaynak: https://unctad.org/en/Pages/Publications/Statistics-on-Trade-in-Services.aspx/ erisim tarihi:
02.08.2020.


https://unctad.org/en/Pages/Publications/Statistics-on-Trade-in-Services.aspx
https://unctad.org/en/Pages/Publications/Statistics-on-Trade-in-Services.aspx
https://unctad.org/en/Pages/Publications/Statistics-on-Trade-in-Services.aspx/

1.2.3 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, mallarla karsilastirildiginda, hizmetin dogas1 geregi, mallardan farki
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Mallar, somut etkilerle Ol¢iilebiliyorken hizmetler bu somut
etkilerden siyrilmaktadir (Ozgiiven, 2008: 653). Mal ve hizmetleri somutluk ve soyutluk
kavramlari ile ifade ederken mallar i¢in saf mal, yani: sadece soyutluk 6zellikleri olan unsurlar
olarak nitelendirilemeyecegi gibi hizmetler iginde saf bir hizmet {irliniinden
bahsedilememektedir. Nitelikleri ve sunuluslari itibariyle mallarin i¢inde hizmet, hizmetlerin
icinde mallar olabilmektedir (Hoffman, ve Bateson 2016: 4).

Hizmetler insan temelli eylem ve performanslardan olusmaktadir. Hizmetlerin arzi
gerceklestirilirken degistirilmesi zaman almakta, talebinde ise ¢ok esneklik yasanmaktadir.
Ayrica hizmet iiretimi gergeklesirken hizmetin kendine has kalite ve hizmet sunma problemleri
de yasanmaktadir. Geleneksel iirlin temelli pazarlama faaliyeti gerceklestiren isletmeler, dis
pazarlama faaliyetine 6nem veriyorken; hizmet pazarlamasinda igsel pazarlama ve interaktif
pazarlama 6nemli yer tutmaktadir (Kog, 2017: 25-27). Hizmetlerin pazarlanmasinda yer alan
hizmet pazarlama tliggeni, agsagida Sekil 1.1°de gosterilmektedir (Gronroos, 1996: 7; Kotler ve
Armstrong, 2011: 241).

iy Pazarlana D1 Pazarlama

Calganlar interakiif Pazarlamma Miigteriler

Sekil 1.1 Hizmet Pazarlama Ucgeni
Kaynak: Gronroos, 1996: 7; Kotler ve Armstrong, 2011: 241

Tiiketicilerin mal veya hizmet satin alirken, {irlinlerin 6zelliklerindeki farkliliklar,
satinalma asamalarin1 degisebilmektedir. Mal ve hizmet satinalma siireglerinde yasanan

farkliliklar asagida Sekil 1.2°de belirtilmektedir (Blythe, 2005: 138).



Mal Alma Siiregleri

Mal satin alma Mal i¢in 6deme Kullanimu Degerlendirme
o Mal alinir .
karar1 verilir yapilir Gergeklesir yapilir
Hizmet Alma Siirecleri
Hizmet satin Tedarikgiye leme.t.m t(.aSI.ImI Degerlendirme Hizmet i¢in
alma karar1 . o ve tiikketimi .
taahhiit verilir yapilir O6deme yapilir

verilir gerceklesir

Sekil 1.2 Mal ve Hizmet Satinalma Siirecleri

Kaynak: Blythe, 2005: 138

Bu kadar farliliklar i¢inde barindiran hizmet kavrami bazi 6zelliklerle anilmaktadir.
Bu noktada kisaca hizmetin dzelliklerini agiklamakta fayda vardir. (Ozgiiven, 2008: 653; Kotler
ve Armstrong, 2011: 237; Blythe, 2005: 136).

1.2.3.1 Soyutluk / Goriilmezlik

Hizmetin 6zellikleri arasinda yer alan soyutluk kavramini bir drnekle aciklamak
gerekirse hava tasimaciligr ya da egitim gibi hizmetler 6rnek olarak verilebilmektedir. Bu
hizmetler dokunulamaz, goriilemez ve test edilemez tirtinlerdir (Kotler, 1999: 64; Blythe, 2005:
136). Geleneksel tiriin temelli modellerde miilkiyet transferi yapilabiliyorken, bu tiir tirinlerde
hizmetlerin soyutlugunun bir sebebi olarak miilkiyet transferi yapilamamaktadir. Hizmet talep
edilmekte, 6deme yapilmakta, kullanim ve performans ger¢eklesmektedir (Hollensen, 2011.:
461).

Hizmetinde kendisine gére somut unsurlar1 vardir. Tiiketici ihtiyaclarinin tatminine
yonelik soyut yonii agir basan hizmetlerin varligmin yaninda daha ¢ok somut yonii olan ve
hizmetle birlikte sunulan mallarda bulunabilmektedir. Bunlardan bazilarinda mallar ve
hizmetlerin soyut ve somut unsurlarina bakilarak Sekil 1.3’te agir basan yonleri karsilagtirmali

olarak gosterilmektedir (Altunisik, vd. 2017: 165).
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Sekil 1.3 Mal ve Hizmetlerin Soyut ve Somutluk Ozelliklerine Gore Agir Basan Yonleri
Kaynak: Altumsik, vd. 2017: 165

Havayolu sirketleri, yolcularina yiyecek ve icecek hizmeti gibi somut {iiriinler
sunmaktadir. Bu tiir iiriinler hizmetin soyutlugunu etkilememekte, tikketicinin hizmet algisini
giiclendirmek ve hizmet olarak 6dedigi bedelin karsiligin1 aldig: hissini kuvvetlendirmek i¢in

kullanilmakta, yani algilanan degeri arttirmaktadir (Hollensen, 2011: 461).

1.2.3.2 Dayamksizhik / Bozulabilirlik

Hizmetler, dayaniksiz iiriinlerdir. Dayaniksiz olmasinin nedeni hizmetlerin ileride
kullanilmak iizere saklanamamasindan kaynaklanir. Ornek: Hava yolu sirketleri ugus seferinde
dolduramadig: koltuklar1 daha sonra satilmak {izere ayiramamakta, ucus esnasinda dolmayan
koltuklar ileride satilmak tizere saklanamamaktadir. Hizmetin dayaniksiz olmasi nedeniyle
pazarlamacilar kapasite kullanimini optimize etmek i¢in talep seviyesini dogru tahmin etmeye

calismaktadir (Hollensen, 2011: 46; Blythe, 2005: 136).

1.2.3.3 Heterojenlik / Degiskenlik

Hizmetlerin iiretim ve tiiketimi insanlarla gerceklesmektedir. Hizmet sunumu,

insanlar tarafindan gercgeklestirilirken, iiretilen hizmetlerin degiskenlik potansiyeli yliksektir.



Hizmet degiskenligi, hizmet kalitesini kimin sagladigina, ne zaman, nerede ve nasil
saglandigina baglidir. Bu nedenle, hizmet kalitesi kontrol edilmesi zordur (Kotler, 1999: 649).
Ornegin, baz1 oteller baska otellere gdre daha iyi hizmet sunma konusunda {in sahibi
olmuslardir. Otel resepsiyonunda ¢alisan, iki personelden biri neseli ve verimli olabilirken,
sadece birka¢ metre uzaginda ¢alisan diger personel, ilgisiz ve yavas olabilmektedir. Tek bir
personelin her bir miisteriye sunmus oldugu hizmet kalitesi dahi farklilik gosterebilmektedir.
Ornegin, bir avukat tarafindan sunulan iki hizmet aym performansla ayni sekilde
sunulamayabilir (Kotler, 1999: 649).
Isletmeler hizmetin heterojen &zelliginden kaynaklanan problemleri azaltmak igin ve
hizmet kalitesini artirmak i¢in ¢esitli tedbirler alabilir.
Bunlar (Kotler, 1999: 650).;
e Personel se¢ciminde dikkat edilmeli.
e Personel egitilmeli.
e Personel motive edilerek giiler yiizlii ve yardimsever olmasi saglanmali.
e Personelin sundugu hizmetler daha goriiniir ve hesap verebilir hale getirilmeli.
e Miisteri memnuniyeti diizenli olarak takip edilmeli.

e Personel i¢in ayrintili ve standartlagtirilmis is prosediirii olusturulmalidir.

1.2.3.4 Ayrilmazhk / Eszamanhhk

Fiziksel mallar 6nce iiretilmekte sonra depolanmakta veya tiiketilmektedir. Fiziksel
mallarda bu iglemler birbirinden ayn yiiriitilmektedir. Hizmetler ise 6nce satin alinir sonra es
zamanl olarak tiretim ve tiiketim gergeklesmektedir. Hizmet isletmelerinin hizmet tiretimi
sirasinda iiretimim bir tarafinda miisteride yer almaktadir. Uretim ve tiiketimin es zamanl
olmasmin en Onemli dezavantaji hizmet talepleri arttifinda hizmet saglayicilart belirli
giicliikklerle karsilagsmaktadir. Anlatilanlar1 bir 6rnekle agiklayacak olursak; Konser igin bilet
alan tiiketici konser icra edilirken ordadir ve konseri veren sanatci ile konser dinleyicisi ayni
anda iretim ve tikketim gerceklestirmektedir. Eger konser alani hizmet talebini karsilayamaz
ise hizmet saglayicilari belirli giigliikle karsilagsmaktadir (Kotler, 1999: 649; Blythe, 2004: 136).

Yukarda belirtilen hizmet 6zelliklerinin, belediye hizmetlerinin sunumunda da var
oldugu gozlemlenmektedir. Belediyelerin sundugu bazi hizmetleri 6rnek vermek gerekirse
bunlar: Egitim hizmetleri, kiiltiir ve sanat hizmetleri, spor ve saglik hizmetleri, otopark
hizmetleri, igme suyu hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri, itfaiye hizmetleri, ulasim hizmetleri

vb. hizmetlerdir. Bu hizmetlerden bazilarinin hem soyutluk hem de somutluk 6zellikleri vardir.



Igme suyu hizmetleri buna en giizel rnektir. Abonelik servisinde yiiriitiilen islemler veya servis
bakim, onarim hizmetlerinde yiiriitiilen islemler soyut unsurlar barindiriyorken igme suyunun
fiziki olarak temin edilmesi somutluk 6zelligine bir 6rnektir. Farkli bir 6rnekte belediyelere ait
sosyal tesis hizmetleri i¢in verilebilir; sosyal tesislerden somut olarak yiyecek, igecek
tiiketebiliyorken bir taraftan da bu mallarin sunumu sirasinda soyutluk unsurlarini iginde
barindiran hizmet 6zelligi ile karsilagilmaktadir. Belediye hizmetlerinin heterojen bir yapist da
bulunmaktadir. Kent i¢i ulasim hizmeti sunan toplu tasima araglarinda, araci kullanan ve
miisterilere hizmet sunan kisiler olabildigince nazik davranabilmektedir ama ayni sekilde ayni
nezaket sunumu giin i¢inde her miisteriye de ayni diizeyde gosterme imkani bulunmamaktadir.
Bu nedenle farkli miisteriler ayni hizmetleri alirken farkliliklar olabilmektedir. Belediye
hizmetleri ayrica dayaniksizdir ve es zamanli bir sekilde iiretim ve tiikketimi gerceklesmektedir.
Belediyelerin diizenledigi fuarlar, konserler bunlara 6rnek olarak verilebilir. Bir film festivali
icin belirlenen gala programi o giin i¢inde gerceklesir gala daveti sadece o giin i¢in gegerlidir.

Uretim ve tiiketim programla simirlidir ve daha sonra kullanilmak iizere saklanamamaktadir.

1.2.4 Hizmet Pazarlama Karmasi

Hedef pazarin ihtiyaglari, genellikle uygun bir pazarlama karmasiin yapisim
belirlemektedir. Geleneksel {iriin temelli pazarlama karmasi dort bilesenden olusmaktadir
(William ve McCarthy. 2002: 48). Bunlar: Uriin, fiyat, dagitm ve tutundurma olarak
adlandirilan 4P’dir. 4P Asagida Tablo 1.2°de verilen igerikleri barindirmaktadir (Kotler, 2000:
10). William ve McCarthy pazarlama karmasi olarak ifade edilen 4P’yi miisteri etrafinda bir
daire seklinde diizenlemekte ve 4P’nin higbirinin digerinden daha az ya da daha ¢ok bir 6neme
sahip oldugunun sdylenemeyecegini, hepsinin 6nem derecesinin esit oldugunu ifade etmektedir
(William ve McCarthy, 2002: 48).

Pazarlama karmasi bilesenleri kisaca agiklayacak olunursa ilk olarak iiriin; hedef
pazar i¢in miisteri beklentilerine uygun, dogru, fiziksel bir mal ya da hizmet olarak ifade
edilmektedir. Daha genis anlamda ise tirlin, miisteri istek ve ihtiyaglarini gideren ve degisime
konu olan her seyi kapsamaktadir. Uriinler tasarim, ebat, boyut, marka ad1, hizmet ve garantiler
gibi ¢esitli 6zellikleri barindirmaktir.

Pazarlama karmasinin ikinci unsuru olarak dagitim; miisteri i¢in iirliniin istenildigi
yer ve zamanda ulasilabilmesini, iireticiden nihai tiiketiciye kadar iiriin akigina katilan herhangi

bir isletmeyi, kisiyi veya diziyi ifade etmek i¢in kullanilmaktadir.



Pazarlama karmasinin ii¢lincii unsuru olan tutundurma ise hedef pazara ve baskalarina
dagitim kanali igerisinde dogru iiriin hakkinda bilgi vermek, yeni miisteriler edinmeye ve bazen
de mevcut miisterileri elde tutmaya odaklanmak i¢in kullanilmaktadir. Promosyon, kisisel satis,
reklam, halkla iliskiler gibi konular1 icermektedir.

Belirtilen ii¢ pazarlama karmasina miisteri tepkisi ve bunlar1 elde etme maliyeti
tahmin edildikten sonra pazarlamanin dordiindii bileseni olan fiyat belirlenmektedir. Fiyat
miisterinin talep ettigi tirlinlere 6demesi gereken bedeldir (William ve McCarthy, 2002 : 48-55;
Erdogan, 2014:16-17).

Tablo 1.2 Pazarlama Karmasi i¢inde Ele Ahnan Konular

URON DAGITIM TUTUNDURMA FIYAT
*  Cesitlilik *  Kanallar +  Satis Islemleri + Liste fiyat
+  Kalite +  Kapsama «  Promosyonlar +  Indirimler
e Tasarim e Cesitlemeler e Reklamlar +  Odenekler
+  Ogzellikler *  Mekanlar *  Satig Personeli +  Odeme periyodu
e Marka ad1 «  Envanter * Halkla iligkiler *  Kredi kosullari
»  Paketleme * Tasima *  Dogrudan
*  Boyutlar Pazarlama
*  Hizmetler
+  Garantiler
+ lade

Kaynak: Kotler, 2000: 10

Sekil 1.4’te gosterildigi lizere 4P pazarlama karmasina, hizmet pazarlamasinda People
(Insan), Process (Siire¢) ve Physical Evidences (Fiziksel Kanitlar) eklenerek 7P olarak

nitelendirilen hizmet pazarlama karmasi olusturulmaktadir (Kog, 2017: 84).
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Sekil 1.4 Hizmet Pazarlama Karmasi

Kaynak: Kog, 2017: 84

Hizmet pazarlama karmasina eklenen, 3P igerisinde yer alan insan unsuru, ¢alisanlari

ve miisterileri ifade etmektedir. Calisanlarin Dbirbirleriyle ve miisterilerle iligkilerinin

diizenlenmesi, etkilesim, egitimi gibi konular insan unsuru igerisinde degerlendirilmektedir.

Fiziksel kanitlar hizmetin sunuldugu yeri, ¢evresini ve g¢evre kosullarini ifade etmektedir.

Fiziksel kanitlar, hizmet soyutlugunun etkisini azaltmak ve hizmete somutluk o6zelligi

kazandirmak i¢in fiziksel ortam diizenlemelerinin hepsini icermektedir.

Tablo 1.3 Hizmet Pazarlamasinin 3P’si ve icerikleri

INSAN

SUREC

FiZiKSEL KANIT

Calisanlar ve miisteriler
Calisan se¢imi
Oryantasyonu

Egitimi

Motive edilmesi
Performans degerlendirme
Sorumluluklar

Yetkilendirme

Miisteri galisan etkilesimi
Siparis alma

Siparis verme

Ilke ve prensipler olusturma
Prosediirler

Politikalar

Satin alma

Tiiketme

Odeme

Hizmetin sunuldugu i¢
ve dis gevre

Mekan diizenlemeleri
Dekorasyon

Ortam kokusu
Sicaklik

Miizik

Hizmeti somutlagtiran

ve hizmetin sunumunu
kolaylastiran isaretler

Ekipmanlar

Kaynak: Kog, 2017: 84; Baron. 2003: 5-9
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1.3 Yerel Hizmet Birimleri Olarak Mahalli idareler

Anayasanm 127. Maddesinde, Mahalli idareler; “ilin, belediyenin veya koy halkinin
yerel ve miisterek ihtiyaglarin1 karsilamak igin kurulan ve kurulus ilkeleri yine kanunla
belirtilen ve karar alici organlari, kanunda gosterilen, segmenlerce segilerek olusturulmus,
kamu tiizel kisiligi olan, kurulusu, gorev ve yetkileri, yerinden yonetim ilkesine uygun olarak
kanunla diizenlenmis idare” oldugu ifade edilmektedir (Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, 1982,
2709/7.11.1982).

Yerel hizmet birimleri olan mahalli idarelerin bir¢cok yarari bulunmaktadir. Mahalli
idarelerin yararlar1 Tablo 1.4°te su sekilde belirtilmektedir (Yildirim, 2012: 5).

Tablo 1.4 Mahalli idarelerin Yararlari

Mabhalli idarelerin Yararlar

Halkin yonetime katilimi yayginlasir ve kisisel giiven artar.

Kamusal ihtiyaglarin belirlenmesinde daha etkindir.

Kamu hizmetlerinin gériilmesi daha verimli, hizl ve etkin sekilde gerceklesir

Merkezden yonetimin sakincalarini giderir

Or: Biirokrasiyi azaltir.

