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Oz

Bu aragtirmanin temel amact ¢arsi ve mahalle bekgileri tarafindan vatandagsa sunulan giivenlik hizme-
tinin algilanan kalitesi iizerinde is doyumunun etkili olup olmadigini test etmektir. Arastirmanin evre-
nini Antalya ili Alanya ilcesinde gorev yapan carst ve mahalle bekgileri ile burada yasayan vatandaslar
olusturmaktadir. Carst ve mahalle bekgileri icin tamsayim; vatandaslar icin tesadiifi 6rneklem kullanil-
migtir. Uygulanan anket neticesinde analize uygun ¢arst ve mahalle bekcilerinden 38, vatandaslardan
430 veri aragtirmaya dahil edilmistir. Arastirma verilerini toplamak icin Weiss ve arkadaglar1 (1967)
tarafindan geligtirilen Minesota Is Doyum Olgegi ve Parasuraman ve arkadaglart (1988) tarafimdan
gelistirilen SERVQUAL él¢egi kullamilmugtir. Aragtirma sonuglarina gore is doyumu ile hizmet kalitesi
algist arasindaki iliskinin anlamli olmadi$i tespit edilmistir. Arastirmada ¢arsi ve mahalle bekgilerinin
icsel doyum diizeylerinin yiiksek, digsal ve genel doyum seviyelerinin orta diizeyde oldugu da tespit
edilmistir. Diger taraftan, gorev yaparken cars: ve mahalle bek¢ilerini gordiiklerini ifade eden vatandas-
larin giivenlik hizmet kalitesi algilarimin yiiksek oldugu, digerlerinin ise orta diizeyde oldugu tespit
edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Cars: ve mahalle bekisi, Igsel doyum, Digsal doyum, Hizmet kalitesi algist.
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The Effect of Job Satisfaction on The Perceived
Quality of The Security Service Provided by The
Bazaar and Neighborhood Wardens

Abstract

The main purpose of this study is to test whether job satisfaction is effective on the perceived quality of
security services offered to citizens by bazaar and neighborhood wardens. The population of the study
includes the bazaar and neighborhood wardens who work in Antalya city Alanya province, and citizens
who resides there. Full count sample was conducted for bazaar and neighborhood wardens and random
sampling was used for citizens. As a result of questionnaires, 38 data from bazaar and neighborhood
wardens and 430 data from citizens were found analyzable. In this study, the job satisfaction scale de-
veloped by Weiss et al. (1967) and the SERVQUAL scale developed by Parasuraman et al. (1988) was
used. According to the results of the study, it was revealed that the relationship between job satisfaction
and service quality perception is not significant. In this study it was also revealed that the level of in-
ternal satisfaction of bazaar and neighborhood wardens are high, the level of external and general satis-
faction of them are moderate. Moreover, it was revealed that perceived security service quality of citizens
who mentioned that they saw the bazaar and neighborhood wardens while they were working are high,
the others are moderate.

Keywords: Bazaar and neighborhood wardens, Internal satisfaction, External satisfaction, Service
quality perception.
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Giris

Kurumsal temelleri Osmanlimnin Istanbul'u Fethi dénemine dayanan bekgilik
miiessesesi, Cumhuriyet doneminde de “Bekgi Baba” ismiyle halka giivenlik
hizmeti sunmaya devam etmistir. 1966 yilinda ¢ikarilan Kanunla haklar1 ve
gorevleri diizenlenen bekgilere 1970'1i yillarla birlikte verilen 6nem cesitli se-
beplerle azalmaya baslamis ve 1993 yilinda devlete bekgi alimi durdurulmus-
tur. Ancak 2016 y1ilina gelindiginde “yaya devriye hizmeti ile asayis sorunla-
rina kars1 tedbir almabilecegi ve toplumun beklentilerinin 6nemini benimse-
yen emniyet uygulamalarimin cars: ve mahalle bekgiligi uygulamasi ile ger-
ceklesebilecegi” diistincesi cercevesinde carsi ve mahalle bekgisi uygulama-
sinin tekrar baglamasi karar1 alinmugtir (Igigleri Bakanhg, 2019, s.10).

Cars1 ve mahalle bekgiligi uygulamasimnin tekrar giindeme alinmasi ve fa-
aliyete gecirilmesine iliskin olarak olumlu ve olumsuz bir¢ok haber yaymlan-
mistir (Cobanoglu ve Bek, 2019, 5.1764). Vatandasin, bekgilerin davranislarin-
dan sikayetci olduklar1!, bekgilerin asir1 gii¢ kullandig1? ve bekgilerin bireyle-
rin yasam tarzina miidahale araci olarak kullanilabilecegi® yoniinde olumsuz
haberler yapilmistir. Bu baglamda cars1 ve mahalle bekgilerinin sunmus ol-
duklar giivenlik hizmetinin kalitesi ve bu kaliteyi vatandasin nasil algiladig:
hususu giindeme gelmeye baslamustir. Bu kapsamda yapilan arastirmalarda
bekgilerin genel asayis olaylariyla miicadelede olumlu katkilar1 bulundugu
ve halk goziinde memnuniyetle karsilandiklar1 (Gokge ve Kutlu, 2019) ve uy-
gulama neticesinde vatandagin kendisini daha fazla giivende hissettigi (Icis-
leri Bakanlig1, 2019) ortaya konulmustur. Bununla birlikte bekgi tegkilatinin
yeniden canlandirilmasimin dogru olmadigs, kendilerine taninan yetkilerin
kaygi verici oldugunu savunan arastirmalar da yaymlanmigtir. Bu nedenle
Tiirkiye’de yeniden uygulamaya alinan cars1 ve mahalle bekgilerinin sun-
dugu giivenlik hizmetinin vatandas tarafindan algilanan kalite diizeyinin or-
taya konulmasi 6nem tagimaktadir.

1 https://www.haber3.com/quncel/vatandas-bekcilerden-sikayetci-haberi-5058732, Erisim tarihi:
10.08.2020.

2 https://www.aa.com.tr/tr/turkiye/bekcilerin-ankarada-bir-aileye-karsi-asiri-quc-kullandigi-iddialarina-
iliskin-aciklama/1851693, Erisim tarihi: 10.08.2020.

3 https://tr.sputniknews.com/columnists/202002041041328221-olaganustu-yetkilendirilmis-bekciler-
huzur-mu-yasam-tarzina-mudahale-mi-getirir/, Erisim tarihi: 10.08.2020.
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Miisteri beklentilerinin mevcut performans ile karsilastirilmasi netice-
sinde olusan, tatmin edici olan, fakat bununla ayni degerde olmayan bir tu-
tum seklinde tanimlanan hizmet kalitesi (Parasuraman vd., 1985) orgiitlerin
basar1 ve basarisizliklari {izerinde rol oynamaktadir (Berry vd., 1988, s.35). Bu
nedenle kamu kurumlar1 dahil tiim orgiitler agisindan hizmet kalitesinin tes-
piti onem tasimaktadir (Demirbag ve Yozgat, 2016; Yilmaz, 2011; Ersoz vd.,
2009). Orgiitler bu sekilde sunmus olduklar1 hizmetlerin tiiketicilerin beklen-
tilerini karsilayip karsilamadigmi ortaya koyarak, gerekli olmasi duru-
munda, bu hizmet kalitesi algisin yiikseltecek unsurlar tizerine yogunlasa-
rak gerekli tedbirleri almaktadirlar. Hizmet kalitesi algisin etkileyen cesitli
unsurlar bulunmaktadir. Alan yazinda is doyumunun hizmet kalitesi algisini
etkileyen unsurlardan birisi oldugu ifade edilmektedir (Schneider ve Bowen,
1985; Johnson vd., 1994; Schlesinger ve Zornitsky, 1991; Schmit ve Allscheid,
1995). Bu baglamda Tiirkiye’deki carsit ve mahalle bekgcilerinin ortaya koy-
dugu giivenlik hizmeti tizerinde is doyumlar etkili olabilecegi ongoriilebilir.

