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Ozet

Veri madenciligi, onceden bilinmeyen iliski ve egilimlerin bulunmasi igin bugiiniin endiistrisinde
yaratilan biiyiik miktarlardaki veriyi analiz eden bir yoldur. Bu calismada; Safranbolu Belediyesinin
hizmetlerinden, Safranbolu’da yasayan vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde, veri
madenciligi siniflandirma yonteminden yararlanilmistir. Calismada, veri madenciligi programlarindan
IBM SPSS Modeler veri madenciligi programu kullanilmistir. Analiz sonucunda, belediye memnuniyet
diizeyini etkileyen en 6nemli faktorler belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: Veri madenciligi, simiflandirma, CRT karar agaci

A Research Into Satisfaction Perception By Means
of Data Mining Method

Abstract

Data mining is a way of analyzing large amounts of data created in today’s industry in order to discover
the previously unknown relations and tendencies. In this study, data mining methods were used to
determine the citizens’ levels of satisfaction with regard to the services of Safranbolu Municipality.
Within this scope, the citizens’ satisfaction levels regarding the services were found out by means of
classifier and data mining method. In the study, IBM SPSS Modeler was used as the data mining
program. At the end of the analysis, the factors affecting the level of satisfaction were determined.

Key words: Data mining, classification, CRT decision trees

1. Giris

Toplam Kalite, bir orgiitte biitin faaliyetlerin siirekli iyilestirilmesi anlamina gelir [1].
Toplam Kalite Yonetimi, isletmelerin en iyi iiriinleri ya da hizmetleri sunmak icin siireglerin
stirekli gelisimini hedefleyen bir yaklasimdir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) 6zel sektorde
yaygin bir uygulama alanina sahiptir. Ancak TKY sadece iiretime yonelik olmayip hizmet
sektoriinde de aktif olarak kullanilabilecek bir yaklasima sahiptir. Bu nedenle 6zel sektorde
oldugu kadar kamu sektoriinde de etkin olarak uygulanmalidir. Kamu sektoriinde TKY’yi
aktif olarak kullanabilecek kurumlarin basinda da belediyeler gelmektedir. Genis katiliml
kalite yonetimi olarak ifade edilen TKY nin; belediyelerde uygulanmasi, vatandasin hizmet
kalitesinden memnuniyetinin ve g¢alisan memnuniyetinin O6lgiilmesiyle baslar. Memnuniyet
aragtirmalari, kamu yonetimindeki ve yOnetim-vatandas iligkisini yansitmasi bakimindan
Oonemlidir.

Son donemde akademik gevreler tarafindan yapilan memnuniyet arastirmalarinin disinda
birgok belediye, yerel halkin memnuniyetini 6lgen anketler diizenlemeye baglamistir. Anket
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sonuglarmi yeterince degerlendirmek, hizmet ve yonetim anlayisini bu g¢ercevede yeniden
diizenlemek belediye yonetimlerinin basarisini ve halkin memnuniyetini artiracaktir [2].

ilgili Calismalar:

Akyildiz (2012), tarafindan Usak Belediyesi’nde halkin belediye hizmetlerinden memnuniyeti
384 vatandasa anket yapilarak Olc¢lilmiistiir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS
kullanilarak nonparametrik karsilastirmali istatistik yontemleri ile analiz edilmistir. Calisma
sonucunda, vatandasin belediye yonetiminden ¢ok memnun olmadigr gériilmiistiir [3]. Cankus
(2008), tarafindan Eskisehir ilinde se¢ilen mahallelerdeki 18 yas iistii 2110 bireye anket
uygulanarak bireylerin belediye hizmetlerindeki memnuniyetlerinde etkili olan anlamli ve
etkili olan degiskenler, gelir ve mahallede oturma siiresi agisindan degerlendirilmistir.
Calisma sonucunda belediye ile birlikte yiiriitiilen hizmetler ve belediyelerin genel hizmetleri
bireylerin memnuniyeti lizerinde olumsuz etki yaparken, yonetim hizmetlerinin memnuniyette
daha olumlu etkileri oldugu belirlenmistir [4]. Alptiirker (2010), tarafindan Silifke
Belediyesi’nin hizmetlerinden vatandaglarin memnuniyet diizeyini 6lgmek amaciyla 469
kisiye anket uygulanarak karsilagtirmali istatistik yontemleri ile analiz edilmistir. Calisma
sonucunda, vatandaslarin memnuniyetinin ikametgah yerlerine gore degisiklik gosterdigi
goriilmistiir [5]. Sahin (2011), tarafindan Konya merkezde yer alan belediyelerin sunduklari
hizmetlerden vatandaslarin nasil algiladiklart ve hizmet kalitesi memnuniyet diizeyini
belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaya calismistir. Bu kapsamda, 634
katilimciya anket yapilmis ve karsilastirmali istatistik yontemleri ile analiz edilmistir. Calisma
sonucunda, belediyelerin memnuniyet diizeylerinin demografik bilgilerin ¢oguna gore
farklilik gosterdigi goriilmiistiir [6]. Kushner (2005), tarafindan Mike Harris’in Ontario
Belediyesi’nde vatandas memnuniyetini arttirmak i¢in, etkili hizmet dagitimi ve kalitesi
lizerine yaptig diisiilk maliyetli reform paketini inceleyerek sonug¢ ve onerilerde bulunmustur.
Bu reform paketi tatminsizlik olusturmasina ragmen, vatandaslarin bu degisimi hissetmemis
oldugu sonucuna varmistir [7]. Isabel ve Sanchez (2006), tarafindan Ispanyol mahalli
idaresindeki su yeterliligini, vatandaslarin ihtiyaglart dogrultusunda inceleyerek mahalli
idarenin vatandaglarin su ihtiyaglarin1 en uygun diizeyde tatmin ettigi ve vatandaslarin mahalli
idareden memnun oldugu sonucuna ulagmislardir [8]. Folz (2004), tarafindan Belediyelerin
performansina, servis kalitesine ve degerlendirmesi ile ilgili yliriittiigii ¢aligmada elde edilen
bulgulari, vatandas memnuniyetleri ile iliskilendirerek 6l¢meye ¢alismistir [9].