Kaynak: Yildirim, 2012: 5

Bir mahalli idare birimi olan ve ¢aligmada incelenecek biiyiiksehir belediye yonetimi
ise kanunda asagidaki sekilde tanimlanmaktadir:

Biiyiiksehir belediyesi; “Belediye sinirlart il miilkii sinir1 olarak tespit edilen, sinirlari
icinde yer alan ilge belediyeleri arasinda uyumu, koordinasyonu saglamakla gorevli, kanunda
yazilan gorevleri yerine getirme sorumlulugu olan karar organlar1 ise kanunda belirtilen
secmenler tarafindan secilen idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisileridir”. Seklinde
tanimlanmaktadir (Biiyiiksehir Belediye Kanunu, 2004, Resmi Gazete 25531 / 23/7/2004).

Biiyiiksehir Belediyelerinin baz1 gorev ve sorumluluklari incelendiginde Tablo 1.5te

belirtilen gorev ve sorumluluklari yerine getirmesi gerektigi goriilmektedir.



Tablo 1.5 Biiyiiksehir Belediyesine Ait Gorev ve Sorumluluklar

Biiyiiksehir Belediyesi Gorevleri

Ilge belediyelerinin goriislerini alarak biiyiiksehir belediyesinin stratejik planini, yillik hedeflerini,

yatirim programlarini ve bunlara uygun olarak biit¢esini hazirlamak.

Biiyiiksehir sinirlart ve sorumlulugu iginde kalan ulagim planlarini yapmak ve uygulamak. Toplu
tagima hizmetini planlamak ve koordine etmek. Tasima isi yapan her tiirlii araglarla ilgili sayilarinin
belirlenmesi tarife, iicret, zaman ve giizergahlarinin belirlenmesi, durak yerlerinin belirlenmesi gibi

faaliyetleri yerine getirmek. Ayrica arag park yerlerini tespit edip isletmek veya islettirmek

Belediye miicavir alanlarinda kalan igyerlerine agilig izni ve ruhsat1 verip denetlemek

Cevre diizeni planina uygun olmak kaydiyla, biiyiliksehir belediye sinirlari iginde nazim imar plani

yapmak, yaptirmak ve onaylamak.

Biiyiiksehir belediyesi sinirlarinda kalan yollari, meydanlari, bulvarlari, cadde ve ana yollarin yapimini

bakim ve onarimini yapmak.

Is yerleri ve konutlar1 yangin ve afetlere karsi alinmasi gereken énlemlerin alimip alinmadigini

denetlemek

Saglik, egitim ve kiiltiir alanlarinda tesisler insa etmek ve bu iglemleri yiiriitmek.

Terminaller, otoparklar insa etmek, isletmek veya iglettirmek.

Biiyiiksehir belediyesinin yetkili oldugu veya islettigi alanlarda zabita hizmetlerini yerine getirmek.

Su ve kanalizasyon hizmetlerini yiiriitmek, bunun igin gerekli baraj ve diger tesisleri kurmak,
kurdurmak ve isletmek; derelerin 1slahin1 yapmak; kaynak suyu veya aritma sonunda iiretilen sulari

pazarlamak.

Gida ile ilgili olanlar dahil birinci sinif gayrisithhi miiesseseleri ruhsatlandirmak ve denetlemek, yiyecek

ve igecek maddelerinin tahlillerini yapmak iizere laboratuvarlar kurmak ve igletmek.

Sosyal donatilar, bolge parklari, hayvanat bahgeleri, hayvan barmaklari, kiitiiphane, miize, spor,

dinlence, eglence ve benzeri yerleri yapmak, yaptirmak, isletmek veya iglettirmek.

Mezarlik alanlarini tespit etmek, mezarliklar tesis etmek, isletmek, islettirmek, defin ile ilgili hizmetleri

ylriitmek.

Her cesit toptanci hallerini ve mezbahalar1 yapmak, yaptirmak, isletmek veya islettirmek, imar planinda

gosterilen yerlerde yapilacak olan 6zel hal ve mezbahalari ruhsatlandirmak ve denetlemek.

Itfaiye ve acil yardim hizmetlerini yiiriitmek; patlayici ve yanici madde iiretim ve depolama yerlerini

tespit etmek.

Afet riski tasiyan veya can ve mal giivenligi acisindan tehlike olusturan binalari tahliye etme ve yikim

konusunda ilge belediyelerinin talepleri halinde her tiirlii destegi saglamak.

Ibadethaneler tesis etmek.

12



13

Tarihi ve kiiltiirel mekanlarin korunmasini saglamak, orijinal yapiy1 bozmadan tadilat ve tamirat

islemlerini yapmak.

Amatér spor organizasyonlarina ayni ve nakdi yardim etmek.

Halk sagligina iliskin konularda tedbirler almak.

Kaynak: Biiyiiksehir Belediye Kanunu, 2004, Resmi Gazete 25531 / 23/7/2004

1.3.1 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi

Antalya’da ilk belediye teskilati, 1864 Vilayet Nizamnamesinin ardindan, 1868
yilinda kuruldugu bilinmektedir. Antalya’nin en eski ve ilk belediye baskan1 liva muhasebecisi,
Abdullah Efendi oldugu belirtilmektedir. 2018’de yapilan Mahalli Idareler segimleriyle
Antalya’nin yonetimi bugiin 40. Belediye Baskani Mubhittin Bocek eliyle icra edildigi
bilinmektedir. (https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/eski-baskanlar, erisim tarihi: 25.11.2021.)

1868’den, 2 Eylil 1993'e kadar Sehremini ve Antalya Belediyesi sifatin1 tagiyan
Belediye, bu tarihten itibaren biiyiikksehir konumuna yiikseltilmekte ve Antalya Biiyliksehir
Belediyesi unvanini almaktadir. Kurulusta 3 merkez ilge biiyliksehir belediyesinin
sorumluluguna dahilken 6 Mart 2008 tarihli, 5747 Sayili Bakanlar Kurulu karariyla, Aksu ve
Dosemealt ilgeleri de Antalya Biiyiiksehir Belediyesi sinirlarina dahil edilerek hizmet verecegi
ilge sayis1 5’e ¢ikartilmaktadir. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi giintimiizdeki seklini ise
12.11.2012 tarihli, 6360 Say1li Kanun’la almaktadir. 6360 Sayili Kanunda, Antalya Biiyiiksehir
Belediyesinin sinirlari il sinirlart olarak belirlenmekle birlikte ve 30 Mart 2014 tarihinde yapilan
Mahalli Idareler Genel Secimleriyle Antalya ili miilki sinirlar1 igerisinde kalan toplam 19 ilgeyi
icine alacak sekilde Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, hizmet sinir1 genisletilmektedir. Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi 19 ilge belediyesinin sorumlulugunu da 6360 Sayili Kanun’la
almaktadir (6360 Sayili Kanun, 2012).

1.3.2 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Hizmetleri ve Hizmet Birimleri

Antalya Biiyliksehir Belediyesi, Biiyiiksehir Belediye Kanunu'nda belirtilen
hizmetlerin halka sunumunu, takip ve koordinasyonunu asagida Tablo 1.6’da belirtilen birimler
eliyle gerceklestirmektedir (https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler, erisim tarihi:
26.11.2021)


https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/eski-baskanlar
https://tr.wikipedia.org/wiki/2_Eyl%C3%BCl
https://tr.wikipedia.org/wiki/1993
https://tr.wikipedia.org/wiki/T%C3%BCrkiye_Bakanlar_Kurulu
https://tr.wikipedia.org/wiki/Aksu,_Antalya
https://tr.wikipedia.org/wiki/D%C3%B6%C5%9Femealt%C4%B1
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler

Tablo 1.6 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Hizmetleri ve Hizmet Birimleri
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Antalya Biiyiiksehir Belediye Antalya Biiyiiksehir Belediye Antalya Biiyiiksehir Belediye
Baskam Meclisi Enciimeni
Asat Genel Miidiirliigii

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Genel Sekreterligi

Genel Sekreter
Yardimecilig1 (Sosyal)

Genel Sekreter Yard. (Mali)

Genel Sekreter
Yard. (idari)

Genel Sekreter Yard.
(Teknik)

Yaz Isleri ve
Kararlar D.B.

Arsiv S.M.
Karar.lar S.M.
Yazi Isleri S.M.

Insan Kaynaklari ve Egitim
D.B.

Egitim S.M.

Isci Iligkileri S.M.

Maas ve Tahakkuk S.M.
Personel S.M.

Genglik ve Spor
Hizmetleri D.B.

Genglik
Hizmetleri S.M.
Spor Hizmetleri
S.M.

Spor Tesisleri
S.M.

Imar ve Sehircilik D.B.

Harita S.M.

Koruma Uygulama ve
Denetim S.M.

Nazim Plan S.M.
Planlama S.M.

Cevre Koruma ve

Mali Hizmetler D.B.

Kaynak Gel. ve

Kent Estetigi D.B.

Arge ve Yap. S$.M.
Cocuk ve Genglik Hiz.
S.M.

Yaygin Egitim S.M.

Akseki Ilge Hizmet Birimi $.M.
Alanya Ilge Hizmet Birimi S.M.
Demre Ilce Hizmet Birimi $.M.
Désemealt: Ilge Hizmet Birimi S.M.

S.M.
Egitim ve
Onleme S.M.

Kontrol D.B. ist. D.B.
Biit. Kes. Hs. ve Den. S.M. Deprem Risk Yonetimi
Iklim Degisikligi ve Gelir S.M. Isl. ve Ist. SM. S.M.
Temiz Enerji S.M. I¢ Kont. S.M. Term. S.M. Kentsel Déniisiim S.M.
Deniz ve Kiy ilan ve Rekl. S.M. Yat Limani ve Imar $.M.
Yonetimi S.M. Muh. ve Fins. S.M. Kalei¢i $.M. Yap1 Kontrol S.M.
Atik YOnetimi ve Str. Gel. S.M.
Isletmeler S.M.
Cevre Sagligi S.M.
Hafriyat Denetim ve
Isletme S.M.
Tarimsal Hizmetler Zabita D.B. Muhtarhk Isleri | Fen Isleri D.B.
D.B. D.B.
Denetim Zabita $.M. AYKOME (Altyap1
Kirsal Kalkinma ve Idari ve Mali Igler Zabita S.M. Muhtar Bilgi Koordinasyon Merkezi)
Kooperatifgilik $.M. Koruma ve Giivenlik S.M. Merkezi S.M. S.M.
Aragtirma-Gelistirme Koordinasyon Zabita $.M. Mahalle Bakim ve Onarim S.M.
Proje S.M. (AR-GE) Ruhsat S.M. Hizmetleri S.M. Etiid Proje S.M.
Bitkisel Uretim ve Toptanci Halleri $.M. Aydinlatma S.M.
Egitim $.M. Turizm ve Sahiller Zabita S.M. Yapim Isleri S.M.
Veteriner Isleri S.M. Yatirimlar S.M.
Hayvanat Bahgesi
S.M.
Tarimsal Yapilar ve
Sulama S.M.
Sosyal Hizmetler ilce Hizmetleri D.B. itfaiye D.B. Ulasim Planlama ve
D.B. . . Rayh Sistem D.B.
Idari Isler $.M. Afet
Aile ve Top. Hiz. $.M. | Mali Isler §.M. Koordinasyon Rayli Sistemler S.M.

UKOME S.M.
Ticari Plaka Islemleri
SM.

Trafik S.M.



https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yazi-isleri-ve-kararlar-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yazi-isleri-ve-kararlar-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/arsiv-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kararlar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yazi-isleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/insan-kaynaklari-ve-egitim-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/insan-kaynaklari-ve-egitim-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/egitim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/isci-iliskileri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/maas-ve-tahakkuk-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/personel-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/genclik-ve-spor-hizmetleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/genclik-ve-spor-hizmetleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/genclik-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/genclik-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/spor-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/spor-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/spor-tesisleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/spor-tesisleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/imar-ve-sehircilik-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/harita-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/koruma-uygulama-ve-denetim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/koruma-uygulama-ve-denetim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/nazim-plan-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/planlama-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/cevre-koruma-ve-kontrol-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/cevre-koruma-ve-kontrol-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/iklim-degisikligi-ve-temiz-enerji-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/iklim-degisikligi-ve-temiz-enerji-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/deniz-ve-kiyi-yonetimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/deniz-ve-kiyi-yonetimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/atik-yonetimi-ve-isletmeler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/atik-yonetimi-ve-isletmeler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/cevre-sagligi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/hafriyat-denetim-ve-isletme-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/hafriyat-denetim-ve-isletme-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/mali-hizmetler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/butce-kesin-hesap-ve-denetim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/gelir-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ic-kontrol-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ilan-ve-reklam-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/muhasebe-ve-finansman-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/strateji-gelistirme-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kaynak-gelistirme-ve-istirakler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kaynak-gelistirme-ve-istirakler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/isletme-ve-istirakler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/terminaller-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yat-limani-ve-kaleici-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yat-limani-ve-kaleici-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kent-estetigi-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/deprem-risk-yonetimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/deprem-risk-yonetimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kentsel-donusum-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/imar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yapi-kontrol-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/tarimsal-hizmetler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/tarimsal-hizmetler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kirsal-kalkinma-ve-kooperatifcilik-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kirsal-kalkinma-ve-kooperatifcilik-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/arastirma-gelistirme-proje-sube-mudurlugu-ar-ge
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/arastirma-gelistirme-proje-sube-mudurlugu-ar-ge
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/bitkisel-uretim-ve-egitim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/bitkisel-uretim-ve-egitim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/veteriner-isleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/hayvanat-bahcesi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/hayvanat-bahcesi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/tarimsal-yapilar-ve-sulama-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/tarimsal-yapilar-ve-sulama-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/zabita-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/denetim-zabita-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/idari-ve-mali-isler-zabita-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/koruma-ve-guvenlik-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/koordinasyon-zabita-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ruhsat-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/toptanci-halleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/turizm-ve-sahiller-zabita-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/muhtarlik-isleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/muhtarlik-isleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/muhtar-bilgi-merkezi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/muhtar-bilgi-merkezi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/mahalle-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/mahalle-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/fen-isleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/aykome-altyapi-koordinasyon-merkezi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/aykome-altyapi-koordinasyon-merkezi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/aykome-altyapi-koordinasyon-merkezi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/bakim-ve-onarim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/etud-proje-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/aydinlatma-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yapim-isleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yatirimlar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/sosyal-hizmetler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/sosyal-hizmetler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/aile-ve-toplum-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/arge-ve-yapilandirma-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/cocuk-ve-genclik-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/cocuk-ve-genclik-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yaygin-egitim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ilce-hizmetleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/idari-isler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/mali-isler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/akseki-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/alanya-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/demre-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/dosemealti-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/itfaiye-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/afet-koordinasyon-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/afet-koordinasyon-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/afet-koordinasyon-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/egitim-ve-onleme-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/egitim-ve-onleme-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ulasim-planlama-ve-rayli-sistem-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ulasim-planlama-ve-rayli-sistem-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/rayli-sistemler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ukome-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ticari-plaka-islemleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ticari-plaka-islemleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/trafik-sube-mudurlugu
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Engelli Hizmetleri
S.M.

Sosyal Yardimlar S.M.
Yaslt Hizmetleri S.M.

Elmali Ilge Hizmet Birimi S.M.
Finike Ilge Hizmet Birimi S.M.
Gazipasa Ilce Hizmet Birimi S.M.
Giindogmus Ilge Hizmet Birimi S.M.
Ibrad: Ilge Hizmet Birimi S.M.
Kas Ilce Hizmet Birimi S.M.
Kemer ilge Hizmet Birimi $.M.
Korkuteli ilge Hizmet Birimi $.M.
Kumluca Ilge Hizmet Birimi $.M.
Manavgat {lge Hizmet Birimi S.M.
Serik Ilge Hizmet Birimi S.M.

[dari Hizmetler
S.M.
Miidahale S.M.

Toplu Tagima ve
Denetim S.M.

Dis iliskiler D.B.

Avrupa Birligi
Iliskileri ve Proje S.M.
Uluslararasi Iliskiler
S.M.

Destek Hizmetleri D.B.

Destek Idari Isler S.M.
Thale Isleri S.M.
Satinalma S.M.
Tagimnir Mal $.M.
Teknik Destek S.M.

Kent Tarihi ve
Tamtimi D.B.

Turizm S.M.
Miizeler S.M.

Emlak ve Istimlak D.B.

Emlak S.M.
Kamulagtirma S.M.
Tahsisler S.M.

Saghk Isleri D.B.
Agiz ve Dis Sagligi
S.M.

Is Sagh@ ve Giivenligi
S.M.

Mezarliklar S.M.
Saglik Isleri S.M.

Mali Hizmetler D.B.

Biit¢e Kesin Hesap ve Denetim
S.M.

Gelir S.M.

I¢c Kontrol S.M.

flan ve Reklam S.M.
Muhasebe ve Finansman S.M.
Strateji Gelistirme $.M.

Bilgi islem D.B.

Cografi Bilgi Sistemleri
S.M.

Sistem ve Donanim
S.M.

Yonetim Bilgi Sistemleri
S.M.

Kiiltiir ve Sosyal isler
D.B.

Kiiltiir S.M.
Konservatuvar S.M.
Tanitim $.M.

Kirsal Hizmetler D.B.
Makine Tkmal Bakim ve
Onarim S.M.

Yollar S.M.

Park ve Bahcgeler D.B.

Fide ve Fidanliklar S.M.
Proje, Yatirim ve Idari
Isler S.M.

Yesil Alanlar Bakim ve
Onarim $.M.

Kiy1 Yapilar S.M.