Arastirma, “Tiirkiye’de gars: ve mahalle bekgileri tarafindan sunulan gii-
venlik hizmetinin vatandas tarafindan algilanan kalitesine is doyumlar etkili
midir?” sorusuna cevap bulmak amaciyla gerceklestirilmistir. Bu amacla An-
talya ili Alanya ilgesinde gorev yapan cars: ve mahalle bekgileri ile kendile-
rinden giivenlik hizmeti alan vatandaslara, kendilerinin is doyumu ve hizmet
kalitesi algilarini tespite yonelik olusturulmus anket uygulanmistir. Aras-
tirma sonuglarma gore ¢ars: ve mahalle bekgilerinin is doyumlari ile kendile-
rinden giivenlik hizmeti alan vatandaslarmn hizmet kalitesi algilar1 arasmdaki
iliskinin anlamli olmadig; tespit edilmistir. Arastirmada ayrica garst ve ma-
halle bekgilerinin i¢sel doyumu diizeylerinin yiiksek, digsal ve genel doyum
diizeylerinin orta seviyede oldugu; kendilerinden giivenlik hizmeti alan va-
tandaslardan cars: ve mahalle bekgilerini gorev basinda gordiiklerini ifade
eden vatandaglarin hizmet kalitesi algilarinin ytiiksek, digerlerinin ise orta se-
viyede oldugu tespit edilmistir.
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Kavramsal Cerceve
Tiirkiye’de Carsi ve Mahalle Bekgileri

Bekgilik tarihi ¢ok eskilere dayansa da, giiniimiiz Tiirkiye’sindeki giivenlik
yapisina yonelik ilk temelleri Istanbul’un fethiyle baslamustir (Polis Akade-
misi Bagkanligi, 2019, s.13; Lévy, 2008, 5.138). Osmanlida basta Istanbul olmak
tizere bircok biiyiik ilde ihtiyar heyetine bagh olarak gorev yapan mahalle
bekgilerinin halk yasantisinda énemli olglide bir yeri bulunmaktayd: (Do-
gan,2019, 5.260). Bu donemde bekgiler mahalle halkinin talebi tizerine giiven
usuliine gore tayin olmaktaydilar. Mahalle halkinin giivenine mazhar olan
bekgiler, muhtar ve imamlarin emrinde mahallenin asayisine katki saglaya-
cak bicimde herhangi bir hirsizlik ve benzeri olayda gorevlilere yardimci ol-
makta; dogum, 6liim, diigiin askere alma ve benzeri hallerde gerekli hizmet-
leri gormekteydi (Atabeyoglu, 1993, s.125). Bekgcilerin mahalle halkina &zel
islerinde de yardimci olduklari (Dogan, 2019, s.261) hatta mahalleyle ilgili her
isle ilgilendikleri bilinmektedir (Sahin, 2005, s.278). Bir nevi kamu gorevlisi
olarak gorev yapan bu bekgiler ellerinde fener ve demirli uzun sopa ile sa-
baha kadar sokaklar1 dolasarak halkin huzur ve giivenligini saglamaktaydi-
lar (Giilsen, 1999, s.8). Bekgiler asayisin en alt, buna karsilik en etkili yerini
isgal etmekteydiler (Sahin, 2018, s.69). Bekgiler sokak sakinlerini yakindan ta-
niyan konumundaydilar (Oztuna, 1978, 5.190). Buna ragmen gorevleri sebe-
biyle edindikleri bilgileri ifsa etmediklerinden mahalle sakinleri tarafindan
saygiyla karsilanmaktaydilar. Bu sosyallikleri sebebiyle de bekgilerin toplum
hayatinda kiictimsenmeyecek yerleri bulunmaktaydi. Cocuklar ve gencler
kendisini “Bekgi Baba” olarak tanirdi (Sahin, 2018, s. 57-70). Evliya Celebi'ye
(1898) gore 17.yiizyilin ortalarmda Istanbul’da 12.000 bekgi gérev yapmakta-
dir. Bu donemin bekgileri memleketlerinde veya buna yakin yerlerde gorev
yaptiklarindan icinde bulunduklar: halkin sosyal, psikolojik, kiiltiirel ve eko-
nomik sartlar1 hakkinda bilgi sahibi olan ve yoresel farkliliklar: anlayabilen
kisilerdi (Dogan, 2019, s.262).

Bekgilerin durumlarinin iyilestirilmesi ve daha kurumsal bir yapiya ka-
vusturulmasi agisindan Osmanli doneminde ilk diizenleme 1909 yilinda 41
maddelik bir kanun metni olan “Mahalle Bekgileri Nizamnamesi” ile gercek-
lestirilmistir. Daha sonrasinda bu diizenlemelere ek maddeler getirilerek
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1914 yilinda “Cars: ve Mahallat Bekgileri Hakkinda Kanun-1 Muvakkat” ya-
yinlanmustir. Bu diizenlemeler bekgilerin 6zliik haklar: basta olmak tizere si-
lah kullanma gibi bir¢ok konuya aciklik getirmistir (Dogan, 2019, s.266). Bu
haldeki bekgilik kurumu Osmanlidan Cumhuriyet dénemine miras kalarak
196011 yillara kadar uygulanmstir (Polis Akademisi Bagkanligi, 2019, s.17).
Bu dénemde her ne kadar bekgilerin muhtag kisilere, hastalara ve sarhoglara
yardim; diigiin, siinnet ve cenaze islerine katilim; halka rahatsizlik verenleri
karakola bildirme; dilenci ve serserilerin toplanmasi gibi bazi hususlar: ye-
rine getirmelerine izin verildigi goriilse de, bekgilerin genel asayise dair go-
revlerinin 6n plana ¢ikarak halk arasindaki sevecen ve yardimsever imajmin
azaldigr iddia edilmektedir (Dogan, 2019, 5.269-270)