Bu c¢alismada ise, Safranbolu Belediyesi’nin hizmetlerinden, Safranbolu’da yasayan
vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, veri madenciligi ydntemiyle
arastirilmastir.

2. Materyal ve Metot

Arastirmanin verilerini; 2014 Mart ayinda Karabiik’iin Safranbolu Ilgesinde oturan ve rastgele
ornekleme yontemiyle toplanan 700 katilimcidan alinan veriler olusturmustur. Katilimcilara
belediye hizmetlerine yoOnelik anket uygulanmistir. Arastirmanin amacina yonelik olarak
toplanan veriler, IBM SPSS Statistics ve Modeler veri madenciligi programi ile analiz
edilmistir.

Arastirmada veri madenciligi siniflandirict modellerden CRT karar agaci yontemi
kullanilmistir.
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2.1. Siniflandirict Modeller ve Karar Agaglar

Veri madenciligi modelleri, gordiikleri islevlere gore temel olarak 3 grupta toplanir. Bunlar:
Siniflama (Classification), Karar Agaglari (Decision Tree, Kiimeleme (Clustering) ve
Birliktelik Kurallar1 (Association Rules)’dir.

Siniflama, veri madenciliginin en taninmis ve kullanigli modellerindendir. Siniflama ve
regresyon modelleri tahmin edici modellerdir. Siniflayici amagli modellere 6ngoriisel
(Prediktif) modeller de denilmektedir. Ongoriisel modellerde, bir dizi input degeri baz
alinarak bir sonug degerinin tahmin edilmesi amagl modeller s6z konusudur. Ongériisel yani
tahmin edici yaklasimlar i¢inde; en 6nemli iki teknik regresyon ve karar agaglaridir [10].

Siniflama ve regresyon modellerinde kullanilan baslica tekniklerden biri olan karar agaglari,
agaca benzeyen yapisi ile kokiinden yapraklarina dogru kurallar dizini igceren bir akis
diyagramidir [11]. Karar agaglarinin anlasilabilir kurallar tiiretebilmesi, kolayca siniflandirma
yapabilmesi, hem siirekli ve hem de kesikli degiskenler i¢in uygun olmasi, siniflandirma ve
tahmin igin, hangi alanlarin en 6nemli oldugunu agik bir sekilde gdsterebilmesi karar
agaglarinin giiglii yonleri olarak bilinir [10].

Karar agaclar ile arastirma yapilirken CHAID, QUEST, C&RT, SLIQ, ID3 ve C5.0 gibi
algoritmalar kullanilir. Bu calismada CRT algoritmast kullanilmigtir. Tablo 1°de kullanilan
bazi algoritmalar ve 6zellikleri verilmistir.

Tablo 1. Bazi Karar Agaci Algoritmalar1 Ozellikleri

Karar Agaci Algoritmasi Ozellikler

Gini’ye dayali ikili bolme islemi mevcuttur.

Son veya u¢ olmayan her bir diigiimde iki adet dal bulunmaktadir. Budama
CRT islemi agacin karmasiklik 6l¢iisiine dayanir. Siniflandirma ve regresyonu

destekleyici bir yapidadir. Siirekli hedef degiskenleri ile ¢aligir. Verinin

hazirlanmasina gereksinim duyar.