Kaynak: https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler, erisim tarihi: 26.11.2021

Yukarda belirtilen birimlere ek olarak; Antalya Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinin

bir kismin1 sirketler eliyle yiiritmektedir. Tablo 1.7°de Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait

sirketler ve sundugu hizmetler agiklanmaktadir (https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/belediye-
sirketleri, erisim tarihi: 26.11.202).


https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/engelli-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/engelli-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/sosyal-yardimlar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yasli-hizmetleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/elmali-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/finike-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/gazipasa-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/gundogmus-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ibradi-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kas-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kemer-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/korkuteli-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kumluca-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/manavgat-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/serik-ilce-hizmet-birimi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/idari-hizmetler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/idari-hizmetler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/mudahale-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/toplu-tasima-ve-denetim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/toplu-tasima-ve-denetim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/dis-iliskiler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/avrupa-birligi-iliskileri-ve-proje-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/avrupa-birligi-iliskileri-ve-proje-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/uluslararasi-iliskiler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/uluslararasi-iliskiler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/destek-hizmetleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/destek-idari-isler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ihale-isleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/satinalma-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/tasinir-mal-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/teknik-destek-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kent-tarihi-ve-tanitimi-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kent-tarihi-ve-tanitimi-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/turizm-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/muzeler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/emlak-ve-istimlak-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/emlak-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kamulastirma-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/tahsisler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/saglik-isleri-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/agiz-ve-dis-sagligi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/agiz-ve-dis-sagligi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/is-sagligi-ve-guvenligi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/is-sagligi-ve-guvenligi-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/mezarliklar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/saglik-isleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/mali-hizmetler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/butce-kesin-hesap-ve-denetim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/butce-kesin-hesap-ve-denetim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/gelir-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ic-kontrol-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/ilan-ve-reklam-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/muhasebe-ve-finansman-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/strateji-gelistirme-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/bilgi-islem-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/cografi-bilgi-sistemleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/cografi-bilgi-sistemleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/sistem-ve-donanim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/sistem-ve-donanim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yonetim-bilgi-sistemleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yonetim-bilgi-sistemleri-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kultur-ve-sosyal-isler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kultur-ve-sosyal-isler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kultur-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/konservatuvar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/tanitim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kirsal-hizmetler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/makine-ikmal-bakim-ve-onarim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/makine-ikmal-bakim-ve-onarim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yollar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/park-ve-bahceler-dairesi-baskanligi
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/fide-ve-fidanliklar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/proje-yatirim-ve-idari-isler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/proje-yatirim-ve-idari-isler-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yesil-alanlar-bakim-ve-onarim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/yesil-alanlar-bakim-ve-onarim-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler/kiyi-yapilar-sube-mudurlugu
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/birimler
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/belediye-sirketleri
https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/belediye-sirketleri

Tablo 1.7 Biiyiiksehir Belediyesi Sirketleri ve Hizmetleri

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Sirketleri ve Hizmetleri

Sirket

Hizmetler

ANET

Halk Et Satis Magazalar1

Otopark Hizmetleri

Tiinektepe Teleferik ve Sosyal Tesisler
Zip Zip Park

Tophane Cay Bahgesi

Topcam Mesire Alani

Sarisu Mesire Alani

Sarisu Kadin Plajt

ANSET

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin  hedefleri
dogrultusunda, ulusal ve wuluslararasi diizeyde,
projeler ile sehrin gelismesine ve marka degerinin
yiikselmesine katki saglamak ve turizmin kent
ekonomisine katkisini artirmak i¢in; saglik egitim ve

kiiltiir alaninda ilin gelisimine katkida bulunmak.

ANTEPE

Asfalt Uretimi
Otopark Hizmetleri

EKDAG A.S.

Halk Ekmek Biifeleri
Simit Tezgahlari
Sosyal Tesis Hizmetleri
Prefabrik Bag Evi

Geri Doniigiim Projeleri

ULASIM A.S.

Otogar Hizmetleri
Tramvay Hizmetleri
Otobiis Hizmetleri
Yat Liman1 Hizmetleri

Antalya Kart Hizmeti

Kaynak: https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/belediye-sirketleri, erisim tarihi: 26.11.2021

1.4 Kalite Kavram

16

Kelime olarak nitelik anlaminda kullanilan (TDK, erisim tarihi: 20.01.2019) kalite

kavrami, sanayi devrimi sonrasinda ortaya ¢ikmaktadir (Kog, 2017: 229). Sanayi Devrimi

sonrasi kalite kavrami ilk olarak, Bilimsel Yonetim Yaklagiminin kurucusu Taylor tarafindan


https://www.antalya.bel.tr/kurumsal/belediye-sirketleri
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ortaya atilmaktadir. Taylor, 1911 yilinda Amerikan Makine Miihendisleri Dernegi igin
hazirladig1 Bilimsel Yonetim Ilkeleri adiyla yaymlanan eserinde iiretimde yetersizligin ve
verimsizligin giderilmesinin sistematik yonetimle giderilebilecegini, kaliteli tiretimin bilimsel
bir yonetim anlayisi ile olabilecegini ifade etmektedir. Taylor bu ¢alismasinda kaliteli bir iiretim
icin yOnetimim yasalara, kurallara ve ilkelere dayanarak olusturulmas1 gerektigini
vurgulamaktadir (Taylor, 1911: 9-144).

Kalite goreceli bir kavramdir. Kullanildig1 kosullara ve kullanicisina gore degisiklik
gosterebilmektedir. Yani kalite, farkli insanlar tarafinda farkli seyler olarak ifade
edilebilmektedir (Harvey ve Green. 1993: 9-34).

Tablo 1.8’de kalite kavramu ile ilgili bazi aragtirmacilarin tanimlamalari ve kalite
kavramiyla ilgili bakis agilar1 gosterilmektedir (Titiincti, 2013: 24). Bu tanimlamalarin yani
sira Kotler, en dar anlamda kaliteyi “kusurlardan kurtulma” olarak tanimlarken; genis manada
ise miisteri odakli isletmeleri 6rnek vererek, miisterilerin 6zel beklentilerini karsilamasi hatta
beklentilerini agmasi olarak tanimlamaktadir (Kotler, 1999: 12). Juran ise kaliteye miisterilerin
ithtiyaglarin1 karsilayan ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini saglayan iiriin 6zelligi olarak
bakmaktadir. Bu yoniiyle kalite gelire yoneliktir ve daha ¢ok kalite daha fazla yatirim
gerektirmektedir. Juran, kalitenin maliyet artiglarini beraberinde getirdigini, daha yiiksek
kalitenin genellikle “daha pahali” oldugunu ifade etmektedir. Ikinci olarak Juran kaliteyi,
eksikliklerden kurtulma veya miisteri memnuniyetsizligine, miisteri taleplerine yol acan
hatalardan kurtulma olarak tanimlamaktadir (Juran, 1998: 2.1-2). Kalite kavrami ile ilgili
aktarilacak olan son tanimlamada Amerikan Kalite Kontrol Dernegi tarafindan yapilan
tanimlamadir.  Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi belirtilen mal veya hizmet
ihtiyaglarini yerine getirme kabiliyeti, eksikligi olmayan mal ve hizmet olarak tanimlamaktadir

(https://asq.org/quality-resources/quality-glossary/q/ erisim tarihi :24.01.2019).

Tablo 1.8 Arastirmacilar ve Kaliteye Bakis Acilari

Arastirmaci Bakas Acisi
Juran Kullanima uygunluk
Deming Amaca uygunluk
Ishikawa Spesifik olmayan
Crosby Ihtiyaclara uygunluk
Garvin Spesifik olmayan




) En diisiik maliyetle miisteri
Feigenbaum o
tatmini
Taguchi Spesifik olmayan

Kaynak: Tiitiincii, 2013: 24

1.4.1 Hizmet Kalitesi Calismalari
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Hizmet Kkalitesi ile ilgili arastirmalar bir¢ok arastirmaci tarafindan farkli zamanlarda

farkli sekillerde ele alinmaktadir. Bu ¢alismalar kavram ve doga, 6l¢iim, stratejik uygulamalar,

hizmet kalitesi gelistirme ve tiiketici davraniglari {izerine etkilerinin arastirildigi donemlere

ayrilmig ve donemler igerisinde ¢alisma yapan yazarlar asagidaki Tablo 1.9°da su sekilde
aktarilmaktadir (Perez vd., 2007:137).

Tablo 1.9 Kalite Arastirmalari

Hizmet Kalitesi Arastirmalari

Kavram ve Doga

(Gronroos, 1982; Berry, Zeithaml and Parasuraman, 1985; Parasuraman,
Zeithaml and Berry, 1985; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1985;
Brady and Cronin, 2001)

Hizmet Kalitesini

(Reicheld and Sasser 1990; Parasurama and Zeithaml 1994; Zeithaml and

Parasuraman, 1990; Berry and Parasuraman, 1997 Berry, Glynn and

Gelistirme Brannick, 1998; Harvey, 1998; Johnston and Reikine, 1998;)
(Koelemeijer, 1991; Cronin and Taylor, 1992; Teas (1993a);
Olciim Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988, Parasuraman, Berry and

Zeithaml 1988)

Stratejik Uygulamalar

(Deming, 1982; Garvin, 1984, 1988; Juran, 1998; Hensel, 1990; Rust,
Zahorik and Keiningham, 1995; Heizer and Render, 2001)

Tiiketici Davranislar:

Uzerine Etkileri

(Zahorik and Rust, 1992; Boulding, Kalra, Staelin and Zeithaml, 1993;
Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1996; Liu, Sudharshan and Hamer,
2000)

Kaynak: Perez vd. 2007:137
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1.4.2 SERVQUAL Hizmet Kalite Modeli

Bu béliimde, yukarda belirtilen ¢alismalardan Parasuraman, Zeithaml ve Berry ’in 1985
yilinda ilk defa ortaya koyduklar1 ve daha sonra gelistirdikleri SERVQUAL Hizmet Kalite
modelinden bahsedilmektedir. 1985 yilinda yapilan ilk ¢alismada Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmesinin, mal kalitesini degerlendirmekten daha
zor oldugu belirtilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry goére hizmet Kkalite
degerlendirilmesi yanlizca hizmetin sonucunda yapilan bir degerlendirme degildir aym
zamanda hizmet sunum siirecini de igerdigi ifade edilmektedir (Parasuraman vd. 1985).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985 yilinda yaptiklar1 ilk ¢alismada hizmet kalite
modeli olustururken, odak grup goriismelerinden elde edilen verilerle Tablo 1.10°da belirtilen
10 hizmet kalite boyutunu saptamaktadir. Calismada, miisterilerin deneyimlerine ve
degerlendirmelerine dayanan bu bilgilerin, hizmetlerin heterojenligi nedeniyle her satin alim
yapildiginda yeniden degerlendirilmesinin gerekli oldugu ifade edilmektedir. Yapilan odak
grup goriismelerinde elde edilen hizmet kalite boyutlari ile beklentiler asagida Tablo 1.10’daki
gibidir (Parasuraman vd. 1985: 47).

Tablo 1.10 1985 Yilinda Yapilan Calismadaki Hizmet Kalite Boyutlari

Boyut Adi Boyut icerigi Boyut Beklentileri

- Performansin tutarlilig1 ve giivenilirligi
] . - Faturada dogruluk
- Firmanin hizmeti dogru sekilde yerine
o - Kayitlar1 dogru tutmak
Giivenilirlik | getirdigi - S .
- Belirtilen zamanda servisi yerine getirme
- Firmanin verdigi s6zleri yerine getirdigi

. - Calisanlarin hizmet sunma istekliligi veya | - Islem fisini zamaninda iletmek
Heveslilik o o )
hazirliklari ile ilgilidir - Miisteriyi hizlica geri aramak
Sorumluluk ) ) )
- Hizmetin zamaninda yapilmasi - Hizl1 hizmet vermek
- Miisteri ile iletisime gegen personelin
. - Hizmetin gergeklestirilmesi i¢in gereken becerileri;
Yeterlilik ) o o
enformasyona ve belgeye haiz olmak - Destek personelinin bilgi ve becerisi;

- Orgiitiin arastirma kabiliyeti.




- Servisle irtibat kurulabilir.

- Hizmet alirken beklenen siire kisadir.

Erisim - Ulagilabilirligi ve temas kolayligi icerir
- Calismanin saati uygundur
- Tesisler uygun yerlerdedir.
Nezaket - Tletisim personelinin nazik, saygili ve - Tiiketicinin 6zelliklerinin dikkate alinmasi
€zakKe
ictendir. - Calisanlar goriiniimii nezihtir.
- Hizmetin ne oldugunu iletmek
- Miisterilerinin algilayabilecegi terimlere - Hizmet ne kadara mal olacak iletmek.
. bilgilendirmek. - Hizmet ve maliyetinin degisimlerini
Hletisim e
- Her miisteri i¢in iletisim dilini agiklamak
ayarlayabilmek - Tiiketiciye problemin ¢oziimiine yonelik
calisma yapilacagi ile ilgili glivence vermek
- Sirket ad1
- Diiriist olmak ve inandiricilik igerir - Sirket itibari
inamilirhk - Miisteri ¢ikarlarina beklentilerine sahip - Tletisim personelinin kisisel dzellikleri
olmasini igerir - Miisteriyle etkilesim giren satiglarin
derecesi
- Fiziki giivenlik
Giivenlik - Tehlike, risk veya siiphe icerir - Finansal giivenlik
- Gizlilik
Miisteriyi - Miisterinin 6zel gereksinimlerini anlamak
- Miisteri ihtiyaclarini anlama ¢abasini ) ) ) )
Anlamak/ o - Bireysel dikkat gosterilmesi;
igerir . ..
Bilmek - Diizenli miigteriyi tanimak.
- Fiziksel Tesisler
. L L - Personelin Goriiniimii
Somut - Hizmeti fiziksel kanit unsurlari igerisine ) ) o
] - Hizmeti saglamak i¢in kullanilan arag ve
Unsurlar déhil etmek

gerecler

- Hizmet tesisi icerisindeki diger miisteriler

Kaynak: Parasuraman vd. 1985: 47

20

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan olusturulan hizmet kalite modeli ise asagida,
Sekil 1.5’te gosterilmektedir (Parasuraman, vd. 1985: 48).
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HIZMET KALITE Szl , Kisisel Gerruiy
EOYUTLARI Detisim Ihtiyarlar Deneyimler

1. Giwendirhlk

2. Heveslilik /
Sorumlululk

3. Yeterlilike

4. Erisim

5. Mezalet B eldenen
Hizmet

fi. lletigm

7. lramliile
5. Giwenlil Algilnan
Hizmet
0. Miigteriyi Anlarrai Kalitesi
fBilmelk

10, Sorrmat Unsurlar

Hizmet

Sekil 1.5 Hizmet Kalite Modeli

Kaynak: Parasuraman vd. 1985: 48

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988 yilinda yaptiklari ¢alisma ile daha once 10
boyutta inceledikleri hizmet kalite modelini baz1 degisiklikler yaparak gelistirmislerdir. Ik
once 7 boyutu temsil eden 34 maddelik sorular olusturulmus ve 4 sektdr incelenmistir. Calisma
sonunda hizmet kalite modelini daha da gelistirerek SERVQUAL hizmet kalite modelini
olusturmuslardir. Beklenti ve performansa dayali 5 boyutlu ve 22 ser sorudan olusan bu hizmet
kalite modelinin i¢ tutarlilig1 ve boyutlarinin gegerliligi 6l¢iilmiis ve SERVQUAL hizmet kalite
modeli literatiire kazandirilmigtir (Parasuraman vd. 1988: 12-40).

1988 yilinda yapilan ¢calismada SERVQUAL hizmet kalite modelinin 5 boyutu kisaca
asagida igerikleriyle birlikte Tablo 1.11°de su sekilde belirtilmektedir.
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Tablo 1.11 Hizmet Kalite Boyutlarimn igerikleri

SERVQUAL Hizmet Kalite Boyutlarinin i¢erikleri

BOYUT ADI ICERIK
Somut Unsurlar Tesislerin, ekipmanlarin ve ¢alisan personelin gériiniimii
Giivenilirlik Vaad edilen hizmetlerin giivenilir ve dogru bir yolla gergeklestirilebilmesi
Sorumluluk Miisterilere yardim etme istegi ve hizmeti hizli sunma arzusu

Personelin enformasyonun olmasi ve nazik bir kisiliginin olmasi, giiven
Giiven )
veriyor olmast

Empati Kuruluslarin miisterilerine sundugu 6zen ve bireysel dikkat

Kaynak: Parasuraman vd. 1988: 12 - 40)

1.4.3 Tek Performans (SERVPERF) Modeli

Cronin ve Taylor, hizmet kalite 6l¢egini, miisteri memnuniyeti ile aligveris niyeti
arasindaki iliskiyi arastirmak igin kullanmaktadir. Olcek SERVQUAL blgegine alternatif
olarak sadece performansa dayali hizmet kalitesini Olgmektedir. SERVPERF 6lcegi,
SERVQUAL o6lgeginde yer alan madde sayisint %50 azaltilarak; yani 44 maddeden 22
maddeye indirerek tasarlanmakta ve sadece algiy1 6lgmeye yonelik kullanilmaktadir. Cronin ve
Taylor; hizmet kalitesinin belirlenmesinde, performansin, hizmet kalitesini belirledigini iddia
etmektedir. Bu yoniiyle tek basina algilarin hizmet kalitesini belirlemede daha etkili oldugunu
savunmaktadir. Cronin ve Taylor, SERVPERF &l¢eginin SERVQUAL yonteminden daha etkili
ve 1yi sonuglar veren bir 6lgek oldugu sonucunu ¢ikarmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992: 60-
65).

Yukarida anlatilan ve 1991 yilinda son sekli verilen 5 boyutlu 22 sorudan olusan
SERVQUAL hizmet kalite modelinden alinan, SERVPERF modeline ait algi &lgeginde
kullanilmak {izere belirlen hizmet kalite boyutlar1 ve sorular1 asagida Tablo 1.12’de
gosterilmektedir. Bu 6lgek Y ve Z kusagimin belediye hizmetleri igerisinde yer alan sehir i¢i

toplu tasima hizmetlerinin kalite algisinin 6l¢iilmesi i¢in ¢alismaya 6zgii uyarlanarak calismada

kullanilmaktadir (Parasuraman vd. 1991: 420-450).
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Tablo 1.12 SERVPERF Hizmet Kalite Boyutlar1 ve Sorulari

BOYUT ADI ICERIK
IXYZ modern goriiniime, donanima sahiptir.

IXYZ tesisleri gorsel olarak ¢ekicidir.