Cumhuriyet déneminde bekgilerin tayin, {icret, izin ve gorevlerine iligkin
olarak 1966 yilinda 772 sayili Cars1 ve Mahalle Bekgileri Kanunu ile diizen-
leme gerceklestirilmistir. Bekgiler bu Kanun ile en biiyiik miilki amirin em-
rinde, genel zabitaya yardimcy, silahli bir kurulus olarak tanimlanmustir (Polis
Akademisi Bagkanligi, 2019, 5.16). 772 sayili Kanunun 3.maddesinde ise ¢ars1
ve mahalle bekgilerinin genel kolluk gorevlilerinin derhal miidahale imkan
bulunmayan hallerdeki asayisin saglanmasima y6nelik gorevleri ve genel kol-
luk gorevlilerine yardim yoniinden gorevlerinin yaninda mahalle sakinleri-
nin istirahat, saglik ve selametini saglamaya yonelik yiikiimliiliiklerinin de
bulundugu ifade edilmistir. Bu baglamda bekgiler gorevli olduklar1 mmntika
dahilinde hastalanan, kazaya ugrayan ve yardima muhtag kisilere yardim et-
mek; kimsesizleri, sakatlari, alil ve acizleri veli ve vasilerine teslim etmek
tizere karakola teslim etmek; gorevli oldugu yerlerde kendine bagvuranlara
bilgi vermek; dogum, 6liim, hastalik ve kaza gibi 6nemli ve acil hallerde im-
kani 6lgiisiinde yardimda bulunmak; elektrik, havagazi, su ve kanalizasyon
gibi hizmetlerdeki sikintilari, sokaklari pisletenleri en yakin kolluga bilgi ver-
mekle sorumlu tutulmusglardir (Sahin, 2018, s.204). Bu cercevede bekgilerin
mikro diizeyde halkin sorunlariyla birebir ilgili olmalarmin amaglandig an-
lasilmaktadir. Ancak bekgilerin 772 sayih Kanun déneminde bekgilik gorevi-
nin disinda mahalle halkiyla irtibat1 kalmamis ve “mahallenin gediklisi” ol-
maktan uzaklasmistir (Kocu, 1973, s.14). Bununla birlikte 19701i yillarla bir-
likte cars1 ve mahalle bekgilerine 6nem verilmemeye baslanmis ve bekg¢i alm-
lar1 azaltilmistir (Cobanoglu ve Bek, 2019, s.1760). 1993 yilinda ise bekgilik
miiessesesinin zamana ayak uyduramadig degerlendirilerek alimi durdu-
rulmustur (Polis Akademisi Bagkanlig1, 2019, s.6). Tablo 1‘de goriilecegi tizere
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2017 yilina kadar Emniyet Genel Miidiirliigii biinyesindeki ¢ars1 ve mahalle
bekgilerinin genel personel sayisina oran1 devaml gerilemistir.

Tablo 1. Emniyet Genel Miidiirliigii Biinyesinde Gérev Yapan Carst ve Mahalle Bekgileri-
nin Genel Personel Sayisina Orani.

Yil EGM Personeli Cars1 ve Mahalle Bekgisi Oran %
1991 147418 21.046 14,28
1995 146.517 16.958 11,57
2003 173.342 9.122 5,26
2012 256.239 4.058 1,58
2014 270.791 3.546 1,31
2015 273.006 3.109 1,14
2016 273.846 3.937 1,44
2017 267.992 4.653 1,75
2018 292.208 11.398 3,90

Cobanoglu ve Bek, 2019:1761

Yaya devriye hizmeti ile asayis sorunlarina kars: dnleyici tedbir alinabile-
cegini ve toplumun beklentilerinin nemini benimseyen emniyet uygulama-
larmin, ¢ars1 ve mahalle bekgiligi uygulamasi ile gerceklesebilecegi diisiincesi
cercevesinde kentlerin asayis sorunlarma ¢oziim bulabilmek amaciyla 2016
yilinda ¢ars1 ve mahalle bekgiligi uygulamasina tekrar gecilmesi kararlastiril-
mugtir (Iisleri Bakanhg, 2019, s. 10). Yapilan yeni alimlarla Tiirkiye’de 2019
yili Mart ay1 itibariyle cars1 ve mahalle bekgisi sayis1 21.311e yiikselerek tiim
iilkede faaliyete gecmistir (Polis Akademisi Bagkanlig1, 2019:6). Kentsel alan-
larm biiytimesiyle birlikte Tiirkiye’de ¢arsi mahalle bekgilerinin istidam alan-
larimin daha fazla biiyiime potansiyeli bulundugu ifade edilmektedir (Bar-
bak, 2017, s. 241).

Bekgilik miiessesesinin tekrar giindeme gelmesiyle birlikte medyada
olumlu ve olumsuz bir¢ok haber yapilmistir (Cobanoglu ve Bek, 2019:1764).
Ote yandan yeni cars1 ve mahalle bekgileri iizerine yapilan arastirmalarda
bekgilerin Gzellikle mala karst islenen suglar, fuhus, uyusturucu kulla-
nimi/dagitimi suglar ile genel asayis olaylariyla miicadele kapsaminda
olumlu katkilar sagladig ve halk goziinde memnuniyet yarattig1 ifade edil-
mistir (Gokge ve Kulu, 2019, s. 160). Igisleri Bakanlig1 tarafindan 2019 yilinda
gerceklestirilen saha incelemesi neticesinde de toplumun bekgilik miiessese-
sine olumlu yaklastig1, bu uygulama ile toplumun kendisini giivende hisset-
tigi, bekgilerin temas ettigi sosyal alanlardan olumlu geri doniisler alindig ve
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bekgilerin asayis olaylarmin énlenmesinde énemli katkilarmin bulundugu
tespit edilmistir (Icisleri Bakanlig, 2019). Polis Akademisi Baskanlig tarafin-
dan 2019 yilinda hazirlanan bir raporda da bekgilik sisteminin basta Istanbul
olmak tizere Tiirkiye genelinde asayise kars1 suclarla miicadelede 6nemli kat-
kilar1 oldugu ifade edilmektedir (Polis Akademisi Baskanlig, 2019). Bu ¢alis-
malarin ortaya koydugu neticelerin aksine, bekgi teskilatinin yeniden canlan-
dirilmasimin yerinde olmadigy, bekgilere tanman yetkilerin kaygi verici oldu-
gunu ve bu yetkilerin kapsaminin dar tutulmasi gerektigini savunan aragtir-
macilar da bulunmaktadir (Erman vd., 2020, s.39).

Is Doyumu

Is hayatindan duyulan haz (Vieira, 2005: 39) olarak kisaca tamimlanabilecek
olan is doyumunu Locke (1976), kisinin isini genel olarak degerlendirmesi
sonucunda ortaya ¢ikan duygusal durum olarak tanimlamaktadir. Is do-
yumu bireyin isine kars1 duygusal, bilissel ve degerlendirici tutumudur (Ba-
ron ve Greenberg, 1990, 5.160) ve bireyde ¢alisma hayati veya s6z konusu kisi
ile calistig1 is yeri kosullar1 arasindaki uyumun bir sonucu olarak ortaya ¢ikar
(Ugboro ve Obeng, 2000, s.254). Bu baglamda Churchill ve arkadaslar1 (1974)
is doyumunu, ¢alisma ortamindan kaynaklanan, calisan1 motive edici veya
kendisinde hayal kiriklig1 yaratici tiim faktorlerin birlesimi seklinde tanimla-
maktadir. Aktas ve Simsek ise (2015), bireyin isine ve isinden memnuniyet
oranina iliskin duygu ve diisiinceleri seklinde is doyumunu ifade etmektedir.

Is doyumu bireysel ve drgiitsel bircok faktorden etkilenmektedir (Ozgen
vd., 2002; Erdogan, 1996). Kisilik, is tecriibesi, hizmet siiresi, egitim diizeyi,
deger yargilari, beklentiler, yas, cinsiyet ve zeka diizeyi is doyumu etkileyen
bireysel faktorler arasinda sayilabilirken; isin toplumdaki 6nemi, isin zorluk
derecesi, orgiit kiiltiirdi, ticret, terfi, 6diillendirme, ¢alisma kosullar, liderlik
durumu, ¢alisanlarin kararlara katilim durumu ve is giivenligi gibi unsurlar
da is doyumunu etkileyen orgiitsel faktorler arasinda sayilabilir (Asunakutlu
ve Ava, 2010, s. 98; Karatas ve Giiles, 2010, s.76; Basaran, 2000).