Her diigiimden ¢ikan ¢oklu dallar ile agag¢ olusturur. Dallarin sayisi tahmin
C4.5 ve C5.0 (ID3 karar agac1 edicinin kategori sayisina esittir. Tek bir smiflayicida birden ¢ok karar
algoritmasinin ileri versiyonlari)  agacini birlestirir. Ayirma iglemi i¢in bilgi kazanci kullanir. Budama iglemi
her yapraktaki hata oranina dayanir.

CHAID ( Chi- Squared Ki-kare testleri kullanarak bolme islemini gerceklestirir. Dallarin sayisi iki
Automatic Interaction Detector) ile tahmin edicinin kategori sayis1 arasinda degisir.

SLIQ (Supervised Learning in Hizli o6lgeklenebilir bir simiflayicidir. Hizli aga¢ budama algoritmasi
Quest) mevcuttur.

Biiyiik veri kiimeleri i¢in idealdir. Bolme islemi tek bir niteligin degerine
dayanir. Tiim bellek sinirlamalart iizerinde nitelik listesi veri yapisi
kullanarak islem yapar.

SPRINT (Scalable Parallelizable
Induction of Decision Trees)

Kaynak: Bounsaythip, Catherine ve Esa Rinta-Runsala, “Overview of Data Mining For Customer Behavior
Modeling”, VTT Information Technology Research Report, Version:1, 2001, s. 21 [12].

Calismada veri madenciligi agsamalar1 bagliklar halinde verilmistir.

2.2 Veri Madenciligi Asamalari
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Belediye hizmetlerinden memnuniyete iliskin yapilan veri madenciligi uygulamasi asagida
asamalar halinde verilmistir.

2.2.1 Problemin Tanimlanmasi

Calismada; Safranbolu’da yasayan insanlarin belediye memnuniyetini lgmeye yonelik ankete
katilanlarin, Safranbolu Belediyesi’nden genel memnuniyeti demografik bilgilere gore
siiflandirilmstir.

2.2.2 Verilerin Hazirlanmasi
Verilerin hazirlanmasi siirecinde asagida belirtilen asamalardan gegilmistir.
2.2.2.1 Verilerin Toplanmast

“Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin Hizmet Kalitesine Yonelik Toplum
Memnuniyeti: Safranbolu Belediyesi” ¢alismasinda veriler; 2014 Mart ayinda Karabiik’iin
Safranbolu ilgesinde anket yardimiyla elde edilmistir. Yapilan galismada, anket sorulari iki
boliim ve toplam 22 sorudan olusmaktadir. Birinci boliim, demografik degerlendirmeleri
iceren 6 sorudan olusmaktadir. Ikinci boliim, belediyenin sunmus oldugu hizmetleri iceren,
vatandasin bu hizmetlerden memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik 16 sorudan
olugmaktadir. Anket sorularinin gelistirilmesi ve degerlendirilmesinde acik uclu sorular, ¢ok
secenekli sorular ve 5°1i likert tliri sorulardan yararlanmistir. Belediye hizmetlerinden,
memnuniyet diizeyini 6lgmek {izere hazirlanan sorulara deneklerin her bir ifade i¢in 1 ile 5
arasinda kendilerine en uygun sikka katilma derecelerini gosteren ‘“‘¢ok memnunum,
memnunum, kismen memnunum, memnun degilim ve hi¢ memnun degilim” se¢eneklerinden
kendilerine en uygun sikki isaretlemeleri istenmistir. Segeneklerin puanlandirilmasi 5, 4, 3, 2,
1 olarak belirlenmistir. Cok memnunum secenegi 5 puan, hic memnun degilim secenegi 1
puan olarak verilmistir. Konuya yonelik fikir beyan etmeyenler de “Fikrim yok”
Ol¢eklendirilmesi altinda 0 puan olarak degerlendirilmistir. Boylece ifadelerden elde edilen
puanlardan, belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden ve bu hizmetlerle ilgili fikri olan
vatandaslarin memnuniyet diizeyleri belirlenmistir. Hizmetlerden memnuniyet diizeyini
O0lcmeye yonelik yapilan ankette 1000 denek (vatandas) katilmistir. Ancak, anketin
glivenirligini artirmak i¢in 1000 kisiye rasgele dagitilan anket formundan 700 adet anket geri
doniis olmustur. Dolayisiyla ana kiitleyi temsil edebilecek bir 6rneklem ile ¢alisilmistir.

2.2.2.2 Verilerin Temizlenmesi

Veri seti IBM SPSS programina aktarildiktan sonra, verilerde bir sapma, anormal bir deger
olup olmadiginin tespiti icin Oncelikle veri kalitesi (data audit) incelenmistir ve veriler
modellemeye hazir hale getirilmistir.