Somut Unsurlar IXYZ galisanlart temiz goriiniimliidiir

Hizmetle ilgili materyaller XYZ’de gorsel olarak g¢ekicidir

XYZ belli bir zamanda bir sey yapmaya soz verdiginde, soziinil yerine getirir
Bir probleminiz oldugunda XYZ bunu ¢6zmede samimidir

Giivenilirlik IXYZ hizmeti dogru Sekilde gergeklestirir

IXYZ vaad ettigi anda hizmeti gerceklestirir

XYZ Kayaitlar1 hatasiz gergeklestirir

IXYZ galisanlar1 size hizmetin ne zaman gerceklesecegini iletir

IXYZ galisanlar1 size hizli hizmet verir

Sorumluluk XYZ galisanlari size her zaman yardim etmeye isteklidir

IXYZ galisanlart higbir zaman isteklerinize cevap vermeyecek kadar mesgul

degildir

IXYZ calisanlarinin davranigi miisterilere rahatlik verir

IXYZ ile yaptigimiz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz

Cugsy IXYZ calisanlari size siirekli kibar davranir
XYZ galisanlar1 sorulariniza cevap verecek bilgiye sahiptir
IXYZ size bireysel ilgi gosterir
XYZ, tim miisterileri i¢in uygun ¢aligma saatlerine sahiptir
Empati XYZ size kisisel ilgi gosteren ¢alisanlara sahiptir

IXYZ galisanlar1 sizin 6zel ihtiyaglarinizi anlar

IXYZ sizin istekleriniz i¢in elinden gelenin en iyisini yapar

Kaynak: Parasuraman vd. 1991: 420-450; Cronin ve Taylor, 1992: 60-65
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IKiNCi BOLUM
KUSAK KAVRAMI, KUSAK SINIFLANDIRMALARI ve KUSAKLARIN
OZELLIKLERI

2.1 Kusak Kavram

Kusak kavrami, Tiirk Dil Kurumunun Biiyiik Tiirk¢e Sozliigiinde, “yaklasik yirmi bes,
otuz yillik yas kiimelerini olusturan birey 6begi, gobek, nesil, batin, jenerasyon” ifadeleriyle
tanimlanmaktadir (TDK, erisim tarihi: 20.01.2019). Felsefe sozliigiinde kusak, “cok genis
olmayan belli bir zaman pargasinda diinyaya gelmis bireylerin toplami, babay1 oguldan ayiran
¢izgi ya da zaman dilimi” olarak ifade edilmektedir (Timugin, 2004: 338). Akinbay ve Komiircii
tarafindan Tirkgeye ¢evrilen Gordon Marshall’in sosyoloji sozliigiinde ise “bir toplumun
yaklagik olarak ayni zamanlarda dogan iiyelerinden olusan yas gruplari” olarak ifade
edilmektedir (Marshall, 1999: 439).

Yaklagik 20 wyillik bir zaman diliminde dogan insanlarin, tarihsel deneyimlere,
ekonomik ve sosyal kosullara, teknolojik gelismelere ve ortak olarak sahip olduklari diger
toplumsal degisikliklere dayanan ortak ozellikler olarak tanimlanan (Spector vd. 2008: 296)
kusak kavramu ile ilgili ilk ¢aligma, Auguste Comte tarafindan yapilmistir. Olumlu psikoloji
(The Positive Philosophy) adli eserinde bilim ve sanatin gelisiminin birbiri ile etkilesim iginde
oldugu, bununda insan toplumunun genel gelisimi ile yakindan iliskili oldugu ifade
edilmektedir. Comte, insan toplumunu, birbirini takip eden kusaklarin siirekli isbirligi olarak
karakterize etmektedir (Comte, 2000: 53). Karl Mannheim ise kusak kavramimi ‘Kusak
Problemleri’ (The Problem of Generations) adli eserinde kusaklar1 ilerlemenin temel itici gilicii
olarak goérmekte, her kusagin kendine 6zgii bakis acisinin toplumsal degisime olanak tanidigini
vurgulamaktadir. Mannheim, (1952: 292) calismasinda kusak kavramindan bahsetmek igin 5
kriterin olmasi gerektigini belirtmektedir.

Bu kriterler (Mannheim, 1952: 292):
1. Kiiltiirel siire¢ icinde yeni katilimcilar ortaya ¢ikmali
2. Eski katilimcilar bu siirecte siirekli yok olmali
3. Belirli bir kusagin tiyeleri, tarihsel siirecin sinirl bir boliimiine gecici olarak
katilabilmeli
4. Birikmis kiiltiirel miras iletilebilmeli

5. Kusaktan kusaga gecis siirekli olmalidir.
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2.2 Kusaklarin Siiflandirilmasi

Kusak smiflandirmalari, tizerinde ¢cok ¢alisma yapilan ve tartigilan bir konu olmustur.
Cesitli yazarlar arasinda kusaklarin hangi yillar1 kapsadigi ve isimleri ile ilgili farkliliklar
goriilmektedir. Tablo 2.1°de kusaklarla ilgili yapilan ¢alismalarin fakli kronoloji ve
isimlendirilmeleri gosterilmektedir (Spector vd. 2008: 296-297).

Tablo 2.1 Kusak Simiflandirmalar:

KAYNAK SINIFLANDIRMA
Patlama )
Howe and Milenyum
Sessiz Kusak | Kusagt 13. Kusak
Strauss Kusag
(1925-1943) (1943 - (1961-1981) -
(2000) (1982-2000)
1960)
Milenyum
Lancaster
) Bebek Kusagi
and Gelenekgiler X Kusagi
) Patlamasi Y Kusagi
Stillman (1900-1945) (1965-1980) -
(1946-1964) Gelecek Kusak
(2002)
(1981-1999)
Martin and ) Bebek .
Sessiz Kusak X Kusagi Milenyumlar
Tulgan Patlamas1
(1925-1942) (1965- 1977) (1978- 2000)
(2002) (1946-1960)
Oblinger Y Kusgagi, Net | Milenyum
) Bebek
and Yetigkinler X Kusagi Kusagi Sonrast -
) Patlamasi .
Oblinger (<1946) (1965- 1980) Milenyumlar (1995 -
(1947-1964)
(2005) (1981- 1995) simdi)
Bebek
Tapscott X Kusagi- Dijital Kusak
Patlamasi
(1998) (1965- 1975) (1976- 2000)
(1946-1964)
Bebek )
Zemke et Tecriibeliler X Kusagi Gelecektekiler
Patlamasi
al. (2000) (1922-1943) (1960- 1980) (1980- 1999)
(1943-1960)
Tecriibeli Patlama Milenyum Z Kusagi
Label: X Kusagi
Kusak Kusagi Kusagt (2001-
Date: (1965-1980)
(1925-1945) | (1946-1964) (1981-2000) simdi)

Kaynak: Spector vd. 2008: 296-297

Yukarda belirtilen ¢aligmalara ek olarak Kyles, 2005 yilinda yaptig1 calismada, 1945

ten once dogmus olanlar1 Sessiz Kusak, 1946 - 1964 yillar1 arasinda doganlar1 Patlama Kusag:
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1965 — 1979 yillan1 arasinda doganlar1 X Kusagi, 1980 — 1999 yillar1 arasinda doganlar Y
Kusagi olarak tanimlanmaktadir (Kyles, 2005: 54). Literatiir incelemeleriyle elde edilen kusak
siniflandirmalarma  bakildiginda Tiirkiye’de 5 kusagin  varligimin  mevcut oldugu
sOylenebilmektedir. Tiirkiye’de bulunan kusak araliklar1 su sekilde ifade edilmektedir:

Sessiz Kusak (1923 - 1945),

Patlama Kusagi (1946 - 1964),

X Kusagi (1965 - 1979),

Y Kusagi (1980 - 1999)

ve Z Kusagt (2000 ve sonrasi) (Cinkilig, 2018: 31; Korelginer, 2018: 7;
http://www.inanacilioglu.com/iste-size-y-kusagi/ erisim tarihi: 04.02.2018)

Bu calismada yukarda belirtilen kusaklardan, belirtilen yas araliklari dikkate alinarak Y
ve Z kusagi bireyler incelenmektedir. Tiirkiye nin 2018 TUIK verilerine bakildiginda, Tiirkiye
niifus miktarinin 81.867.223 kisi oldugu goriilmektedir. Bu verilere gore Tiirkiye niifusunun
yukarda belirtilen kusaklara gore dagilimi asagida Tablo 2.2’de oransal olarak dagilimi ise
Grafik 2.1’de gosterilmektedir.

Tablo 2.2 Tiirkiye’nin Niifus Miktarinin Kusaklara Dagilimi

KUSAK NUFUS MIKTARI

Sessiz Kusak (75 +) 2.708.466
Patlama Kusagi (55-74) 12 056 657
X Kusag (40-54) 15 832 599
Y Kusag (20-39) 25 662 902
Z Kusag (0-19) 25 606 597

Kaynak: TUIK, 2018


http://www.inanacilioglu.com/iste-size-y-kusagi/
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Patlama Kusagi X Kusagi

32 31

Y Kusag: Z Kusagi

Grafik 2.1 Tiirkiye’deki Niifusunun, Kusaklara Oran Olarak Dagilimi

Kaynak: TUIK, 2018

Yukarda belirtilen verilere baktigimizda aragtirma kapsamina alinan, Y ve Z kusaginin

Tiirkiye niifusunun %63’linli kapsadigi goriilmektedir.

Kusaklar yasadigi donemim toplumsal, siyasi, kiiltiirel, ekonomik ve teknolojik
gelismelerinden etkilenmektedir. Belirlenen kusak araliklarinda yasayan bireylerin, yasadigi
donemlerde, Diinya ve Tiirkiye’de baz1 toplumsal, siyasi, kiiltiirel, ekonomik ve teknolojik

gelismeler kusaklarin yasadigi donemlere gore Tablo 2.3’te ayrilmakta, kusaklar ve

donemlerinde yasanan gelismeler ayri ayri belirtilmektedir
(http://www.tarihvedin.com/?p=318/ erisim tarihi: 01.08.2019).
Tablo 2.3 Kusak ve Déonemlerinde Yasanan Gelismeler

Kusak Diinyadaki Gelismeler Tiirkiye’deki Gelismeler

1924 - Verem agisi kesfedildi

1926 - Tlk televizyon yaymim John Logie
Baird gerceklestirdi. (Televizyonun icadi)
1926 - Western Electric ve Warner Bros.
sirketleri, filme ses eklemeyi miimkiin kilan
Vitaphone cihazini tanittt

1927 -

New York’tan Londra’ya

Okyanus agir1 ilk telefon goriismesi yapildi.

1924 - Tirkiye’de 1924 Anayasasi yiiriirliige
girdi.

1924 - TCDD Genel Miidiirliigi kuruldu.

1924 — Tiirkiye’de 10 kurusluk bronz madeni para
piyasaya siiriildii.

1924 - Lozan Antl. yiiriirliige girdi.

1925 - ilk Tiirk ucagina Vecihi Hiirkus “VECIHI
K-VI” admu verdi.



http://www.tarihvedin.com/?p=318/
http://internetanasayfa.blogspot.com/2017/01/vecihi-hurkus.html%20Tamamland%C4%B1
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Sessiz Kusak

(1923- 1945)

1927 - Charles Lindbergh, New York’tan
Paris’e ucup, Atlas Okyanusu {iizerinden
gecen ilk pilot oldu.

1936 - Benito Mussolini, Italya Fasist

Imparatorlugu’nu ilan etti.

1936 — Montr6 Bogazlar Sozlesmesi
imzaland.
1937- Volkswagen otomobil firmasi
kuruldu.

1938- Helikopterin patenti Igor Sikorsky
tarafindan alind1.

1938- roman

“Superman”, ¢cizgi
kahramanlari arasina girdi.

1940 - McDonald’s agildu.

1945 — Birlesmis Milletler kuruldu
1945 — 1II. Diinya Savasi sirasinda ABD
tarafindan Japonya’ya atom bombasi atild1.

Japonya yenildigini ilan etti.

1925 — Radyo kurulma karari TBMM’de kabul
edildi.

1925 - Alpullu’da Tiirkiye’nin ilk seker fabrikasi
olarak iiretime basladi.

1926 —Uluslararasi
basladi.

1927 — Tirkiye’de ilk radyo yayini baglad.
1928 — Uluslararasi rakam kabul edildi.
1931 — Turk Tarih Kurumu kuruldu.

1932 — Tiirk Dil Kurumu kuruldu

1933 — Tiirk Hava Yollar1 kuruldu.

1940 — Koy Enstitiileri Kanunu kabul edildi.

Takvim ve Saat kullanimi

1942 — Etimesgut’ta yapilan ilk Tirk ugagi
havalandi.

1944 — Turk yolcu ucaginin ugus denemesi
yapildi.

1944 — Latin harfleri ile ilk Cumhuriyet altini
basildi.
1945 — Tirkiye, Birlesmis Milletler
Beyannamesi’ni imzaladi.

1945 — Cok partili hayata adim atild1.

Patlama Kusagi

(1946-1964)

1946 — 1k
elektronik bilgisayar “Eniac”,

yiikksek  hizh
ABD’de

basarili

kullanilmaya baslanda.

1946 — Milletler Cemiyeti dagildi.

1946 — BM’in ilk genel kurulu Londra’da
toplandi.

1947 —Uluslararasi standardizasyon
organizasyonu (1SO) kuruldu.

1947 — Saab, ilk otomobilini tretti.

1948 — Teyp satisa ¢ikt1.

1951 — flk ticari bilgisayar olan UNIVAC 1
tanitild1

1954 — Niikleer enerji santrali Moskova
yakinlarinda Obninsk’de agild1.

1954 —BBC tv haber biilteni yaymni yapildi.
1958 — NASA kuruldu.

1960 — ABD haberlesme amachi Echo 1
uydusunu firlattti.

1962 — Uydu aracihigiyla Atlantik digmna

televizyon yaymi gergeklesmis oldu.

1946 — Tiirkiye, UNESCO  Antlagmasi’ni
onayladi

1946 — Tlk defa ok partili secim yapild1.

1947 — Tiirkiye, DSO’ye iiye oldu.

1951 — Giilhane Askeri Tip Akademisi ilkkalp
ameliyatin1 gerceklestirdi.

1952 — Tiirkiye NATO iiyesi oldu

1952 — Tiirkiye’de ilk televizyon yaylari
[stanbul  Teknik  Universitesi tarafindan
gerceklestirildi

1959 — Tiirkiye, Avrupa Ekonomik Toplulugu
(AET) adaylig1 i¢in resmen bagvurdu.

1960 — 27 Mayis 1960 tarihli Darbeyle, TSK
yonetime el koydu.

1961 - Yerli Otomobil Projesi “Devrim
Otomobili” i¢in ¢aligma faaliyetlerine baglandi.

1963 — TUBITAK kuruldu.
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X

Kusag

(1965-1979)

1967 — Cin hidrojenden {irettigi bombay1
test etti.

1969 — Tarihte ilk kez insanl1 bir uzay aract
Ay’a ulagt1.

1970 — Japonya’da 1siya duyarli olan ve
kagit {izerine yazan elektronik hesap
makinesini tiretildi.

1971 —Salyut 1 uyduya firlatildi.

1971 — Tiirkiye, Cin’i resmen tanidi.

1974 — Kibris baris harekat basladi.

1978 — Tarihte bilgisayar agiyla y1gin mesaj
gonderimi gerceklestirildi.

1978 — 1k tiip bebegi Louise Brown
diinyaya geldi.

1979 — Sony, Walkman’i tanitt1.

1967 -
basladi.
1968 — Ankara Yiiksek Thtisas Hastanesi kopek

Resmi olarak TV yaymi Ankara’da

kalp naklini gergeklestirdi.
1968 — TRT Ankara Televizyonu deneme
yayinina bagladi.

1968 — 11k bobrek nakli, Dr. Atif Taykurt ve eKibi
tarafindan gergeklesti.

1971 — Sikiyonetim, Tirkiye Biiylik Millet
Meclisi’nde kabul edildi.

1971 -TUSIAD kuruldu.

1973 — Istanbul Bogaz Képriisii’nde tasitla gecis
denemesi yapildi.

1979 — 11k Tiirk ugag ‘Mavi Isik 79-XA’, Yiizde
85’1 yerli malzemeyle iiretildi ve Kayseri Tkmal

Merkezi’nde deneme ucusu gerceklestirdi.

Kusag

(1980- 1999)

1980 — CNN yayin hayatina basladi.
1981 —
firlatildi.

Columbia’da ilk uzay mekigi
1981 — Xerox sirketi ilk bilgisayar faresini
tanitti.

1984 — AIDS’in nedeni olan viriis tespit
edildi.

1990 — Windows 3.0 Microsoft tarafindan,
piyasaya siiriildii.

1990 — Dogu ve Bati Almanya ekonomik
olarak birlesme karari aldi.

1990 — Kuveyt, Irak yonetimi tarafindan,
isgal edildi.

1991 — Rusya Federasyonu bagimsizlik ilan
etti

1991 — ABD, Irak’a fiize saldiris1 baslatti
1996 — Dolly, bir eriskin hiicreden
klonlanmug ilk memeli oldu.

1998 — Imac’i Apple firmasi piyasaya siirdil.
1998 — Mercedes-Benz firmasi Chrysler’t

satin ald1.
2000 — Windows 2000 isletim sistemi
Microsoft firmas1 tarafindan piyasaya
stiriildii.

1980 — ASELSAN tarafindan, telsiz iiretildi.
1981 —Dalaman Havaalani agildi.

1982 — TRT, haftada iki giin olmak tizere renkli
televizyon yayinina basladi.

1984 — TRT, televizyonu haftanin tamaminda
renkli yayina gecti.

1985 — Eskisehir’de Ugak Fabrikasi temeli atildi.
1985—-  Yesilkdy  Havaalani’na,  Atatiirk
Havalimani ad1 verildi.

1986 — Istanbul Menkul Kiymetler Borsasinda
hisse senetleri alim satimini basladi.

1987 — Istanbul, deniz otobiisii seferlerine
baslandi.

1987 — Kanserli hastaya ilk kez kemik iligi nakli
yapildi.

1988 — Yapay kalp ameliyat1 yapildi

1988 — Istanbul Bogazinda FSM Képriisii yapim
tamamlandi.

1990 — Ozel televizyon kanali Star 1 televizyonu
yayina bagladi..

1994 — Cep telefonu sebekeleri hizmete agildi.
1996 — Giimriik Birligi Anl. yiriirliige girdi.

1996 — Tiirksat uydusu, Fransiz Guyanasi’ndan

uzaya firlatilarak gegici yoriingesine yerlesti.

2000 — Diinya niifusu 6 milyara ulast1.

2000 — Galatasaray UEFA Kupasini kazanarak
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2001 - ABD’de ikiz kulelere saldir

2000 — Issizlik Sigortas1 yiiriirliige girdi.

gergeklesti 2001 — Tiirksat 2A firlatild.

2001 —AbioCor yapay kalp ilk kez bir | 2005 — TL’den 6 sifir atild1.

hastaya uygulandi. 2009 — Tiim Lokanta , Cafe vb. kapali alanlarda

z 2002 — Tirkiye, 2002 FIFA Dinya | sigara yasagi uygulamasi bagladi.