Is doyumunun 6rgiitlerin etkinlik ve verimlilikleri {izerinde etkili oldugu
(Simsek vd., 2007, s.71) bilindiginden, yoneticiler ve arastirmacilar tarafindan
Ozellikle tizerinde durulan bir husus olarak karsimiza ¢tkmaktadir. Alan ya-
zin incelendiginde is doyumunun, orgiitlerin etkinlik ve verimlilikleri {ize-
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rinde etkili oldugu bilinen orgiitsel baglilik, mesleki baghlik (Karatas ve Gii-
les, 2010; Cetin, 2006), orgiitsel giiven (Semercioglu vd., 2012), orgiitsel va-
tandashik davranis: (Yilmaz, 2012), is yasam kalitesi (Aksoy Zor, 2019), ise an-
gaje olma (Arslan ve Demir, 2017), orgiitsel 6zdeslesme (Efraty vd., 1991),
motivasyon (Orhaner ve Mutlu, 2018) ve tiiketici tatmini (Jeon ve Choi, 2012;
Brown ve Lam, 2008; Scheneider ve Bowen, 1985) gibi bircok is tutumuyla da
pozitif yonlii iligkili oldugu goriilmektedir. Ayrica is doyumu ¢alisanlarin tii-
kenmislik diizeylerini (Kis vd., 2016) ve is streslerini azaltir, isten ayrilma ni-
yetlerini (Turung vd., 2010) diistiriir.

Hizmet Kalitesi ve Olciimii

Performans ve ideal arasindaki fark (Teas, 1994) olarak ifade edilebilecek hiz-
met kalitesi, sunulan hizmetin miisteri talep ve beklentilerini ne kadar karsi-
ladigy ile ilgilidir (Lewis, 1993). Hizmet kalitesi, miisteri gereksinimi ve bek-
lentileri, bunlarin dogrultusunda hizmetin sahip olmasi gereken nitelikler ile
hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi seklinde ifade edil-
mektedir (Esin, 2002). Han ve Baek (2004, s.208), bir isletmenin ve onun tara-
findan sunulan hizmetlerin goreli olarak miisterilerde biraktig1 genel izlenim
olarak tanimlamaktadir. Parasuraman ve arkadaglari (1985) ise hizmet kalite-
sini, miisteri beklentilerinin mevcut performansla karsilastirilmas: sonucu
olusan, tatmin edici olan, fakat bununla ayni degerde olmayan bir tutum sek-
linde tanumlayarak, miisterilerin kisisel degerlendirmelerinin ayn1 zamanda
algilanan hizmet kalitesini temsil ettigini ifade etmektedir. Hizmet kalitesi
miigterinin hizmeti satin almasindan sonra o hizmetten elde ettiklerinin ken-
disinde yaratmis oldugu duyguyu isaret eder ve sz konusu hizmetten miis-
terinin tatmin olup olmadigin ifade eder (Cicek ve Dogan, 2009, 5.203). Bu
acidan hizmet kalitesi, miisterilerin istek ve beklentileri ile bu yondeki algila-
rinin kargilagtirilmasidir (Zeithaim vd., 1990). Miisterilerin hizmet kalitesine
iliskin bu algilar1 da, hizmete erismeden 6nce kendilerinde olusan beklenti-
leri ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalar: neticesinde olusmaktadir
(Parasuraman vd., 1988).

Hizmet kalitesi, Orgiitlerin basar1 ve basarisizlig1 tizerinde rol oynamakta-
dir (Berry vd., 1988: 35). Yiiksek hizmet kalitesi, yiiksek pazar payi, yiiksek
verimlilik ve karlilik, yeni miisteri ile var olan miisterilerde sadakat anlamina
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gelmektedir (Zeithaml, vd., 1990, s. 2; Christina ve Gursoy, 2009, s.247; Mur-
dick vd., 2000, 5.329). Bununla birlikte gelismis hizmet kalitesi, azalan mali-
yetler, azalan diizeltici faaliyetler ile daha az sikdyet ve azalan is goren devir
oraniyla sonuglanmaktadir (Devlin ve Dong, 1994, s.5). Diisiik hizmet kalitesi
ise tatmin olmayan miisteri, diisiik satin alma davranis1 ve negatif perfor-
mansla sonuglanmaktadir (Bound vd., 1994; Roger vd., 1994).

Hizmet kalitesi kamu kurumlari i¢in de 6nemlidir. 20001i yillarla birlikte
gerceklesen yeni kamu yOnetimi anlayisi gercevesinde piyasa yontemleri ve
rekabetci mekanizmalarin kamu kuruluslarinda da uygulanmaya baglamasi
neticesinde kamudan hizmet alanlarin memnuniyetinin esas almndigi bir hiz-
met anlayigi n plana ¢ikmustir (Ozer, 2005). Yeni kamu yonetimi yaklagimi-
nin en 6nemli unsurlarindan birisi vatandas odakliliktir (Kurt ve Yagar
Ugurluy, 2007, 5.87). Bu cercevede kamu kurumlarinca ortaya konulan hizme-
tin kalitesi ve bu hizmeti alan vatandaslarin memnuniyet diizeyi isletmelerde
oldugu gibi kamu kurumlar1 agisindan da basar1 ve basarisizlik seklinde bir
performans gostergesi olarak ele alinmaya baslanmistir. Kamu kurumlari
yeni kamu yOnetimi yaklasimu cergevesinde hizmetlerini, vatandas memnu-
niyet ve taleplerine gore sekillendirmektedirler. Bu nedenle kamu alaninda
da hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine iliskin aragtirmalara énem verilmektedir
(Demirbag ve Yozgat, 2016; Yilmaz, 2011; Yagc1 ve Duman, 2011; Ersoz vd.,
2009; Akbaba vd., 2006). Vatandas odakli kamu yonetimi, hizmetlerin vatan-
dasa kaliteli olarak zamaninda sunulmasini (Eren, 2003, s.66) ve stirekli iyi-
lestirmeyi (Yayman, 1997: 143) gerekli kilmaktadr.

Orgiitler tarafindan sunulan hizmetin kalitesini etkileyen cesitli unsurlar
bulunmaktadir. Parasuraman ve arkadaglari (1990, s. 20-28) hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, erisebilirlik, sayg, ileti-
sim, inamlirhk, giivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklar seklinde
ifade etmektedirler. Orgiitler taahhiit ettigi hizmeti dogru ve giivenilir bir se-
kilde yerine getirebilmelidir (Dalgig, 2013, 5.21). Orgiit calisanlar1 hizmeti sag-
lama hususunda istekli olmalidirlar (Giilmez ve Kitapgi, 2008, s.167). Orgiit
ortaya koydugu hizmeti saglayabilmesi i¢in yeterli kabiliyete ve bilgiye sahip
olmalidir (Celik, 2010, 5.29). Orgiitiin sagladig1 hizmete miisteriler sorunsuz
ulagabilmelidirler (Dalgig, 2013, 5.23). Orgiit caliganlar1 miisterileri dinlemeli,
onlarin taleplerine karsi miisteri 6zelliklerini dikkate alarak saygili davran-
malidir (Parasuraman vd., 1985, 5.47). Orgiit inandiricilik ve diiriistliik gibi
degerlere sahip olmaldir (Dalgig, 2013, s.24). Orgiit ve calisanlar gizlilige
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onem vermelidirler (Altinel, 2009 Celik, 2010). Orgiitiin sahip oldugu fiziksel
olanaklar ile calisanlarin kullandiklar1 ekipman ile giyim kusamlar1 olumlu
imaj yaratacak sekilde ortaya konabilmelidir (Ciftci, 2006, s.19).