Kupasi’nda 3. Oldu 2009 — 3G Tiirkiye’de kullanilmaya baglandi.
Kusagt 2004 — Facebook kuruldu 2012 - flk yiiz nakli gereklesti.

2005 - Bilinen en biiyiik clice | 2016 — Tiirkiye 4.5 G gegti
(2000 ve ] .

gezegen Eris kesfedildi. 2016 — Yerli egitim ucagimiz Hiirkus,
sonrasl )

2005 — Video paylasim sitesi YouTube

Avrupa’da sertifika ald1 ve sertifika alan ilk

kuruldu. Tiirk ugagi oldu.
2016 — TSK’daki 15 Temmuz’da bir grup asker
darbe tesebbiisiinde bulundu.

2017 - Tirkiye’de Bagkanlik Referandumu

2010 — Taginabilir bilgisayar ve akill

telefon aras1  ¢ok fonksiyonlu tablet
bilgisayar1 iPad’i, Apple’n patronu Steve
Jobs tanitt.

2012- NASA tarafindan tretilen en zeki

gerceklesti

gezegenler arasi gezgin robot Curiosity’i

Mars'a indi

Kaynak: http://www.tarihvedin.com/?p=318/ erisim tarihi: 01.08.2019

2.3 Kusaklarin Ozellikleri
2.3.1 Sessiz Kusak

Sessiz kugak, 1923 — 1945 yillar1 arasinda diinyaya gelen kisilerin olusturdugu kusaktir.
Bu kusagin en genci 75 yasindadir. Sessiz kusakta hayat kosullar1 zorludur, Biiyiik Buhran ve
2. Diinya savasindan etkilenmislerdir (Kyles, 2005: 54-55; Ceylan, 2014: 8).

Sessiz kusak bir¢ok kaynakta farkli isimlerle anilmaktadir. Bunlardan bazilari; Sessiz
Kusak (Silent Generation), Yetiskinler (Matures), Savas Kusagi, Gaziler (Veterans), Kidemliler
(Seniors), Radyo Bebekleri (Radio Babies) kusagi gibi isimlendirildikleri goriilmektedir
(Berkup, 2015: 59).

Sessiz kusak otoriteye saygili, uyumlu ve disiplinlidir. Sessiz kusagin aile yasaminda
geleneksel ¢ekirdek aile goriilmektedir. Bu donemde iletisim araci olarak ¢evirmeli telefon
erisim tarihi:

kullanilmaktadir ~ (fdu.edu/newspubs/magazine/05ws/generations.htm/

04.02.2019). Bu kusagin felsefesi yasam i¢in ¢alismaktir (Oz, 2015: 5).


http://www.tarihvedin.com/?p=318
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2.3.2 Patlama Kusagi

Patlama kusagi, 1946 ile 1964 yillar1 arasinda diinyaya gelen kisilerin olusturdugu
kusaktir. Ikinci Diinya Savast sonrasinda dogan bir milyon bebek bu kusagi temsil etmektedir
ve bu sebeple bu kusaga “Bebek Patlamasi1 Kusagi” denilmektedir (Ceylan, 2014: 14).

Bu donemde Tiirkiye’deki niifusun yillara gore niifus artis hiz1 verileri incelendiginde
Grafik 2.2°de 1946 ve 1964 arasinda diger yillara gore Tiirkiye’de belirgin bir niifus artig hizi
oldugu goriilmektedir.

Patlama kusag1 igerisinde yer alan bireyler, isine diigkiin, takim olarak calismay1 ve
rekabeti seven, kanaatkar yapiya sahip oldugu sdylenmektedir (Denegli, C. ve Denegli, S.,
2012: 5). Bu donemde teknolojik olarak tuslu telefonlar hayata girmistir
(fdu.edu/newspubs/magazine/05ws/generations.htm/ erisim tarihi: 04.02.2019). Patlama kusagi

calismak i¢in yasamayi felsefe edinmektedir (Oz, 2015: 6).
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Grafik 2.2 Tiirkiye'nin Yillara Gore Niifus Artis Oranlar:
Kaynak: TUIK, 2018

2.3.3 X Kusag

1965 ve 1979 willar1 arasinda doganlar X kusagimi temsil etmektedir. X kusagi,
miicadeleci ve dinamik bir kusaktir (Ceylan, 2014: 16). Iktisadi ve sosyal krizler yasamis
olduklar1 i¢in “Kayip Kusak™ olarak isimlendirilirken; Patlama kusaginin gélgesinde kaldiklar

icin ise “Golge Kusak” olarakta isimlendirilmektedir (Berkup, 2015: 78).
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Bu kusaktaki kisilerin yonetilmesi ¢ok zordur (Kyles, 2005: 54). Topluma duyarli, is
motivasyonu yiiksek, kanaatkar ve endiseli bir kusaktir (Denegli, C. ve Denegli, S., 2012: 5).
Sorunlarim1 kendi ¢ozer, otoriteye saygilidir, sadakat duygular1 degiskendir ve yasamak i¢in
calisirlar (Oz, 2015: 8). Teknolojiye uyum saglamislardir (http://www.inanacilioglu.com/iste-
size-y-kusagi/ erigim tarihi: 04.02.2018).

2.3.4Y Kusag

1980 ve 1999 yillart arasinda diinyaya gelen insanlar bu kusaga dahil edilmektedir
(Ceylan, 2014: 19). Bu kusak savaslardan ¢ok, teror olaylarindan ve saldirilarindan etkilenmis
bir kusak oldugu belirtilmektedir (Berkup, 2015: 93).

Y kusagi Otoriteyi kabul etmekte zorlanan, bireyci bir kusatir. Hirsli, sabirsiz,
sorgulayan, dzgiiveni yiiksek, statiiye nem veren bir kusak olarak tanimlanmaktadir (Oz, 2015:
11). Y kusagi, teknoloji ile biiyiiyen, sadakat duygular1 az olan ve ¢ok sik is degistiren bir kusak
oldugu belirtilmektedir (Denegli, C. ve Denegli, S. 2012: 5).

2.3.5 Z Kusag

Z Kusagt 2000 ve  sonrasinda  doganlarin  olusturdugu  kusaktir
(http://www.inanacilioglu.com/iste-size-y-kusagi/ erisim tarihi: 04.02.2018). Teknoloji ile
dogmus ve teknoloji bu kusagin yasam tarzi olmustur.

Z Kusaginda cografi sinirlamalar yoktur, yaratici, yenilikten zevk alan ve giiven arayan
bir kusak oldugu belirtilmektedir (Izmirlioglu, 2008: 50). Z Kusag1 disarda zaman gecirmeyi
sevmez sosyallesmek yerine yalniz yasamayi, kitap yerine bilgisayari, konugma yerine metni
tercih etmektedir (Oz, 2015: 14).

Arastirma kapsamina dahil edilen Y ve Z kusaginin hizmet kalite algilamalar1 bu
calismada arastirilmaktadir. Aragtirma sonunda yeni bir ¢alisma alani olan ve en yaglisinin 20
yasinda oldugu Z kusaginin hizmet kalite algilamalart ile ilgili bilgi sahibi olunacaktir. Calisma
sonunda yukarda belirtilen literatiirde yer almayan Z kusagmin hizmet kalite algilamalari ile
ilgili bilgiler elde edilmekle birlikte bir onceki kusak olan Y kusagi arasinda da kalite
algilamalar ile ilgili farklarin olup olmadigi tespit edilecektir. Kar amaci giiden veya giitmeyen
isletmelere, kurumlara ve kamu hizmeti goéren belediye yoneticilerine, sunduklart hizmetin
kalitesinin algilanmasi ile ilgili fikir vermesi beklenmekle birlikte kurum ve yoneticilere, etkin
ve verimli bir planlama, yatirim ve hizmet sunumu gergeklestirmeleri i¢in gerekli olan bilgiye

sahip olmalarini saglanacaktir.


http://www.inanacilioglu.com/iste-size-y-kusagi/
http://www.inanacilioglu.com/iste-size-y-kusagi/
http://www.inanacilioglu.com/iste-size-y-kusagi/

33

Calisma ozelinde, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tagima
hizmetlerinin kalitesinin Y ve Z Kusagi bireyler tarafindan algilanma diizeyi belirlenecektir.
Belediye yoneticilerine sunduklari hizmetin Y ve Z kusagi bireyler tarafindan nasil
algilandigina iligkin fikir vererek hizmet sunumunda Y ve Z kusagina sunulan hizmetin yeterli

ya da yetersiz yonlerini belirleme imkan1 saglayacagi diisiinilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
Y ve Z KUSAGI ARASINDA ALGILANAN HiZMET KALITESI: ANTALYA
BUYUKSEHIR BELEDIYESI TOPLU TASIMA HiZMETLERIi ORNEGI

3.1 Arastirma Konusu

Literatiir incelemesi sonucunda, kusaklarin kalite algilamalari ile ilgili ¢alismanin ¢ok
az oldugu, Y ve Z kusaginin kalite algilamalan ile ilgili karsilastirmali bir ¢alismanin ise
olmadig1 goriilmektedir.

Literatiirde kusaklarla ilgili yapilmis olan bazi ¢aligmalarda, perakende magazalarda
eski nesil Y kusagmin hizmet beklentileri (Ma, 2006: 620-636) ve Malezya'daki Y kusagi
tiiketicilerinin kiiltiir ve hizmet kalitesi beklentilerinin incelendigi goriilmektedir (Kueh ve
Voon, 2007: 656-675). Ayrica kusaklar arasi, karsilastirmali olarak cesitli ¢alismalarin
yapildigi tespit edilmistir. Bu ¢aligmalarda kusaklarin mobil hizmet algilari, yas farkliliklar:
boyutuyla incelendigi, Y kusagi ve Bebek patlamasi kusagi karsilastirildigr goriilmektedir
(Kumar, ve Lim, 2008: 568). Diger ¢alismalarda Y ve Z kusaginin finansal farkindalig
acisindan degere dayali tiiketici davranis modellerinin gegerliligi (Fodor, ve Kocsir, 2018: 511-
527), hizli moda satm alirken, Y ve Z kusagina dahil Isvecli kadinlarin karar verme farkliliklari
(Claude, vd. 2018: 5-21), is yerlerinde Y ve Z kusaklar1 (Bencsik, vd. 2017: 90-104). “Kusak
fark1 6zelliklerine gore sekillenen ofis i¢ mekan tasarimi kriterlerinin irdelenmesi - Y ve Z
kusag1 lizerine aragtirma ve model onerisi” (Okumus, 2016: 1- 138), “yeni girisimcilik modeli
ve yeni nesil girisimci profili: internet girisimciligi ve Y, M, Z kusag girisimei” (Yelkikalan,
2010: 490-504), “X,Y ve Z kusag: tiiketicilerinin satin alma davraniglar1 tizerine pilot bir
arastirma” (Erol, 2017: 1-55), gibi kusaklarla ilgili bir ¢ok ¢alismanin yapildig1 goriilmektedir.

Ayrica literatiirde hizmet kalite algis1 farkli sektorlerde farkli 6rneklem ve farkl
boyutlarda incelenmektedir. Asagidaki Tablo 3.1’de hizmet kalitesiyle ilgili Tirkiye’de
yapilan bazi ¢aligsmalar verilmektedir. Tablo 3.1°de gosterilen SERVQUAL ve SERVPERF
Olcegi kullanilarak yapilan caligmalarin bazilar1 incelendiginde, ¢alisma yapilan
orneklemin hizmet kalite boyutlarina iliskin, hizmet kalite algilamalariyla ilgili asagida
verilen sonuglara ulasildig: goriilmektedir.

e Samsun Il Ozel Idaresi hizmet kalitesinin, SERVQUAL ydntemiyle dl¢iilen calismada;

Samsun 11 Ozel idaresinin, fiziksel 6zellikler, sorumluluk ve giiven boyutlariin
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beklentileri karsiladigi, yeterlilik, empati boyutlar1 iginse iyilestirme Onerileri
sunuldugu ifade edilmektedir (Bostanoglu, 2012: 63).

Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL 6lgegi ile olgiildiigii bir kamu
hastanesi uygulamasinda, yatan hastalarin giiven algis1 boyutunun en yiiksek, fiziksel
ozellikler algisinin en diisiik oldugu saptanmaktadir. Ayn1 ¢alismada ¢alisan personelin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 degerlendirildiginde ise, giiven algis1 boyutunun
en yliksek, fiziksel ozellikler algisinin en diisiik oldugu goriilmektedir (Giirsoy, 2013:
175).

Hizmet kalitesinin SERVQUAL modeli ile 6lgiildiigii egitim sektoriindeki uygulamada
ise SERVQUAL hizmet kalite boyutlarinin tiimiinde hizmet kalitesinin algilanmasinin
diisiik oldugu, empati boyutunda bu kalite diistikliigiiniin daha da belirginlestigi ifade
edilmektedir (Aytag, 2015: 89).

“Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayisi:i SERVQUAL ve SERVPERF Kalite
Modellerinin Karsilagtirilmasina Yonelik Uygulama” ¢aligmasinda 5 faktorli yapinin
SERVQUAL ve SERVPEREF ortalamalari karsilastirilmakta ve en iyi performansa sahip
hizmet boyutunun giivenilirlik oldugu gériilmektedir (Akdogan, 2011: 108).

“Hizmet Kalitesinin SERVPERF Metodu Ile Ol¢iimii ve Sonuglarin Dogrulayici1 Faktor
Analizi Ile Desteklenmesi, Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi Uygulama”
calismasinda genel skorun 5 iizerinden 3,95 oldugu ve iyi bir kalite diizeyinde oldugu
goriilmektedir. En yliksek alg1 degiskenine 4,1 skoru ile Giivenilirlik boyutu, en diistik
alg1 degiskenine 3,81 skoru ile Empati boyutunun sahip oldugu goriilmektedir. Bu
durumda en fazla iyilestirmenin en diisiik skora sahip olan Empati yoniinde yapilmasi

gerektigi iletilmektedir (Albayrak, 2018).

Tablo 3.1 Tiirkiye’de Yapilan Hizmet Kalite Algis: ile lgili Cahsmalar

KONU

KAYNAKCA

“Hizmet Isletmelerinde SERVQUAL Yéntemi Ile Hizmet Kalitesinin
Olgiimii ve Kocaeli’'ndeki Seyahat Isletmelerinden Efe Tur | (Aydin, 2005)

Uygulamasi”

“Kar Amact Giitmeyen Kurumlarda Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet

Kalitesi Iligkisi: Karadeniz Bolgesi Ornegi”

(Cengiz, 2007)

“Hastane Hizmet Kalitesi ve Bir Uygulama” (Giilmez, ve Kitapgi, 2008)
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“Is Amagli Havayolu Pazarinda Hizmet Kalitesinin Servqual Yéntemi

fle Olgiilmesi ve Tiirk Hava Yollarinda Bir Uygulama”

(Esgi, 2011)

“Aligveris Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Algis1 ve Bir Arastirma”

(Celik, 2011)

“Egitim Sektdriinde Hizmet Kalitesi Algilamalarma Iliskin Yabanci

Dil Kurumlarinda Bir Arastirma”

(Talih, ve Giileng, 2011)

“Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayisi: Servqual ve Servperf Kalite

Modellerinin Karsilastirilmasina Y6nelik Bir Uygulama”

(Akdogan, 2011)

“Servqual Yontemiyle Yurt Isletmesinde Hizmet Kalitesinin

Olgiilmesi”

(Filiz, 2011)

“Ulusal Kiiltiirtin Algilanan Hizmet Kalitesi ve Algilanan Miisteri

. . . ’ (Dortyol, 2012)
Degeri Uzerindeki Etkisi: Turizm Sektoriinde Bir Aragtirma”
“Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemiyle
i . . . . ) (Bostanoglu, 2012)
Olgiilmesi ve Samsun Il Ozel Idaresi’nde Bir Uygulama”
“Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi Ile Olgiimii: Bankacilik
(Yiicel, 2013)

Sektoriinde Bir Arastirma”

“Saglik  Sektdriinde Hizmet Kalitesinin  Servqual Olgegi Ile

Degerlendirilmesi: Bir Kamu Hastanesi Uygulamas1”

(Giirsoy, 2013)

“Kiitahya ili Genelindeki Termal Konaklama isletmelerinde Hizmet

Kalitesinin Servqual Analizi le Olgiilmesi”

(Mese, 2014)

“Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli Ile Olgiilmesi ve Egitim

Sektoriinde Bir Uygulama”

(Aytag, 2015)

“Hizmet Yonetimi ve Hizmet Kalitesi: Kecioren Belediyesi Hizmet

Kalitesinin Servqual Analizi Ile Olgiimiine Iliskin Bir Uygulama”

(Orhan, 2016)

“Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi”

(Sahin, ve Sen, 2017)

“Hizmet Kalitesinin Servperf Metodu ile Ol¢iimii ve Sonuglarin
Dogrulayict Faktdr Analizi ile Desteklenmesi Kirikkale Universitesi

Tip Fakiiltesi Uygulamasi”

(Albayrak, 2018)

“Arag Kiralama Sektoriinde Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Sadakat
Iliskileri”

(Simsek, ve Yarimoglu, 2019)

“Servperf Yontemiyle Olgiilen Hizmet Kalitesinin Miisteri

Memnuniyetine ve Miisteri Sadakatine Etkisi: Hazir Giyim

Perakendeciligi Sektoriinde Bir Uygulama”

(Oztiirk, 2019)
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Belediye hizmet kalite algilamalartyla ilgilide, (Filiz, vd. 2010; Usta, ve Memis, 2010;
Gokiis, ve Alptiirker, 2011; Cetinkaya, vd. 2016; Orhan, 2016) ¢esitli ¢alismalar yaptigi
goriilmektedir. Yapilan ¢alismalarda, vatandaslarin ya da segmenlerin demografik 6zellikleri,
hizmet kalitesi ile oy kullanma arasinda iligki, mahallelere gore hizmet kalite algis1 gibi
incelemeler yapildig1 goriilmektedir.

Bu calismada ise Y ve Z kusagi ornekleme dahil olan ve belediye toplu tagima
hizmetlerinden yararlanan bireylerin hizmet kalite algilamalar1 incelenmektedir.

Bu ¢alisma; Y ve Z kusagi bireylerinin hizmet kalite algilamalarinin hangi boyutlarda
nasil gergeklestigine iliskin bir arastirma olmakla birlikte; hizmet kalite algilamalarinda
farkliliklarin incelenmesi ve 6zelde de biiyliksehir belediyesi tarafindan sunulan toplu tasima
hizmetine iliskin hizmet kalite algilarinin ne derece olduguna yonelikte bilgiler igeren 6zgiin
bir ¢aligma olacaktir. Bu belirtilen ¢aligmanin literatiire katki saglayacag diisiiniilerek; Y ve Z
kusag1 arasinda algilanan hizmet kalitesi: Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima

hizmetleri 6rnegi arastirma konusu olarak secilmistir.

3.2 Arastirmanin Amaci

e Yeni bir ¢aligma alan1 olan ve en yaslisinin 20 yasinda oldugu Z kusaginin hizmet kalite
algilamalart ile ilgili bilgi sahibi olmak ve literatiire katki saglamak.

e Y ve Z kusaklar1 arasinda kalite algilamalar1 acisindan farkliliklarin olup olmadig:
yoniinde bilgi sahibi olmak varsa bu farkliliklar hangi boyutlarda kendini gostermekte
oldugunu tespit etmek.

e Kair amaci gitmeyen kurumlara ve kamu hizmeti goren belediye yoneticilerine,
sunduklar1 hizmetin kalitesinin algilanmasi ile ilgili fikir vermesinin yaninda, kurum ve
yoneticilere, etkin ve verimli bir planlama, yatirim ve hizmet sunumu gerceklestirmeleri
icin gerekli olan bilgiye sahip olmalarini saglamak.

e (Calisma Ozelinde, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tasima
hizmetlerinin kalitesinin, Y ve Z kusag bireyler tarafindan algilanma diizeyini

belirlemek ve Antalya Biiyiiksehir Belediyesini ve yoneticilerini bilgilendirmek.

3.3 Arastirma Kapsam
Y ve Z kusag arasinda algilanan hizmet kalitesi: Antalya Biiyiliksehir Belediyesi toplu
tasima hizmetleri Ornegi caligmasi, Antalya il sinirlart igerisinde yer alan ve Antalya

Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinden yararlanan, 2000 yili ve sonrasi diinyaya
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gelen Z kusag kisiler ile 1980 ile 1999 yillar arasinda diinyaya gelen Y kusagina dahil olan
kisileri kapsamaktadir.

3.4 Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsamina alinan konunun tiim boyutlari ile ilgili, literatiirde yer alan verileri
toplamak i¢in internet, kiitiiphane, dergi ve kitap gibi kaynaklardan yararlanilmistir.

Calisma kapsaminda hizmeti incelenecek olan, Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu
tasima hizmetlerine ait bilgiler, belediye yoneticileri ile goriisiilerek, internet sitelerinden ya da
belediyeye ait verilerden elde edilerek tespit edilmistir.

Calismada Iki boliimden olusan (demografik dzellikler / kalite boyutlari) anket tasarimi
ile veriler toplanmaktadir. Anketin ilk boliimii katilimeilarin demografik 6zelliklerinin tespiti
icin kullanilan sorulardan olusmaktadir. Ikinci boliim ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan degistirilen ve gelistirilen SERVQUAL hizmet kalite modelinin performans kismi
alinarak olusturulmus olan SERVPERF hizmet kalite 6l¢egi kullanilmaktadir. Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tasima hizmetlerinin siireklilik arz etmesi ve Z
kusag1 bireylerin bu hizmetlerden daha 6nce yararlanmis olmalart SERVQUAL Hizmet Kalite
Modeline ait beklenti 6l¢gegini kullanmay1 imkansiz kilmaktadir. Tecriibe edilmis ve bilinen bir
hizmetle ilgili beklenti 61¢eginin kullanilmasi, beklenti ve algiy1 karsilagtirarak 6l¢me agisindan
dogru sonuclar vermeyecegi gerekcesi ile sadece alinan hizmetin algilanmasit SERVPERF
Hizmet Kalite Olgegi kullanilarak gerceklestirilmektedir. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi i¢in
uyarlanan 6lgek Tablo 3.2°de verilmektedir.

Tablo 3.2 Biiyiiksehir Belediyesi Toplu Tasima Hizmetleri SERVPERF Hizmet Kalite Olcegi

Boyut Adi Uyarlanmms Anket Sorulari

Antalya Biiytiiksehir Belediyesine ait toplu tasima hizmetindeki araglar1 (otobis, tramvay,

durak, kart dolum alanlar1 gibi) modern gériiniime ve donanima sahiptir.

Fiziksel Antalya Biiyliksehir Belediyesine ait toplu tasima hizmetindeki araglari (otobiis, tramvay,

Goriiniim durak, kart dolum alanlar1) ilgi ¢ekicidir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesinde toplu tasima hizmetlerinde ¢alisanlar (Sofor, giivenlik

gorevlisi) temiz goriinimliidiir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesinde, toplu tasimada kullanilan materyaller (otobiis,

tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi) gorsel olarak ¢ekicidir.

Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetleri igin belli bir zamanda bir sey
Giivenilirlik o ) B
yapmaya s0z verdiginde, sdzilinii yerine getirir.
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Toplu tagima ile ilgili bir probleminiz oldugunda Antalya Biiyiiksehir Belediyesi bunu

¢6zmede samimidir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tagima hizmetini dogru sekilde gergeklestirir.

Antalya Biiytiksehir Belediyesi, toplu tasimada s6z verdigi anda hizmeti gerceklestirir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde tuttugu kayitlari ( kart dolum

ve kullanimi, yolcu takip vb kayitlar) hatasiz gergeklestirir.

Sorumluluk

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢alisanlar1 bize hizmetin tam olarak

ne zaman gerceklesecegini iletir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tagima hizmet ¢alisanlari bize hizli hizmet verir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢alisanlar1 bize her zaman yardim

etmeye isteklidir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢alisanlar1 higbir zaman isteklerinize

cevap vermeyecek kadar mesgul degildir.

Giiven

Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin toplu tasima hizmetlerinden yararlanirken kendinizi

giivende hissedersiniz.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tagima hizmet ¢alisanlari kibardir/naziktir.

Antalya Biiyiliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet g¢alisanlart sorularimiza cevap

verecek bilgiye sahiptir.

Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet g¢alisanlarinin davranislari bize

rahatlik verir.

Empati

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde bize kigisel ilgi gosterir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetini sunarken herkese uygun hizmet

sunan calisma saatlerine sahiptir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tagima hizmet ¢alisanlari bize kisisel ilgi gosterir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tagima hizmet ¢alisanlari bizim 6zel ihtiyaglarimizi

anlar.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasimada bizim isteklerimiz i¢in elinden gelenin en

iyisini yapar.

Toplanan veriler IBM SPSS Statistics 20 versiyonuna girilerek, gerekli 6lgtimler ve

raporlamalar bu program araciligi ile elde edilmektedir. SPSS programinda, dlgekle ilgili KMO

and Bartlett's Testi, Reliability Statistics, testleri yapilarak kullanilan 6lgegin giivenilirlik ve

gecerlilikleri test edilmektedir. Ayrica frekans analizi ve t testi yapilarak, 6rneklemin verdigi

cevaplarin ortalamalar1 alinarak faktorler yorumlanmaktadir. SERVPERF hizmet kalite

modeline ait hizmet kalite puani, Akdogan’in (2011) ve Albayrak’in (2018) ¢alismalarinda

oldugu gibi en yiiksek 5 puan olarak degerlendirilmektedir. Likert Slgeginde 5 kesinlikle

katiliyorum ifadesini karsilayan Antalya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan hizmetin
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kalitesinin Y ve Z kusagi bireyler tarafindan ¢ok kaliteli oldugu diistiniilmekteyken 1 hig
katilmiyorum ifadesi ise sunulan hizmetin kalitesinin Y ve Z kusagi bireyler tarafindan kalitesiz
olarak algilandig1 diistiniilmektedir.

Bu c¢alisma i¢in olusturulmus olan anket Google form iizerinden diizenlenerek,
uygulamasi ve verilerin toplanilmasi gergeklestirilmistir. Kolayda 6rneklem kullanilarak
telefonlara ve e-posta adreslerine link gondermek suretiyle anket formu katilimcilara
ulastirilarak, 914 kisiden veri toplanmustir, Y ve Z kusagini temsil eden 786 gegerli anket formu
oldugu tespit edilmistir. Anket formlarindaki veriler SPSS programlarina girilmis, analiz

yapilarak yorumlanmustir.

3.5 Arastirma Hipotezleri

Arastirmada Y ve Z Kusaginin kalite algilamalari ile ilgili hipotezler.

H.: Y ve Z kusaklari arasinda kalite algilamalarinda farklilik vardir.

H.: Y ve Z kusaklar arasinda Fiziksel Goriinlim boyutunda kalite algilamalarinda farklilik
vardir.

H.: Y ve Z kusaklar1 arasinda Giivenilirlik boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir.
H.: Y ve Z kusaklar1 arasinda Sorumluluk boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir.
H.: Y ve Z kusaklar1 arasinda Giiven boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir.

H.: Y ve Z Kusaklari arasinda Empati boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardar.

3.6 Arastirma Bulgulari ve Degerlendirmeleri

Calisma i¢in uyarlanan ankete katilanlar 914 kisidir. Katilimcilarin elenmesi, ilk soru
olan Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait toplu tasima araclarini kullaniyor musunuz?
Sorusuna verdikleri cevaplara gore yapilmistir. Eger katilimcilar toplu tasima araci
kullanmiyorsa diger sorular1 cevaplandirmadan anket sonlandirilmstir.

Bu ankete katilan 914 kisi icerisinden 816 kisinin toplu tagima araci kullandigir 98
kisinin ise kullanmadig tespit edilmistir. Oransal olarak Grafik 3.1’de gosterildigi gibi Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait toplu tasima araci kullananlar %89 kullanmayanlar ise %211’dir.
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait toplu tasima aract kullanmiyorum diyenler hig

degerlendirmeye alinmamustir.
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Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima araclarim
kullaniyor musunuz?

HAYIR 98 KiSi

EVET 816 KiSi

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafik 3.1 Ankete Katilanlarin Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’ne Ait Toplu Tasima Araci Kullanim

Oranlari

Ikinci eleme sorusu ise Y ve Z kusagina dahil olan katilimcilarin tespiti igin yapilmistir.
Burada kusaklar belirtilen yas gruplarina gore ayrilmistir. 2000 ve sonrasi dogan Z Kusagina
dahil 6rneklem ile 1980 — 1999 arasinda dogan Y Kusagini temsil eden 6rneklem disinda kalan
katilimcilar toplanan anket verilerinden ¢ikarilmistir.

Antalya Biiytliksehir Belediyesi’ne ait toplu tasima araci kullanan 816 kisi arasindan 403
kisinin Z kusagini temsil eden 6rneklemden, 383 kisinin Y kusagini temsil eden 6rneklemden
oldugu tespit edilmistir. Geriye kalan 27 kisinin 41 — 55 yas X kusagin1 temsil eden bireyler 3
kisinin ise Patlama kusagimi temsil eden bireyler oldugu tespit edilmistir. Ankete katilan

ornekleme ait kusaklar oransal olarak asagida verilen Grafik 3.2’de goriilmektedir.

YAS GRUPLARI VE KUSAKLAR

Y KUSAGI 46,9 Z KUSAGI 49,4
PATLAMA .
KUSAGI 0,4 X KUSAGI 3,3
PATLAMA X KUSAGI Y KUSAGI Z KUSAGI
KUSAGI

Grafik 3.2 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’ne Ait Toplu Tasima Araci Kullanan Kusaklarin Oransal
Olarak Dagilim
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Y ve Z Kusaginin Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait sehir i¢i toplu tasima

araclarindan hangisini kullandiklar ile ilgili soruya verdikleri cevap asagida Tablo 3.3’de

gosterilmektedir.

Tablo.3.3 Y ve Z Kusag1 Katihmcilarin Toplu Tasima Arag Tiirii Kullanimlari

. OTOBUS +
KUSAK OTOBUS | TRAMVAY TRAMVAY
Y Kusagi 103 10 270
Z Kusag 126 10 267
TOPLAM 229 20 537

Tabloya bakilarak otobiis ve tramvayin her ikisini de kullanan Y ve Z kusagini temsil

eden orneklemin 537 kisi oldugu, sadece otobiis kullanan kisilerin 229 kisi oldugu, sadece

tramvay kullananlarin ise 20 kisi oldugu sdylenebilmektedir.

3.6.1 Demografik Unsurlar

Bu ¢alismada incelenen ve galismaya katilan Y ve Z kusagma dahil 6rnekleme ait

demografik bulgular Tablo 3.4’te gosterilmektedir.

Tablo 3.4 Frekans Analizine Gore Ankete Katilanlarin Demografik Bulgular:

. ikamet
0 : o
Cinsiyet Kusak | f Yo Edilen ilce Kusak | f )
Kadin 230 60.1 Y 3 0,8
Y Aksu
Erkek 153 39,9 Z 8 2
Kadin . 217 53.8 Y 6 1,6
Dosemealt:
Erkek 186 46,2 Z 17 472
Siti 190 49,6
Egitim Kusak | f % Y
Durumu Kepez
Y P 185 | 459
1 0,3 7
ilkokul 2N _ =3 51
Konyaalt1 Y
Yo, 03 y 62 154
Ortaokul ' Z
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Z 4 1 109 28,5
Muratpasa Y
Y 18 47 , 99 24,6
Hee Z 19,9 17 44
' Diger Y
Y 221 57.7 Ilgeler . 32 7,9
Onlisans
7 233 57,8
_ v 129 33,7
Lisans
7 86 21,3
Lisansiistii Y 13 34
Z

Yukarda belirtilen demografik bulgular1 inceledigimizde ankete katilan Y Kusagi
katilimeilarin  %60,1’inin (230 Kisi) kadin %39,9’u (153 Kisi) erkek iken Z Kusagi
katilimeilarin %53,8’inin (217 Kisi) kadin %46,2’u (186 Kisi) erkek oldugu goriilmektedir.

Ankete katilanlarin egitim durumlari incelendiginde ise Y Kusagi katilimcilarin %0,3°1
(1 kisi) ilkdgretim yine %0,3’1 (1 kisi) ortadgretim, %4,7’si (18 kisi) lise, %57,7’si (221 kisi)
oOnlisans, %33,7’si (129 kisi) lisans ve %3,4°1 (13 kisi) yiiksek lisans oldugu tespit edilmektedir.
Z Kusagi katilimcilarin ise % 1°1 (4 kisi) ortadgretim, %19,9°u (80 kisi) lise, % 57,871 (233 kisi)
onlisans, %21,3’1 (86 kisi) lisans egitimi aldig1 ifade edilmektedir.

Katilimcilarin ikamet ettigi ilgeler dncelikli olarak Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu
tasima hizmetinin yogun olarak kullanildig1 5 ilgede yogunlastigi goriilmektedir. Y Kusag:
katilimeilarin %0,8°1 (3 kisi) Aksu ilgesinde, % 1,6’s1 (6 kisi) Désemealt1 ilgesinde, %49.6’s1
(190 kisi) Kepez ilgesinde, %15.171 (58 kisi) Konyaalti ilgesinde, %28.5°1 (109 kisi) Muratpasa
ilgesi ve %4.4°1ik (17 Kisi) bir kisim Antalya ilinin diger ilgelerinde oturmaktayken, Z Kusagi
katilimcilarin ise %2’si ( 8 kisi) Aksu ilgesinde, %4.2°si ( 17 kisi) Dosemealt ilgesinde,
%45.9’u ( 185 kisi) Kepez ilgesinde, %15.4°1 ( 62 kisi) Konyaalti ilgesinde, %24.6’s1 ( 99 kisi)
Muratpasa ilcesinde oturmaktayken, %7.9’luk (32 kisi) katilimecir Antalya ilinin diger

ilgelerinde oturdugunu belirtmektedir.

3.6.2 Gegerlilik Analizi
Arastirmada yer alan degiskenler arasinda belirli bir iliskinin bulunmasi1 gerekmektedir.
Bu degiskenler arasinda iliskinin yeterli oranda olup olmadigini ve drneklem biiyiikliigliniin

yeterliligini KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi gostermektedir.
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Bartlett Testinde, P degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik ise degiskenler arasinda
faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iligki vardir. P degeri 0,000 oldugundan degiskenler
analiz yapmaya uygundur. KMO degeri ise asagida Tablo 3.5’te belirtilen deger araliklar ile
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2008: 322).

Tablo 3.5 KMO Degeri ve Yorumlanmasi

KMO Degeri Yorum
0,90 Miikemmel
0,80 Cok iyi
0.70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif

0,50 Alt1 Kabul Edilemez

Kaynak: Kalayci, 2008: 322

Aragtirmada kullanilan 6lgege iliskin Y ve Z kusagi i¢cin KMO degerleri hem ayr1 ayri

hem de bir biitiin olarak hesaplanmakta ve Tablo 3,6’da gosterilmektedir.

Tablo 3.6 KMO ve Barlett Testi Sonuclari

Y Kusagi KMO ve Barlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin 0,939

Bartlett's Test of Yaklasik Ki-Kare
. 5393,477
Sphericity qf 731
Anlamlilik ,000

Z Kusag1 KMO ve Barlett Testi Sonuclar:

Kaiser-Meyer-Olkin 0,933
Bartlett's Test of Yaklasik Ki-Kare 4768,020
Sphericity af 731

Anlamlilik ,000




Y ve Z Kusag1 KMO ve Barlett Testi Sonuclari
Kaiser-Meyer-Olkin 0,946
Bartlett's Test of Yaklasik Ki-Kare
Spherici 10068,100

phericity aF 31
Anlamlilik ,000

Arastirmada kullanilan 6lgege iliskin KMO degeri Y Kusagi icin 0,939, Z Kusagi igin
0,933, Y ve Z Kusagi birlikte analiz edilerek bulunan KMO degeri ise 0,946’dir. P degeri ise

biitiin analizlerde 0,000 oldugundan analiz sonuglar1 anlamli oldugu goriilmektedir.

3.6.3 Giivenilirlik Analizi

Algi 6lgeginde verilen sorular i¢in boyutlara ait giivenirlilik

amaciyla giivenirlilik analizi yapilmaktadir. Bu analiz sonucunda Chronbach o katsayilari elde

edilmektedir. Cronbach a katsayisi 0 - 1 arasinda deger almaktadir. Bu degerler asagida

diizeylerinin belirlenmesi

belirtilen deger araliklarinda yer almasi giivenilirlik diizeyini belirlemektedir.