Soyut, stoklanamaz ve heterojen bir yapiya sahip olan hizmetin kalitesini
bir performans gostergesi olarak ele alan gerek 6zel sektor gerekse de kamu
kurumlart i¢in sunduklar hizmetin kalitesinin dl¢iilmesi dnemlidir. Orgiitler
ancak bu sekilde sunmus olduklar1 hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerini
kargilayip karsilamadigim anlayarak ileriye doniik tedbirler alabilmektedir-
ler. Hizmet kalitesinin Ol¢iimii miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle
miimkiin olabilmektedir (Altan vd., 2003) ve bu 6l¢iime iliskin alan yazinda
farkli modeller gelistirilmistir (Sasser, Olsen ve Wyckof, 1978; Lehtinen ve
Jarmo, 1983; Gronross, 1983; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Nor-
mann, 1991; Doyle ve Stern, 2006; Kotler ve Keller, 2016). Bunlarin icerisinde
en tanman ve kullamilan Parasuraman ve arkadaslar (1985) tarafindan ge-
listirilen 5 boyutlu modeldir. Bu boyutlar “fiziksel varliklar, giivenilirlik, ya-
nit verebilirlik, giivence ve anlayis” seklinde siralanabilir (Demirbag ve Yoz-
gat, 2016: 80). Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) hizmet kalitesini, beklenti
ve algilanan performans arasindaki farkin nedeni seklinde tanimlamislardir.
Bu baglamda hizmet alanlarin bu hizmete iliskin beklentileri, aldiklar1 hiz-
metten yiiksek oldugunda, algilanan hizmet kalitesi tatminsizlik yaratacak-
tir. Beklenen hizmetin algilanan hizmetle ayni olmas: durumunda, algilanan
hizmet kalitesi tatmin edici olacaktir. Algilanan hizmet beklenen hizmetten
yiiksek olmasi durumunda ise iistiin kalitede hizmet saglanmis olmaktadir
(Parasuraman vd., 1985, s.48-49). Bu modelde yoneticilerden, miisteri veya
vatandas tarafindan algilanan hizmet kalitesinin belirlenerek tecriibe edilen
hizmetin gelistirilmesine yonelik calismalar yapmasi vurgulanmaktadir (De-
mirbag ve Yozgat, 2016, s. 81).

Is Doyumu ve Hizmet Kalitesi Iliskisi

Is doyumu yiiksek olan caligan, miisterinin aldig1 hizmete iligkin algisi se-
killendirebilmektedir (Spiro ve Weitz, 1990). Alan yazinda ¢alisan is doyumu
ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski bulundugu, is doyumunun miisteri
memnuniyetini pozitif yonlii etkiledigini ortaya koyan ¢alismalar bulunmak-
tadir (Mendoza ve Maldonado, 2014; Chi ve Giirsoy, 2009; Brown ve Lam,
2008; Payne ve Webber, 2006; Homburg ve Stock, 2004; Ugboro ve Obeng,
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2000; Schmit ve Allscheid, 1995; Johnson vd., 1994; Schlesinger ve Zornitsky,
1991; Schneider ve Bowen, 1985). Ancak, bu arastirma sonuglarinn tersine is
doyumu ile miisteri memnuniyeti arasinda negatif yonlii iliski bulundugunu
(Silvestro ve Cross, 2000) ortaya koyan arastirmalar bulundugu gibi bu iki
degisken arasinda iliski bulunmadigini ortaya koyan arastirmalar da bulun-
maktadir (Adcock, 1999; Brown ve Mitchell, 1993). Diger taraftan is doyumu
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide diizenleyici (moderator) etkiye
sahip degiskenler de tespit edilmistir (Jeon ve Choi, 2012).

Tiim bu alan yazin incelemesi neticesinde arastirmann hipotezi asagidaki
sekilde olusturulmustur:

H1. Cars1 ve mahalle bekgileri tarafindan sunulan giivenlik hizmetinin va-
tandas tarafindan algilanan kalitesine is doyumlarimn etkisi vardr.

Yontem
Arastirmanin Amact ve Modeli

Bu arastirmanin amaci ¢arsi ve mahalle bekgileri tarafindan sunulan giivenlik
hizmetinin vatandas tarafindan algilanan kalitesine is doyumlarmmn etkili
olup olmadigim test etmektir. Nicel paradigma cercevesinde gergeklestirilen
calismanin deseni iligkisel aragstirma seklinde belirlenmistir. Bu amagla An-
talya ili Alanya ilgesinde gorev yapan carsi ve mahalle bekgilerine kendileri-
nin is doyumlarini belirlemek tizere; bu bekgilerin giivenlik hizmeti sundugu
vatandaglara da kendilerinin giivenlik hizmet kalitesi algilarim belirlemek
tizere ilgili 6lgekleri igeren anket uygulanmugstir. Vatandaglarm aldiklari hiz-
mete iliskin kalite algilarinda cars1 ve mahalle bekgileriyle karsilasma durum-
larmin fark yaratip yaratmadigimni tespit etmek amaciyla kendilerine ayrica
bir soru yoneltilmistir. Yapilan alan yazin incelemesi neticesinde asagidaki
aragtirma modeli olusturulmustur.

iS DOYUMU HiZMET KALITESI

Sekil 1. Model
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Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Antalya ili Alanya ilgesinde gorev yapan carsi ve
mahalle bekgileri ile bu bekgilerin giivenlik hizmeti sundugu vatandaslar
olusturmaktadir. Alanya’da Ekim 2019 tarihi itibariyle 47 carsi ve mahalle
bekgisi gorev yapmaktadir ve Alanya’da 312.319 vatandas yasamaktadir.

Arastirmanin bagimlh ve bagimsiz degiskenlerinin kendine has 6zellikleri
sebebiyle bu arastirmada iki ayr1 6rneklem kullanilmistir. Boylelikle, hem
aragtirma amacmna yonelik dogru bilginin dogru kitleden toplanmasi amag-
lanmis, hem de 6zellikle davranusla ilgili arastirmalarin temel problemlerin-
den birisi olan ortak metod varyansindan kaynaklanan 6lgme hatalarmin
(Podsakoff vd., 2003; Podsakoff vd., 2012) 6niine ge¢mek amaclanmustir. Bu
baglamda arastirmanin bagimsiz degiskeni olan is doyumunun tespit edil-
mesinde ¢arst ve mahalle bekgcilerinin tiimiine ulasabilme olanagmin bulun-
mast sebebiyle tam sayim 6rneklem; arastirmanin bagimh degiskeni olan hiz-
met kalitesinin tespit edilmesinde ise giivenlik hizmeti alan tiim vatandaslara
ulagsma imkaninin bulunmamasi sebebiyle tesadiifi 6rneklem kullanilmistir.
Hazirlanmis olan anketler ¢ars: ve mahalle bekgilerine dagitilmis ve kendileri
tarafindan doldurulmasi istenmistir. Vatandaglar i¢in hazirlanan anketler ise
yiiz ylize doldurulmustur. Arastirma verileri 2019 yili Ekim aymnda bir aylik
bir stirede toplanmistir. Bu siire sonunda 38 cars1 ve mahalle bekgisinden ve
430 vatandastan veri elde edilmistir. Yazicioglu ve Erdogan (2004, s.50)
1.000.000'1uk bir evren igin .005 anlamlilik diizeyi icin 384 6rneklemin yeterli
oldugunu ifade etmektedir. Bu baglamda 430 vatandastan elde edilen verinin
evreni temsil edebilecegi degerlendirilmistir.

Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formundan yararlanilmustir. An-
ket, katilmailarin is doyumlarini tespite yonelik Weiss ve arkadaslar: (1967)
tarafindan gelistirilen Minnesota Is Doyum Olgegi ile Parasuraman ve arka-
daslar1 (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegi kullanilmustir.
Minnesota is doyum 6lgegi, Oran (1989) tarafindan Tiirkge’ye cevrildikten
sonra giivenilirligi ve gecerliligi cok sayida arastirmada test edilerek kullanil-
mistir (Hanger, 2003; Demirci, 2019; Akgiindiiz, 2013; Ordu, 2016). 100 soru-
luk ve 20 soruluk iki ayr1 formu bulunan 6lgegin igsel, digsal ve genel doyum
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diizeyini belirleyecek sekilde iki alt boyutu bulunmaktadir. Bu arastirmada
20 soruluk kisa formu kullanilmustir. Orijinal 6lgegin giivenilirlik katsayist
.83'tiir. Bu arastirmada kullanilan 6lgegin Cronbach Alfa katsayzsi .635 olarak
tespit edilmistir. Olgegin giivenilirlik derecesinin kabul edilebilir degerler ice-
risinde oldugu goriilmektedir (Kilig, 2016; George ve Mallery, 2003). Ayrica
yapilan normallik testi neticesinde tiim degerlerin +1,5 ile -1,5 arasinda ger-
ceklestigi goriilmiistiir. Bu haliyle verilerin normal dagildig: kabul edilmistir
(Tabachnick ve Fidell, 2013).

SERVQUAL 6lgegi hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla olusturulmustur. 22
sorudan olusan 6l¢egin ilk boliimii tiiketicinin hizmet isletmesinden beklen-
tilerini, ikinci boliim ise tiiketicinin isletmeden algiladig1 performans: 6lg-
mektedir. Olgek kamu sektoriinde de kullanilmaktadir (Brysland ve Curry,
2001; Wisniewski, 2001). Ayrica 6lgek Tiirkce'ye cevrilerek gegerliligi ve gii-
venilirligi test edildikten sonra bir¢ok arastirmada kullamilmistir (Hassan,
2019; Altan ve Atan, 2004;Yticel, 2013; Yilmaz vd., 2007). Orijinal 6l¢egin gii-
venilirlik katsay1s1.92'dir (Parasuraman vd., 1988). Bu arastirmada kullanilan
Olgegin Cronbach Alfa katsayist .919 olarak tespit edilmistir. Ayrica yapilan
normallik testi neticesinde tiim degerlerin +1,5 ile -1,5 arasinda gergeklestigi
goriilmiistiir. Bu haliyle verilerin normal dagildig1 kabul edilmistir (Tabach-
nick ve Fidell, 2013).

Bulgular ve Analiz
Calismaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Calismaya katilan ¢ars1 ve mahalle bekgilerinin tiimii erkektir. Tiirkiye’de ka-
din carst ve mahalle bekgisi bulunmamaktadir. Calismaya katilan ¢ars: ve
mahalle bekgilerinin 3t (% 7,9) 18-23 yas arasinda, 27’si (%71,1) 24-29 yas
arasinda ve 8'i (%21,1) 30-35 yas arasindadir. Bu katilmailarin 11'i (%28,9)
lise, 411 (% 10,5) 6n lisans, 22si (57,9) lisans ve 1'i (%2,6) lisansiistii mezundur.
Cars1 ve mahalle bekgilerinin tiimii 5 y1l ve altinda ¢alisma siiresine sahiptir.

Calismaya katilan vatandaslarin 315’1 (%73,3) erkek, 115’1 (%26,7) kadin-
dir. Bu katilmalarin 65’1 (%15,1) 18-23 yas arasinda, 901 (%20,9) 24-29 yas
arasinda, 95'i (%22,1) 30-35 yas arasinda ve 1801 (%41,9) 36 ve iistii yastadir.
Katihmcilarin 50’si (%11,6) 1 yil ve alt1 stirede, 130"u (%30,2) 2-5 y1l arasinda,
90'1 (%20,9) 6-10 y1l arasinda ve 1601 (%37,2) 11 yil ve {izerinde siiredir aymn
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mahallede oturdugunu ifade etmektedir. Katthmcilarin 60’1 (%14) ilkogretim,
1901 (%44,2) lise, 80’1 (%18,6) 6n lisans, 80 (%18,6) lisans ve 20’si (%4,7) li-
sanstistii mezundur. Katilimailarin 2601 (%60,5) garst ve mahalle bekgisini
hizmet verirken gormiis, 1701 (%39,5) ise gormemistir.

Carst ve Mahalle Bekgilerinin Is Doyumu Diizeyleri

Arastirmaya katilan cars1 ve mahalle bekgilerinin is doyumu diizeyleri Tablo
2’de sunulmustur.

Tablo 2. Carst ve Mahalle Bekgilerinin is Doyumu Diizeyleri

Cars1 ve mahalle bekgi-  Katilima sayis1 Ortalama Standart sapma
leri

is doyumu 38 3,26 ,22622

icsel doyum 38 341 ,20576

Digsal doyum 38 3,05 ,34561

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya katilan gars1 ve mahalle bekgcilerinin
genel is doyumu diizeylerinin ve digsal doyum diizeylerinin orta seviyede
olduguy, i¢sel doyum diizeylerinin ise yiiksek seviyede oldugu anlasilmakta-
dur.

Vatandaslarin Giivenlik Hizmet Kalitesi Algis1

Arastirmaya katilan vatandaslarin ¢arsit mahalle bekgileri tarafindan sunulan
giivenlik hizmeti kalite algilar1 Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3. Cars: ve Mahalle Bekgileri Tarafindan Sunulan Giivenlik Hizmetinin Vatandag
Tarafindan Algilanan Kalitesi

Vatandas Katilima sayisi Ortalama Standart sapma
= Genel 430 3,34 ,64401
é’ Cars1 mahalle bekgisini hiz- 260 3,56 ,03836
< met verirken gordiigiinii
‘g ifade eden
| Carst mahalle bekgisini hiz- 170 299 ,03985
a met verirken gormedigini
ifade eden
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Tablo 3 incelendiginde arastirmaya katilan vatandaglarin ¢ars: ve mahalle
bekgilerinden almis olduklari giivenlik hizmetine iliskin kalite algilarinin orta
diizeyde oldugu anlasilmaktadir. Bununla birlikte carsi ve mahalle bekgisini
gorev yaparken gormiis olan vatandaglarin giivenlik hizmet kalitesi algilari-
nin yiiksek, gormemis olanlarin ise orta diizeyde gerceklestigi anlasiimakta-
dir. Bu iki gruba iliskin sonuglarin farklilasip farklilasmadigina iliskin yapilan
t Testi sonuglari Tablo 4’de sunulmusgtur.

Tablo 4. Cars1 ve Mahalle Bekcisini Gorev Yaparken Goren Vatandaslar ile Gormeyenlerin
Giivenlik Hizmet Kalitesi Algilarina liskin t Testi Sonugclar:

Hizmet kalitesi N X Ss t P
Carst ve mahalle bekgisini 260 3,56 ,61861 10,274 ,000
hizmet verirken goren
Carst ve mahalle bekgisini 170 299 ,51953
hizmet verirken gérmeyen

p<.05

Tablo 4'deki t Testi sonuclarma gore % 95 giiven araliginda gergeklestiri-
len analiz neticesinde significant degerinin (p<.05) anlamli oldugu goriilmek-
tedir. Bu sonuglara gore carsi ve mahalle bekgilerinin hizmet verdikleri es-
nada vatandas tarafindan goriilmesi, o vatandaslarin hizmet kalitesi algila-
rinda anlamh degisiklige yol aghig ifade edilebilir.

Cars1 ve Mahalle Bekgileri Tarafindan Sunulan Giivenlik Hizmetinin Vatan-
das Tarafindan Algilanan Kalitesine Is Doyumlarimn Etkisi

Cars1 ve mahalle bekgilerinin is doyumlarinin, kendileri tarafindan sunulan
giivenlik hizmetinin vatandas tarafindan algilanan kalitesine etkisi olup ol-
madigin tespit etmek {izere regresyon analizi gerceklestirilmistir. Gergekles-
tirilen analize iliskin sonuglar Tablo 5’de sunulmustur.

Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesinin Is doyumuna Etkisini Tespite Yonelik Regresyon
Analizi Sonuglar

Bagimsiz degisken R R? Diizeltilmis F B t P
R2
is doyumu 182 033 .006 1,239 542 -1,113 273
Bagimli degisken: Hizmet kalitesi
p<.05
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Tablo 5 incelendiginde cars: ve mahalle bekgilerinin is doyumlar ile va-
tandaslarmn almis olduklar giivenlik hizmetine iligkin kalite algilar1 arasinda
anlaml bir iliski olmadig, olusturulan regresyon modelinin istatistiksel ola-
rak anlamli olmadig tespit edilmistir (=-0,542 ve p>.005). Bu sonuca gore
p<.005 anlamlilik diizeyinde is doyumu ile hizmet kalitesi algis1 arasindaki
iliskinin anlamli olmadig1 ifade edilebilir. H1 hipotezi reddedilmistir.

Sonug ve Tartisma

Arastirmada, Mendoza ve Maldonado (2014), Chi ve Giirsoy (2009), Brown
ve Lam, (2008), Payne ve Webber (2006), Homburg ve Stock (2004), Ugboro
ve Obeng (2000), Schmit ve Allscheid (1995), Johnson ve arkadaslar1 (1994),
Schlesinger ve Zornitsky (1991) ile Schneider ve Bowen'in (1985) yapmus ol-
duklar1 arastirma sonuglar1 dogrultusunda is doyumu ve hizmet kalitesi al-
gis1 arasimnda pozitif yonlii iliski oldugu varsayilmisti. Ancak arastirma so-
nuglar1 bunu dogrulamamaktadir. Bu arastirma sonuglarinda bu iki degisken
arasinda herhangi bir anlaml iligki tespit edilememistir. Bu sonu¢ Adcock
(1999) ve Brown ve Mitchell'in yapmis olduklar1 aragtirmalarda sonuglariyla
uyusmaktadir. Ancak, alan yazinda bu iki degisken arasindaki iliskiye yone-
lik sonuglar birbiriyle ortiismemektedir. Bununla birlikte bu iki degisken ara-
sindaki iligkiyi etkileyen faktorlerin bulunduguna dair arastirma sonuglar1 da
bulunmaktadir (Jeon ve Choi, 2012). Alan yazindaki hem is doyumu ile hiz-
met kalitesi algis1 arasindaki pozitif iligki tespit eden arastirmalar, hem de bu
iki degisken arasindaki iliskide var olan diger unsurlar goz oniine almarak
bu iligkinin tiim boyutlariyla ortaya konulmasi yoniinde aragtirma yapilmasi
gerektigi degerlendirilmektedir.

Arastirmada Antalya ili Alanya ilgesinde gorev yapan carst ve mahalle
bekgilerinin genel ve dissal is doyum diizeylerinin orta, igsel is doyum dii-
zeylerinin ise yiiksek seviyede oldugu tespit edilmistir. Igsel is doyumu, ba-
sar1, taninma ve takdir edilme, isin sorumlulugu ve isin kendisi gibi ¢alisanin
i¢sel niteligine iliskin tatminini ifade ederken, dissal is doyumu ise orgiit po-
litikas1 ve yonetimi, denetim sekli, yonetici, calisma arkadaslaryla iliskiler ve
calisma kosullar1 gibi ¢alisanin gevresine ait tatmini gostermektedir (Weiss
vd., 1967:4). Bu baglamda cars: ve mahalle bekgilerinin islerini sevdikleri ve
isin sorumluluklarindan memnun olduklari, bu kapsamda da basar1 duygu-
suna yonelik doyumlarmin yiiksek oldugu ancak, orgiite iliskin yonetim
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tarzi, politika, denetim sekli gibi hususlarda yeteri kadar tatmin olamadiklar:
anlagilmaktadir. Is doyumu 6rgiitlerin etkinlik ve verimlilikleri iizerin dog-
rudan iligkili (Simsek vd., 2007:71) olmakla birlikte, etkinlik ve verimliligi et-
kileyen bir¢ok is tutumuyla da dogrudan iliskilidir (Karatas ve Giiles, 2010;
Cetin, 2006; Semercioglu vd., 2012; Yilmaz, 2012; Aksoy Zor, 2019; Arslan ve
Demir, 2017; Efraty vd., 1991; Orhaner ve Mutlu, 2018; Jeon ve Choi, 2012).
Bununla birlikte diistik is doyumu yiiksek ise devamsizlik, catisma ve stres,
diisiik zihinsel ve bedensel saglik, diisiik oOrgiitsel baghlik (Simsek vd.,
2007:71) gibi orgiitler agisindan bir¢ok olumsuz neticeleri bulunmaktadir. Bu
nedenle yoneticiler tarafindan 6zenle {izerinde durulmas: gereken bir olgu-
dur. Gerek cars1 ve mahalle bekgilerinin sundugu giivenlik hizmetinin etkin-
lik ve verimliliginin artirilmasi, gerekse de kendilerinin orta diizeyde olusan
is doyumu diizeylerinin olumsuz neticelerle sonuglanmamasi amaciyla ge-
rekli tedbirlerin alinmas: gerekmektedir. Is doyumu birgok bireysel ve orgiit-
sel faktorden etkilenmektedir. Carsi ve mahalle bekgilerinin 6zellikle digsal
doyum diizeylerinin diisiikliigii goz oniine alindiginda calisma kosullary, li-
derlik durumu, ¢alisanlarin kararlara katthm durumu, orgiit kiiltiirii ve isin
zorluk derecesi (Asunakutlu ve Avci, 2010, s.98; Karatas ve Giiles, 2010, s.76;
Basaran, 2000) gibi is doyumunu etkileyen hususlar ele alinarak tedbirlerin
ortaya konulmasi gerektigi degerlendirilmektedir.

Arastirmada Antalya ili Alanya ilgesinde yasayan ve burada gorevli cars:
ve mahalle bekgilerinden giivenlik hizmeti alan vatandagslarin hizmet kalitesi
algilariin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Arastirmada katilimcilara
ayrica giivenlik hizmeti aldiklar1 ¢ars: ve mahalle bekgisini hizmet verirken
goriip gormedikleri sorusu da yoneltilmistir. Arastirma sonuglarinda ¢ars: ve
mabhalle bekgilerini hizmet verirken goren vatandaslarin hizmet kalitesi algis
yliksek, gormeyenlerin hizmet kalitesi algisi ise orta diizeyde tespit edilmis-
tir. Ayrica bu iki 6rneklem arasinda da anlaml bir fark tespit edilmistir. Bu
sonuglar aslinda cars: ve mahalle bekgileri tarafindan sunulan giivenlik hiz-
metinin kalitesinin nispeten yiiksek olmasma ragmen, kendileriyle iliskiye
girmemis olan vatandaslar tarafindan daha diisiik algilanmasi sebebiyle iste-
nilen diizeyde gerceklesmedigini ortaya koymaktadir. Bu sonug ¢arsi ve ma-
halle bekgileri tarafindan sunulan giivenlik hizmetinin kalitesine iliskin alg:
tizerinde bu bekgilerin goriiniirliiklerinin énemli bir unsur oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu nedenle cars1 ve mahalle bekgilerinin sundugu giivenlik
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hizmet kalitesinin istenilen ve beklenilen diizeyde vatandaslar tarafindan al-
gilanabilmesi icin oncelikle kendilerinin goriiniirliiklerinin artirilmasimna y6-
nelik calismalar yapilmalidir. Cars: ve mahalle bekgiligi miiessesesi tarihi cok
eskilere dayanan bir miiessesedir. Hatta “Bek¢i Baba” olarak taninmaktadir.
Sebebi ise tarih boyunca carsi ve mahalle bekgilerinin mahalleliyle i ige ol-
malari, onlarm tiim ihtiyaclarma kogsmalar1 ve ilgilenmeleridir. Boylelikle ma-
halleli, bekgiyi kendinden biri olarak gormiistiir. Giintimiizde de ¢ars: ve ma-
halle bekgilerinin giivenlik hizmeti sunduklar: halkla biitiinlesme diizeyleri,
sunulan giivenlik hizmet kalitesinin alg1 seviyesini belirleyecektir. Bununla
birlikte sunulan hizmet kalitesini etkileyen giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik,
erigebilirlik, saygy, iletisim, inanilirlik, giivenlik ve miisteriyi anlamak gibi
faktorler bulunmaktadir (Parasuraman vd., 1990, s.20-28). Carsi ve mahalle
bekgileri tarafindan sunulan giivenlik hizmetinin kalitesini artirmak i¢in ken-
dilerine, yukaridaki faktorler dogrultusunda, gorev yaparken hizmet kalite-
sine iliskin dikkat edilecek hususlar konusunda egitim verilmesi gerektigi de-
gerlendirilmektedir.