0 <a <0.40 ise giivenilir degil
0.40 < 0 < 0.60 aras diistik glivenilir

0.60 < a < 0.80 arasi oldukga giivenilir

0.80 < a <1 arast ise yiiksek derecede giivenilirdir (Kalayci, 2008: 405).

Bu arastirmada Cronbach's Alpha katsayis1 Y Kusagi i¢in 0,944, Z Kusagi i¢in 0,934 Y
ve Z Kusag birlikte analiz yapildiginda ise Cronbach's Alpha katsayis1 0,940 bulunmaktadir.
Bu sonuglara gore olgek yiiksek derecede giivenilirdir. Asagida Tablo 3,7°de Giivenirlilik

analizi sonucu verilmektedir.

Tablo 3.7 Giivenirlilik Analizi Sonuclar

Y Kusagi Cronbach's Alpha Giivenilirlik Analizi Sonucu

Cronbach's Alpha Standartlastirilmis Sorulara Dayahh | Soru Sayisi
Cronbach's Alpha
,944 ,934 22

Z Kusag Cronbach's Alpha Giivenilirlik Analizi Sonucu

Cronbach's Alpha Standartlastirilms Sorulara Dayal
Cronbach's Alpha

Soru Sayisi

934 ,934

22




Yve Z Kusag1 Cronbach's Alpha Giivenilirlik Analizi Sonucu

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha

Standartlastirilmis Sorulara Dayal

Soru Sayisi

1940 934

22
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SERVPERF Hizmet Kalite Olgegine iliskin Y ve Z kusagi 6rneklemin sorulara

verdikleri cevaplarin ortalama degerleri ve standart sapma degerleri Tablo 3,8’de

belirtilmektedir.

Tablo 3.8 SERVPERF Hizmet Kalite Olcegine iliskin Y ve Z Kusag Orneklemin Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

Boyut

S. No

Hizmet Kalitesi Olcegi

Katilimel

Ort.

Std. Sp.

FiZIKSEL GORUNUM

Al

Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima
hizmetindeki araglar (otobiis, tramvay, durak, kart dolum

alanlar1 gibi) modern goriiniime ve donanima sahiptir.

786

3,75

1,069

A2

Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima
hizmetindeki araglar (otobiis, tramvay, durak, kart dolum

alanlar) ilgi ¢ekicidir.

786

3,29

1,242

A3

Antalya Biiyiikksehir Belediyesinde toplu tasima
hizmetlerinde ¢alisanlar (Sofor, glivenlik gorevlisi) temiz

goriniimlidiir.

786

4,02

1,092

A4

Antalya Biiyliksehir Belediyesinde toplu tasimada
kullanilan materyaller (otobiis, tramvay, durak, kart dolum

alanlar1 gibi) gorsel olarak gekicidir.

786

3,41

1,234

GUVENILIRLIK

Bl

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetleri
icin belli bir zamanda bir sey yapmaya sz verdiginde,

sOziinil yerine getirir.

786

3,48

1,229

B2

Toplu tagima ile ilgili bir probleminiz oldugunda Antalya

Biiyliksehir Belediyesi, bunu ¢cozmede samimidir

786

3,39

1,282

B3

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetini
dogru sekilde gergeklestirir.

786

3,68

1,243

B4

Antalya Biiyiliksehir Belediyesi, toplu tagimada soz

verdigi anda hizmeti gergeklestirir.

786

3,53

1,342
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B5

Antalya  Biiyiiksehir ~ Belediyesi, toplu  tasima
hizmetlerinde tuttugu kayitlart (kart dolum ve kullanimu,

yolcu takip vb kayitlar) hatasiz gergeklestirir.

786

3,88

1,170

C1

Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet
calisanlar1 bize hizmetin tam olarak ne zaman

gerceklesecegini iletir.

786

3,67

1,180

C2

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlar1 bize hizli hizmet verir.

786

3,66

1,182

C3

SORUMLULUK

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlar1 bize her zaman yardim etmeye isteklidir.

786

3,43

1,297

C4

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet
calisanlar1 higbir zaman isteklerinize cevap vermeyecek

kadar mesgul degildir.

786

3,58

1,197

D1

Antalya Biiyiiksehir  Belediyesinin  toplu  tasima
hizmetlerinden  yararlanirken  kendinizi  giivende

hissedersiniz.

786

3,83

1,166

D2

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlar1 kibardir/naziktir

786

3,30

1,328

GUVEN

D3

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlar1 sorularimiza cevap verecek bilgiye sahiptir.

786

3,70

1,209

D4

Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlarinin davranislar1 bize rahatlik verir.

786

3,32

1,309

El

Antalya  Biiyiiksehir ~ Belediyesi, toplu  tasima

hizmetlerinde bize kisisel ilgi gosterir.

786

2,72

1,359

E2

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tagima hizmetini
sunarken herkese uygun hizmet sunan ¢aligma saatlerine

sahiptir.

786

3,50

1,334

E3

EMPATI

Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlari bize kisisel ilgi gosterir.

786

2,68

1,357

E4

Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlar1 bizim 6zel ihtiyaglarimizi anlar.

786

2,61

1,339

E5

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasimada bizim

isteklerimiz icin elinden gelenin en iyisini yapar.

786

3,17

1,324

Tablo 3.8 incelendiginde katilimcilarin verdigi cevaplar arasinda hizmet kalitesinin Y

ve Z kusaklar tarafindan en yiiksek diizeyde kaliteli olarak algilanan ii¢ soru ve ortalamalart

sunlardir:
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- A3 “Antalya Biiyiiksehir Belediyesinde toplu tasima hizmetlerinde ¢aligsanlar
(Sofor, glivenlik gorevlisi) temiz goriintimliidiir”. 4,02 ortalama ile en yiiksek

skoru elde etmektedir.

- B5 “Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde tuttugu
kayitlar1 (kart dolum ve kullanimi, yolcu takip vb kayitlar) hatasiz
gerceklestirir”. 3,88 ortalama ile ikinci olarak en yiiksek skoru elde

etmektedir.

- D1 “Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin toplu tagima hizmetlerinden
yararlanirken kendinizi giivende hissedersiniz”. 3,83 ortalama ile {iglinci
olarak en yiiksek skoru elde etmektedir.

Bu ii¢ skor degerlendirildiginde, ankete katilan Y ve Z kusagi kisilerin, toplu tasima
hizmet ¢alisanlarinin temiz goriinime sahip oldugunun, Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin
toplu tasima igin tuttugu kayitlarin giivenilir oldugunun ve hizmetlerden yaralanirken
kendilerini giivende hissettiklerinin ortaya ¢iktig1 soylenebilmektedir.

Ayrica katilimeilarin verdigi cevaplar arasinda hizmet kalite algilama diizeyi en diisiik
olan {i¢ soru ve ortalamasi ise su sekildedir:

- E4 *“Antalya Biiytliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢alisanlar bizim 6zel
ithtiyaglarimizi anlar”. 2,61 ortalama ile en diisiik skoru elde etmektedir.

- E3 “Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet calisanlar1 bize
kisisel ilgi gosterir” sorusu, 2,68 ortalama ile ikinci en diislik skoru elde
etmektedir.

- E1 “Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde bize kisisel
ilgi gosterir” sorusu 2,72 ortalama ile Giglincii en diisiik algilama skorunu elde
etmektedir.

Bu ¢ ifade incelendiginde, Y ve Z Kusagi bireylerin, Antalya Biiyiiksehir
Belediyesinden toplu tasima hizmeti alirken, empati boyutunda, belediyenin ve belediye toplu
tasima c¢alisanlarinin kisilerin 6zel ihtiyaclarini algilama ve kisisel ilgi gdsterme noktasinda

eksiklerinin oldugu sdylenebilmektedir.

3.6.3 T Testi ve Uygulama Sonuclar:

T testi parametrik bir testtir ve iki grup arasinda fark olup olmadigini incelemek igin
yapilmaktadir. T testinde Iki farkli grubun ortalama degeri karsilastiriimaktadir (Kavak, 2017:
277). SPSS, tig farkl sekilde t testi yapmaya imkan vermektedir. Bunlar:
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- Bagimsiz iki ornek t testi (Independet-samples t testi)
- Bagimli iki 6rnek t testi (Paired-samples t testi)
- Tek ornek t testi (One-samples t testi)

Bu ¢alismada iki farkli grup olarak Y ve Z kusaginin hizmet kalite algilamalar1 arasinda
fark olup olmadiginin tespiti, bagimsiz iki 6rnek t testi (Independet-samples t testi) yapilarak
ortaya konmaktadir. %95 giiven araliginda sig (2-tailed) degeri 0,05 altinda ise gruplar arasinda
anlaml bir fark oldugunu gostermektedir. Boyle bir sonug sifir (null) hipotezi reddetmekte ve
alternatif hipotezi kabul etmektedir (Kalayci, 2008: 76-78).

Calismada Y ve Z kusagmin hizmet kalite algilamalarinda anlamli bir farkin olup

olmadigina iliskin yapilan t testi sonucu asagida Tablo 3,9°da gosterilmektedir.

Tablo 3.9 Y ve Z Kusaginin Kalite Algilamalarinda Anlamh Farklhihklarimin Olup Olmadigina fliskin T

Testi Sonucu

Grup N Ortalama | St.Sapma t p
Y Kusagi 383 3,34 187
3,094
. ,002
Desteklendi
Z Kusag1 403 3,52 ,868

Tablo 3.9 incelendiginde t=3,094, ve p=0,02<0,05 oldugu i¢in Y ve Z Kusaginin kalite
algilamalarinda anlamli farkliliklarin oldugu ortaya g¢ikmaktadir. Kalite algilamalar1 daha
yiikksek olan grup Z kusagmna dahil olan bireylerdir. Bu sonugla alternatif hipotez kabul
edilmektedir.

SERVPERF hizmet kalite 6l¢eginde fiziksel goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk, giiven
ve empati boyutlarinda Y ve Z kusagi bireylerin kalite algilamalarinda anlamli farklarin olup

olmadigna iliskin yapilan t testi sonuglari ise Tablo 3.10°da gosterilmektedir.

Tablo 3.10 SERVPERF Hizmet Kalite Boyutlarna iliskin Y ve Z Kusag Bireylerin Kalite Algilamalarinda
Anlamli Farklarin Olup Olmadigna iliskin Yapilan T Testi Sonucu

Boyutlar Grup N Ort. St.Sapma t p
Y Kusagi 383 3,54 ,950 2,098

Fiziksel Goriiniim ] ,036
Z Kusag1 403 3,68 ,878 Desteklendi
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Y Kusagi 383 3,50 1,073 2,362

Giivenilirlik ] ,018
Z Kusag 403 3,67 ,958 Desteklendi
Y Kusagi 383 3,49 1,070 2,105

Sorumluluk ) ,036
Z Kusagl 403 3,64 953 Desteklendi
Y Kusagi 383 3,42 1,096 2,808

Giiven ) ,005
Z Kusag 403 3,63 1,027 Desteklendi
Y Kusagi 383 2,86 1,100 1,898

Empati ) ,058
Z Kusagi 403 3,00 1082 Desteklenmedi

Tablo 3.10’da belirtilen sonuglara bakilarak; fiziksel goriiniim boyutu t=2,098 ve
p=0,036<0,05, giivenilirlik boyutu t= 2,362 ve p=0,018<0,05, sorumluluk boyutu t= 2,105 ve
p=0,036<0,05 ve giiven boyutunda t= 2,808 ve p=0,005<0,05 oldugu i¢in Y ve Z Kusaginin
fiziksel goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk ve giiven boyutlar1 agisindan kalite algilamalarinda
anlamli farkliliklarin  oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Empati boyutunda ise t=1,898 ve
p=0,058>0,05 oldugu i¢in Y ve Z Kusagi arasinda empati boyutunda anlamli bir fark yoktur.
Anlaml farklarin ortaya ¢iktigi 4 farkli boyutta da Z Kusagina dahil olan bireylerin kalite
algilamalart Y Kusagina gore daha yiiksektir. Bu sonuglar dogrultusunda fiziksel gériiniim,
giivenilirlik, sorumluluk ve giiven boyutunda alternatif hipotez kabul edilmektedir. Empati
boyutunda ise alternatif hipotez reddedilmistir.

Tablo 3.11°de ise her bir boyut altindaki her bir ifade i¢in Y ve Z kusaklar1 arasinda

anlamli farkliliklarin olup olmadigina iligkin sonuclar verilmektedir.

Tablo 3.11 SERVPERF Hizmet Kalite Boyutlarimin Altindaki Her Bir ifade icin Y ve Z Kusaklar1 Arasinda
Anlamh Farklihklarin Olup Olmadigina iliskin Sonuglar

ifadeler Notasyonlar Grup N Ort. St.Sapma t p
Al Y Kusag1 | 383 3,66 1,098 -2,410 ,016
ZKusagi | 403 | 3,84 1,034 Desteklendi
A2 Y Kusagi | 383 3,24 1,257 -1,127 ,260
Z Kusag | 403 3,34 1,228 Desteklenmedi
FiZIKSEL
. A3 Y Kusag1 | 383 3,91 1,133 -2,708 ,007
GORUNUM _
Z Kusag1 | 403 4,12 1,044 Desteklendi
A4 Y Kusag1 | 383 3,29 1,271 -2,780 ,006
Z Kusag | 403 3,53 1,187 Desteklendi
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B1 Y Kusagi | 383 | 3,38 1,285 2,136 033
ZKusag | 403 3,57 1,168 Desteklendi
B2 Y Kusagi | 383 | 3,30 1.329 1,874 061
ZKusag | 403 | 347 1,232 | Desteklenmedi
GUVENILIRLIK B3 Y Kusagi 383 3,54 1,283 -3,103 ,002
ZKusagl | 403 | 381 1,189 Desteklendi
B4 | Y Kusagi | 383 | 3,43 1,365 -1,929 054
ZKusag | 403 | 3,62 1,315 | Desteklenmedi
B5 | Y Kusagi | 383 | 3,78 1,210 2,217 027
ZKusagl | 403 | 3097 1,124 Desteklendi
Cl | YKusagi | 383 | 3,58 1,225 2,046 041
ZKusag | 403 | 3,76 1,131 Desteklendi
C2 | YKusagi | 383 | 3,59 1,200 1,535 125
SORUMLULUK ZKusag | 403 | 3,72 1,162 | Desteklenmedi
C3 | YKusagi | 383 | 3,33 1,343 2,023 043
ZKusagi | 403 | 352 1,246 Desteklendi
c4 YKusagt | 383 | 345 1,233 2,155 031
ZKusagi | 403 | 3,63 1,156 Desteklendi
DI | Y Kusagi | 383 | 3,72 1,221 -2,593 010
ZKusagi | 403 | 3,94 1,102 Desteklendi
D2 | Y Kusagi | 383 | 3,22 1,360 -1,693 091
GUVEN ZKusagi | 403 | 338 | 1,204 | Desteklenmedi
D3 | Y Kusagi | 383 | 3,56 1,256 3,237 001
ZKusagi | 403 | 3,83 1,148 Desteklendi
D4 | Y Kusagi | 383 | 3,21 1,350 2,368 018
ZKusag | 408 | 343 | 1Lz60 | Desteklend
El Y Kusagi | 383 | 2,64 1,350 -1,594 111
ZKusag | 403 | 2,79 1,364 | Desteklenmedi
E2 Y Kusagi | 383 | 3,44 1,388 1,338 181
Z Kusag1 | 403 356 1279 Desteklenmedi
EMPATI E3 Y Kusag1 | 383 2,60 1,338 -1,511 1131
ZKusag | 403 | 2,75 1,373 | Desteklenmedi
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E4 | Y Kusam | 383 | 255 | 1,329 71,300 194
ZKusagi | 403 | 2,67 | 1346 | Desteklenmedi

E5 | Y Kusag | 383 | 308 | 1,355 71,986 0,47
Z Kusagi | 403 3,27 1,288 Desteklendi

Tablo 3.11°de de goriildiigi gibi Al, A3, A4, B1, B3, BS, C1, C3, C4, D1, D3, D4, E5
numarali ifadelere iliskin Y ve Z kusaklar1 arasinda anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.
Boylelikle “Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima hizmetindeki araclar (otobiis,
tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi) modern goriiniime ve donanima sahiptir”, “Antalya
Biiyiiksehir Belediyesinde toplu tagima hizmetlerinde calisanlar (Sofor, giivenlik gorevlisi)
temiz gOriinimliidiir”, “Antalya Biiyiiksehir Belediyesinde toplu tasimada kullanilan
materyaller (otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi) gorsel olarak ¢ekicidir”, “Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetleri i¢in belli bir zamanda bir sey yapmaya soz
verdiginde, soziinii yerine getirir”’, “Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tagima hizmetini
dogru sekilde gerceklestirir”, “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetlerinde
tuttugu kayitlar1 (kart dolum ve kullanimi, yolcu takip vb. kayitlar) hatasiz gergeklestirir”,
“Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmet calisanlar1 bize hizmetin tam olarak ne
zaman ger¢eklesecegini iletir”, “Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tasima hizmet galisanlari
bize her zaman yardim etmeye isteklidir”, “Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tasima hizmet
calisanlar1 hicbir zaman isteklerinize cevap vermeyecek kadar mesgul degildir”, ‘“Antalya
Biiytiksehir Belediyesinin toplu tasima hizmetlerinden yararlanirken kendinizi giivende
hissedersiniz”, “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima hizmet calisanlar1 sorularimiza
cevap verecek bilgiye sahiptir”, “Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tagima hizmet
calisanlarinin davraniglar1 bize rahatlik verir”, “Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tasimada
bizim isteklerimiz i¢in elinden gelenin en iyisini yapar”, ifadelerine verilen cevaplarda Y ve Z

kusaklar1 arasindan anlamli farklarin var oldugu sdylenebilmektedir.

3.6.4 Hipotezlerin Kabul ve Red Durumu

Hipotezlere ait kabul ve red durumu Tablo 3.12°de gosterilmektedir. Caligma sonunda
ana hipotez kabul edilmekte alt boyutlarda da empati boyutu reddedilerek, alt boyutlara ait diger
hipotezler kabul edilmektedir.