Arastirma Antalya ili Alanya ilgesinde gerceklestirilmistir. Baska il ve bol-
gelerde gerceklestirilecek arastirma sonuglari farklilasabilir. Bu nedenle aras-
tirmanin bir kisiti olarak degerlendirilebilir. Ote yandan Tiirkiye'de garsi ve
mabhalle bekgiligi miiessesesi uzun bir aradan sonra tekrar giindeme gelmis
ancak etkinlik ve verimliligi konusunda tartismalar bulunmaktadir. Ancak
bu tartismalara ragmen carsi ve mahalle bekgilerinin etkinlik ve verimlilikle-
rinin tespitine yonelik arastirmalarin kisith oldugu goriilmektedir. Bu ne-
denle bu yonde aragtirma yapilmasinda fayda bulunmaktadir.
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The Effect of Job Satisfaction on The Perceived
Quality of The Security Service Provided by The
Bazaar and Neighborhood Wardens

Mehmet Ali Tekiner - Ugur Demirci -Mustafa Harputlu
Police Academy - Police Department —Hatay governorate

The guard system, whose institutional foundations date back to the period
of the Ottoman Conquest of Istanbul, continued to provide security services
to the public under the name of "Bekg¢i Baba" in the Turkish Republic period.
The importance given to the warden, whose rights and duties were regula-
ted by the Law enacted in 1966, began to decrease due to various reasons in
the 1970s, and the recruitment of guards to the state was stopped in 1993.
However, in 2016, it was decided to re-start the formation of the bazaar and
neighborhood wardens, within the framework of the idea that "measures
can be taken against security problems with the patrol and the security prac-
tices that adopt the importance of the expectations of the society can be re-
alized with the application of bazaar and neighborhood wardens".

Many positive and negative news have been published regarding the re-
introduction and activativation of the bazaar and neighborhood wardens
system in Turkey. Negative news appeared in the media that the citizens
complained about the behavior of the guards, that the guards used exces-
sive force and that the guards could be used as a means of interfering with
the lifestyle of individuals. In this context, the quality of the security service
offered by the bazaar and neighborhood wardens and how the citizens per-
ceive this quality have come to the fore. In the researches conducted in this
context, it has been revealed by various researches that the guards have po-
sitive contributions in the fight against crimes and they are welcomed in the
eyes of the public, and the citizens feel more secure as a result of the system.
However, there are also studies arguing that the revitalization of the war-
den system is not correct and that the powers given to them are worrisome.
For this reason, it is important to reveal the quality level perceived by the
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citizens of the security service offered by the bazaar and neighborhood war-
dens, which have been re-implemented in Turkey.

Service quality, which is defined as an attitude that is satisfactory, but
not of the same value, resulting from the comparison of customer expecta-
tions with current performance, plays a role on the success and failure of
organizations. For this reason, it is important to determine the service qua-
lity for all organizations including public institutions. Organizations take
the necessary measures by revealing whether the services they provide
meet the expectations of the consumers, and if necessary, by concentrating
on the elements that will increase the perception of this service quality.
There are various factors that affect the perception of service quality. In the
literature, it is stated that job satisfaction is one of the factors affecting the
perception of service quality. In this context, it can be predicted that job sa-
tisfaction may be effective on the security service provided by the bazaar
and neighborhood wardens in Turkey.

The research was carried out to answer the question "Is job satisfaction
effective on the perceived quality of the security service provided by the
bazaar and neighborhood wardens in Turkey?" For this purpose, a questi-
onnaire was applied to the bazaar and neighborhood wardens working in
the Alanya district of Antalya province and the citizens who received secu-
rity services from them to determine their perceptions of job satisfaction and
service quality.

Full count sample was conducted for bazaar and neighborhood wardens
and random sampling was used for citizens. As a result of questionnaires,
38 data from bazaar and neighborhood wardens and 430 data from citizens
were found analyzable. In this study, the job satisfaction scale developed by
Weiss et al. (1967) and the SERVQUAL scale developed by Parasuraman et
al. (1988) was used.

According to the results of the study, it was revealed that the relations-
hip between job satisfaction and service quality perception is not significant.
In the literature, the results of the research regarding the relationship
between these two variables do not match each other. However, there are
also research results showing that there are factors affecting the relationship
between these two variables. It is considered that research should be con-
ducted to reveal this relationship in all its dimensions, considering both the
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studies in the literature that detect a positive relationship between job satis-
faction and the perception of service quality, and the other factors in the
relationship between these two variables.

In this study it was also revealed that the level of internal satisfaction of
bazaar and neighborhood wardens are high, the level of external and gene-
ral satisfaction of them are moderate. While internal job satisfaction refers
to the satisfaction of the internal quality of the employee such as success,
recognition and appreciation, responsibility of the job and the job itself,
external job satisfaction refers to the satisfaction of the employee's environ-
ment such as organizational policy and management, control style, mana-
ger, relations with colleagues and working conditions. Considering the low
level of external satisfaction of the bazaar and neighborhood wardens, it is
evaluated that measures should be taken by considering the issues affecting
job satisfaction such as working conditions, leadership status, participation
of employees in decisions, organizational culture and the degree of diffi-
culty of the job.

These results reveal that although the quality of the security service of-
fered by the bazaar and neighborhood wardens is relatively high, it is not
realized at the desired level due to the low perception of it by the citizens
who have not interacted with them. This result reveals that the visibility of
these wardens is an important factor in the perception of the quality of the
security service offered by the bazaar and neighborhood wardens. For this
reason, in order for the citizens to perceive the security service quality offe-
red by the bazaar and neighborhood wardens at the desired and expected
level, first of all, efforts should be made to increase wardens own visibility.

The research was carried out in Alanya district of Antalya province. The
results of the research to be carried out in other provinces and regions may
differ. Therefore, it can be considered as a limitation of the research. On the
other hand, the institution of bazaar and neighborhood warden has come
to the agenda again after a long time, but there are discussions about its
effectiveness and efficiency. However, despite these discussions, it is seen
that the researches on the efficiency and productivity of the bazaar and ne-
ighborhood watchmen are limited. Therefore, it is beneficial to conduct re-
search in this direction in Turkey.
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