Tablo 3.12 Ana Hipotez ve Alt Hipotezlerin Kabul ve Ret Durumlari
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Hipotezler Kabul/Red
Hi: Y ve Z Kusaklar: arasinda kalite algilamalarinda farklilik vardir. Kabul
Hia: Y ve Z Kusaklar1 arasinda fiziksel goriiniim boyutunda kalite algilamalarinda farklilik Kabul
apu
vardir.
Hip: Y ve Z Kusaklari arasinda giivenilirlik boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir. Kabul
Hic: Y ve Z Kusaklari arasinda sorumluluk boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir. Kabul
Hid: Y ve Z Kusaklar1 arasinda giiven boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir. Kabul
Hie: Y ve Z Kusaklar arasinda empati boyutunda kalite algilamalarinda farklilik vardir. Red
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SONUC

Arastirmada yapilan analizlerin degerlendirildiginde Cronbach's Alpha katsayis1 Y
kusagi igin 0,944; Z kusagi igin 0,934; Y ve Z kusaginin beraber yapildig: analizdeyse 0,940
bulunmustur. Bu bakimdan 6lgek yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir. Olgege ait
gecerlilik analizlerine iliskin KMO degeri ise Y kusagi i¢in 0,939, Z kusag i¢in 0,933, Y ve Z
kusaginin toplam KMO degeri ise 0,946°dir. Yapilan ii¢ analizde de p degeri 0,000 oldugundan
analiz sonuglar1 anlamli oldugu goriilmektedir.

Y ve Z kusagina dahil 6rneklemin SERVPERF hizmet Kkalite olgeginde belirtilen
sorulara iligkin verdigi cevaplarin ortalamalart 3,43 oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
sonu¢ dogrultusunda, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tagima
hizmetleri Y ve Z Kusagi bireyler tarafindan kismen kaliteli olarak algilandigi sonucuna
varilmaktadir. Her iki kusakta da empati boyutunda sunulan hizmet kalitesinin algilanmasi
diisik oldugu tespit edilmistir. Literatirde Bostanoglu’'nun (2012), Aytag’in (2015), ve
Albayrak’n (2018), yaptig1 hizmet kalite algilanmasi ¢aligsmalar1 incelendiginde bu ¢alismada
da gorildiigii gibi en diisiik hizmet kalite boyutunun empati oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Y ve Z kusaklan tarafindan en yiiksek diizeyde kaliteli olarak algilanan ii¢ soru ve
ortalamalar1 sunlardir: “Antalya Biiyiiksehir Belediyesinde toplu tasima hizmetlerinde
calisanlar (Sofor, giivenlik gorevlisi) temiz goriiniimliidiir”. 4,02 ortalama ile en yiiksek skoru
elde etmektedir. “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima hizmetlerinde tuttugu kayitlar
(kart dolum ve kullanimi, yolcu takip vb kayitlar) hatasiz gergeklestirir”. 3,88 ortalama ile ikinci
olarak en yiiksek skoru elde etmektedir. “Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin toplu tasima
hizmetlerinden yararlanirken kendinizi giivende hissedersiniz”. 3,83 ortalama ile ii¢lincii olarak
en yiiksek skoru elde etmektedir. Bu ii¢ skor degerlendirildiginde, ankete katilan Y ve Z kusagi
kisilerin, toplu tasima hizmet c¢alisanlarinin temiz goriinlime sahip oldugunun, Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde tuttugu kayitlar1 giivenilir ve dogru bir
sekilde gerceklestirmis oldugu ve toplu tasima hizmetlerden yaralanirken kendilerini giivende
hissettiklerinin ortaya ¢iktig1 sdylenebilmektedir. Yalniz ¢aligmada da belirtildigi gibi hizmet
kalitesinin en yiiksek skor olan 5 hedefine yaklasilmasi i¢in kalite diizeyi iy1 olarak algilanan
hizmetlerinde daha kaliteli hale getirilmeleri gerekmektedir. Ozellikle katilimcilarin verdigi
cevaplar arasinda hizmet kalite algilama diizeyi en diisiik olan ii¢ soruya baktigimizda “Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmet ¢alisanlar1 bizim 6zel ihtiyaglarimizi anlar”. 2,61

ortalama ile en diisiik skoru elde etmektedir. “Antalya Biiyliksehir Belediyesi, toplu tasima
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hizmet caligsanlar bize kisisel ilgi gdsterir” sorusuna 2,68 ortalama ile ikinci en diisiik skoru
elde etmektedir. “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde bize kisisel ilgi
gosterir” sorusu 2,72 ortalama ile iigiincii en diisiik algilama skorunu elde ettigi goriilmektedir.
Belirtilen skorlar incelendiginde, Y ve Z kusagi bireylerin, Antalya Biiyiiksehir Belediyesinden
toplu tasima hizmeti alirken, empati boyutunda, belediyenin ve belediye toplu tasima
calisanlarinin kigilerin 06zel ihtiyaglarin1 algilama ve kisisel ilgi gosterme noktasinda
eksiklerinin oldugu soylenebilmektedir. Empati boyutunda eksikliklerin giderilmesi
onerilmektedir. Oneri olarakta kisilerin kendilerini daha iyi ifade edebilecegi, ulasmasi kolay,
istek, oneri, sikayet ve taleplerinin etkin bir sekilde ¢oziimlenebilecegi, halk ofisleri kurulmali,
yapilan bagvuru sonucunun tiim adimlar1 anlatilarak geri bildirim yolu ile kisilere yapilan
islemlerle ilgili bilgi verilmeli. Antalya kart android uygulamasina, web sitesine ve whatsap
telefon hattina gelen talep, sikayet ve Oneriler dinlenmeli ve verilen hizmetler internet web
sitesinde ve android uygulamasinda gilincel tutulmalidir. Ayrica empati noktasinda Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢alisanlari bilinglendirilmeli.

Calismada Y ve Z kusagimin kalite algilamalarinda anlamli farkliliklarin oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Kalite algilamalar1 daha yiiksek olan grup Z kusagina dahil olan bireylerdir. Y ve
Z kusagimin kalite algilamalarinda anlamli farkliliklarin oldugunun ortaya ¢ikmasi sonucunda
calismada Dbelirtilen alternatif hipotez kabul edilmektedir. Calismanin alt boyutlar
incelendiginde SERVPERF hizmet kalite 6l¢eginde fiziksel goriiniim, giivenilirlik, sorumluluk
ve gliven boyutunda Y ve Z kusagi bireylerin kalite algilamalarinda anlamli farklarin oldugu,
empati boyutunda ise anlamli bir farkin olmadig1 sonucuna varilmaktadir. Farkliliklarin ortaya
ciktig1, Fiziksel goriiniim, glivenilirlik, sorumluluk ve giiven boyutlarinin tamaminda Z kusagi
bireylerin Y kusagina gore Antalya Biiyliksehir Belediyesi tarafindan sunulan toplu tagima
hizmetlerini daha kaliteli olarak algiladiklar1 goriilmektedir. Y ve Z kusaklari arasinda anlaml
farkliliklar ortaya ¢iktig1 her boyut altinda yer alan ifadeler ise sunlardir:

e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima hizmetindeki araclar (otobiis,
tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi) modern gériiniime ve donanima sahiptir”,

e “Antalya Bilyiiksehir Belediyesinde toplu tasima hizmetlerinde calisanlar (Sofor,
giivenlik gorevlisi) temiz goriiniimliidiir”,

e “Antalya Biiyliksehir Belediyesinde toplu tasimada kullanilan materyaller (otobiis,
tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi) gorsel olarak ¢ekicidir”,

e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima hizmetleri i¢in belli bir zamanda bir sey

yapmaya soz verdiginde, soziinii yerine getirir”,
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e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetini dogru sekilde gerceklestirir”,

e “Antalya Biyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetlerinde tuttugu kayitlar1 (kart

dolum ve kullanimi, yolcu takip vb kayitlar) hatasiz gerceklestirir”,

e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmet calisanlar1 bize hizmetin tam

olarak ne zaman gerceklesecegini iletir”,

e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima hizmet ¢alisanlar1 bize her zaman yardim

etmeye isteklidir”,

e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmet calisanlar1 hi¢bir zaman

isteklerinize cevap vermeyecek kadar mesgul degildir”,

e ‘““Antalya Biiyliksehir Belediyesinin toplu tagima hizmetlerinden yararlanirken kendinizi

giivende hissedersiniz”,

e ‘“Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tasima hizmet c¢alisanlar1 sorularimiza cevap

verecek bilgiye sahiptir”,

e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tagima hizmet ¢alisanlarinin davranislari bize

rahatlik verir”,

e “Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasimada bizim isteklerimiz igin elinden gelenin

en 1yisini yapar”.

Bu sorularin kiimelendigi boyutlar diisiiniilerek ¢ikartilabilecek sonu¢ ise Z kusagi
bireylerin, Y kusagi bireylerden farkli olarak, algilamalarinin yiiksek oldugu fiziksel
goriiniimiin unsurlari i¢cinde yer alan; otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi araglarin
ve tesislerin; sofor, vatman ve giivenlik gérevlileri gibi ¢alisanlarin gorsel olarak gekici ve temiz
goriiniimlii oldugu gorisiidiir. Z kusagi bireylerin Y kusagina gore giivenilirlik ve sorumluluk
boyutunda da kalite algilamalar1 yiiksektir. Burada Z kusagi bireyler Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi toplu tasima hizmetlerini yerine getirirken vaatlerine uydugunu, toplu tasima
hizmetlerinde tutulan kayitlarin dogru bir sekilde tutuldugunu ayrica hizmeti dogru bir sekilde
gerceklestirdigini diiglinmekte, Antalya Biiyliksehir Belediyesi toplu tasima hizmet
calisanlarint  sorumluluklarimin bilincinde yardim etmeye istekli ve taleplere karsilik
veremeyecek kadar mesgul olmayan ¢alisanlar olarak gérmektedir. Giiven boyutunda ise Z
kusag1 bireyler Y kusagi bireylerden daha fazla kaliteli olarak algiladiklari unsurlar; hizmet
calisanlarinin yaptiklari isle ilgili bilgili olmas1 ve ¢alisanlarin onlara giiven, rahatlik ve huzur
verdigini diisiinmeleridir. Empati boyutunda ise tek farklilik, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi
toplu tasima hizmet ¢alisanlarina gelen talepleri en iyi sekilde karsilamaya istekli olduklar

yoniindeki goriis yine Z kusagi tarafindan, Y kusagina gore daha yiiksek skorla algilanmaktadir.
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Kamu ve 06zel sektor igletme ve kurumlarma giiniimiizde ve gelecekte sunacaklari
hizmetlerle ilgili sunlar1 soylemek miimkiindiir. Hizmetin her gecen giin degistigi ve daha gok
kalite isteginin arttig1 giiniimiizde uzun yillar bu hizmetlerden yararlanacak olan Y ve Z
kusaginin  hizmet beklentileri dikkate alinarak hizmet sunumu tasarlanmali ve
gerceklestirilmelidir. Antalya Biiyiliksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerine iligkin ise Y ve
Z kusagina hizmet verirken toplu tagima hizmetlerinin daha miikemmel bir seviyede kaliteli
olarak algilanmasi i¢in ¢aligmalarini siirdiirmesi Onerilir.

Ayrica Antalya Biiyiiksehir Belediyesine toplu tagima hizmetleri ile ilgili asagidaki
Onerilerde sunulmaktadir.

e Araglarin gorsel olarak ¢ekiciligi artirilmal,

e Duraklar daha modern, korunakli ve takip edilebilir hale getirilmeli,

e Duraklarda, otobiis hatt1 bilgi bankalar1 olugturulmali,

e Duraklarda kisilerin dijital bilgi sorgulama, sikayet ve talepleri anlik iletebilecegi bir
program alt yapisi olusturulmali,

o Fiziksel unsurlarla ilgili gerekli revizyonlar belli periyodik donemlerde yapilmali ve
modernizasyonun saglanmali,

e Arag, durak ve dolum tesis ve makinalarinin bakimlari periyodik olarak yapilmali,

e Antalya niifusunun artis1 da dikkate alinarak, toplu ulasimdaki arag sayisi arttirilmals,

e Toplu ulagim hizmet ¢esitliligi saglanmali,

e Toplu ulasim calisanlar1 igerinde yer alan, biiro hizmet personeli, ¢agri merkezi
calisanlar, giivenlik personeli, sofor, vatman gibi calisanlar yaptiklar isle ilgili
egitimlerden gecirilmesinin yaninda, diksiyon, halkla iligkiler, misteri iliskileri, kriz
yonetimi gibi konularda egitimleri saglanmali,

Yapilan bu ¢alismay1 arastirma kisithiliklart ve gelecek calismalara Oneri acisindan
degerlendirdigimizde Z kusagi yeni bir jenerasyon oldugu i¢in daha farkli sektorlerde hizmet
beklentileri arastirilabilir. Sadece Antalya 6lceginde yapilan bu arastirma Y ve Z kusaginin
farkli illerde toplu tagimaya iligkin farkli hizmet kalite algilarinin olabilecegi unutulmamalidir.
Bu yoniiyle baktigimizda calismanin demografik yapist bir ili kapsadigi i¢in c¢aligmanin
genellemesini kisitlamaktadir. Gelecekte daha biiyiik katilimer ile daha farkli sektorler dikkate
alinabilir, arastirma alani olarak segilerek karsilastirmali ¢aligmalar yiiriitiilebilir. Caligsma
kapsaminda Y ve Z kusaklari arasinda ¢ikan anlamli farkliliklarin nedenleri ile ilgili ¢alismalar
yapilabilir. Z kusag ile ilgili daha farkli boyutlarda arastirmalar yaparak bu kusakla ilgili

bilgiler literatiire kazandirilabilir.
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Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Toplu Tasima Hizmet Kalitesi Anket Formu

Bu anket, Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Pazarlama Ana Bilim
Dali'nda "Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin Toplu Tagima Hizmetlerinin Kalitesi" konusunda
yiikksek lisans tez calismasi i¢in kullanilmak {izere tasarlanmistir. Antalya’da Biiyliksehir
Belediyesi ve kent i¢i toplu tagima yapan paydaslarin hizmet kalitesi agisindan mevcut
durumunu tespit etmek amaciyla yapilmaktadir. Higbir sekilde anket formunda belirttiginiz
bilgiler etik kurallar ¢ergevesinde hi¢bir kurum ve kurulusla paylasilmayacaktir.

Maksimum 5 dakikanizi ayirarak doldurabileceginiz bu anketin, Antalya’da toplu
tasimacilik sektoriine katki yapacagi temennisiyle, degerli vaktinizi ayirdiginiz igin tesekkiir
ederim. Anketle ilgili sorularniz i¢in no’lu telefondan bana ulasabilir veya adresine mail

atabilirsiniz.

Not: Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima araci kullaniyor musunuz?
Sorusuna vereceginiz cevap HAY IR sa diger sorular liitfen cevaplamayimiz.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima Evet Hayir
araci kullaniyor musunuz? O O
Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait hangi toplu Otobiis Tramvay Otobiis + Tramvay
tasima aracim kullamyorsunuz? O O O
Demografi
Kadin Erkek

Cinsiyet O O

20 yas ve 21-40 yas 41-55 yas 56 yas ve
Yas Grubunuz alti arasi arasi tstii

fIkégretim | Ortadgretim | Lise Onlisans Lisans | Lisansiistii
Egitim Durumu O O O O O O

Kepez Konyaalti Muratpasa Dosemealt1 | Aksu Diger
Oturdugunuz
ilce O O O O Ol O
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AnKket sorularina cevabimz: 5.Katihyorum, 4.Kismen Katiliyorum, 3.Kararsizim, 2.Kismen Katilmiyorum,
1.Katilmiyorum, seklinde 5 tercihlidir. Belirtilen ifadeler sizin icin hangi degeri ifade ediyorsa onu
isaretleyiniz.

Anket Formu

5.Katiliyorum

4.Kismen
Katiliyorum

2.Kismen
Katilmiyorum

Fiziksel Goriiniim

Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima hizmetindeki
araclar (otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi)

modern goriiniime ve donanima sahiptir.

O

O

O 3.Kararsizim

O

O 1.Katilmiyorum

Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait toplu tasima hizmetindeki
araclar (otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlari) ilgi

cekicidir.

O
O
O
O

O

Antalya Biiyiiksehir Belediyesinde toplu tasima hizmetlerinde

calisanlar (sofor, giivenlik gorevlisi) temiz goriiniimliidiir.

O
O
O
O

O

Antalya Biiyiiksehir Belediyesinde toplu tasimada kullanilan
materyaller (otobiis, tramvay, durak, kart dolum alanlar1 gibi)

gorsel olarak cekicidir.

O
O
O
O

O

Giivenilirlik

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetleri icin
belli bir zamanda bir sey yapmaya s6z verdiginde, soziinii

yerine getirir.

O
O
O
O

O

Toplu tasima ile ilgili bir probleminiz oldugunda Antalya

Biiyiiksehir Belediyesi bunu ¢cozmede samimidir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetini dogru
sekilde gerceklestirir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasimada soz verdigi anda

hizmeti gerceklestirir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetlerinde
tuttugu kayitlar1 (kart dolum ve kullanimi, yolcu takip vb

kayitlar) hatasiz gerceklestirir.

O O] O] O
O] O] OO

Ol0]0]|0
OO0} 0|0
O] O] O O

Sorumluluk

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢ahsanlari

bize hizmetin tam olarak ne zaman gerceklesecegini iletir.

O
O
O
O

O

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢ahsanlari

bize hizh hizmet verir.

O
O
O
O

O

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet calisanlari

bize her zaman yardim etmeye isteklidir.

O
O
O
O

O




Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢alisanlar
hicbir zaman isteklerinize cevap vermeyecek kadar mesgul

degildir.

O
O
O
O

O

Giilven

Antalya Biiyiiksehir Belediyesinin toplu tasima hizmetlerinden

yararlanirken kendinizi giivende hissedersiniz.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet calisanlari

kibardir/naziktir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet ¢alisanlari

sorularimiza cevap verecek bilgiye sahiptir

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet

calisanlarinin davramislari bize rahathk verir.

Empati

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmetlerinde bize

kisisel ilgi gosterir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi toplu tasima hizmetini
sunarken herkese uygun hizmet sunan c¢alisma saatlerine

sahiptir.

O] O] O] O] OO
OO0l 0|0l 0]O0
OO0 00]0]|0
O0]00]0]|0
O] O] O] O] OO

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet calisanlar:

bize kisisel ilgi gosterir.

O
O
O
O

O

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasima hizmet calisanlar:

bizim ozel ihtiyaclarimizi anlar.

O
O
O
O

O

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, toplu tasimada bizim

isteklerimiz icin elinden gelenin en iyisini yapar.

O
O
O
O

O
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