2.2.2.3 Verilerin Biitiinlestirilmesi

Belediye memnuniyeti yonelik olarak sorulan 27 soru “Genel” degiskeni, ¢evreye yonelik
olarak sorulan 15 soru ise “Cevre” degiskeni olusturularak veriler biitlinlestirilmistir.

2.2.2.4 Verilerin Doniistiiriilmesi
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Verilerde herhangi bir problem olmadigi igin verilerin donistiiriilme islemine gerek
gorilmemistir.

2.2.2.5 Verilerin Indirgenmesi

Tablolarda bulunan her bir bilgi alam1 tek tek gozden gegirilerek veri madenciligi
caligmalarinda kullanilip kullanilamayacagi incelenmistir. Belediye memnuniyetine yonelik
olarak sorulmayan, sorular ¢ikarilmis sadece demografik bilgiler ve veri biitlinlestirilmesi
sonucu olusan ¢evre ve genel degiskenleri analizde kullanilmstir.

2.2.3  Modelin Kurulmasi

Ele alinan verilerin tanimlayici istatistik yapilmis ve daha sonra siniflandirma modellerinden
CRT analizi yapilmistir. Smiflandirma yapilirken ele alinan bagimli degisken siirekli,
bagimsiz degiskenler ise kategorik oldugu i¢in CRT algoritmasindan yararlanilmistir. Kurulan
modele yonelik sonuclar bulgular boliimiinde verilmistir.

3. Bulgular

Belediye hizmetlerinden memnuniyetini 6lgmek i¢in tanimlayict istatistikler ve karar agaci
modeli sonuglari agagida verilmistir.

3.1 Tammlayici Istatistikler

Belediyenin vermis oldugu hizmetlerin genel memnuniyeti 3.37 + 0.54 bulunmustur.
Memnuniyetin - “Memnunum”  seviyesine yakin oldugu tespit edilmistir. Belediye
hizmetlerine iligkin memnuniyetin; mesleklere, yerlesim yerine ve yillara gére sonuclar
asagida Sekil 1°de verilmistir.

Ma.
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Sekil 1. Katilimcilarin Demografik Bilgilerine liskin Dagilimi
Tablo 2’de ankete katilan vatandaslarin demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler verilmistir.

Tablo 2. Tanimlayici Istatistikler

Degisken Alt Grup Degiskeni Vatandas Yiizde (%) Mod Medyan
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Sayisi (n)
Cinsiyet Erkek (1) 413 56,9
Kadin (2) 313 431
Toplam 726 100,0
Medeni Durum Evli (1) 359 49,4
Bekar (2) 275 37,9
Dul, Bosanmus (3) 92 12,7
Toplam 726 100,0
Yas 15-24 (1) 176 24,2
25-34 (2) 174 24,0
34-44 (3) 194 26,7
45-64 (4) 135 18,6
65 yas {istii (5) 47 6,5
Toplam 726 100,0
Egitim Okumayan (1) 19 2,6
[kogretim (2) 154 21,2
Lise veya Meslek Lisesi (3) 277 38,2
Onlisans (4) 53 7,3
Lisans (5) 206 28,4
Yiiksek Lisans (6) 14 1,9
Doktora (7) 3 0,4
Toplam 726 100,0
Gelir 500 TL den az (1) 69 9,5
501-1000 (2) 213 29,3
1001-3000 (3) 430 59,2
3001 TL den fazla (4) 14 1,9
Toplam 726 100,0
Safranbolu’da 1 y1l veya daha az (1) 38 5,2
Yasanan Y1l Sayisi 2-5y11 (2) 139 19,1
6-10 yil (3) 147 20,2
11-20 yil (4) 231 31,8
21 y1l ve iizeri (5) 171 23,6
Toplam 726 100,0
Safranbolu’lu Evet 390 53,7
musunuz? Hayir 336 46,3
Toplam 726 100,0
Belediye Evet 404 55,6
Hizmetlerinden Hayir 141 19,4
Memnun musunuz? Fikrim Yok 181 24,9
Toplam 726 100,0

Tablo 2’ye bakildiginda ankete en ¢ok; erkeklerin (%56,9), evli vatandaslarin (%49.,4), yasi
33-44 arasinda olanlarin (%26,7), lise veya meslek lisesi mezunlarinin (%28,4), geliri 1001 ile
3000 TL arasinda degisenlerin (%59,2), Safranbolu’da 11-20 yil yasayanlarin (%31,8), aslen
Safranbolulu olanlarin (%53,7) ve belediye hizmetlerinden memnun olanlarin (%55,6) katilim
gosterdigi goriilmiistiir.

3.2. Belediye Hizmetlerine Yénelik Memnuniyet Dagilimi

Belediye hizmetlerine yonelik 27 sorunun ortalamasi “genel memnuniyet”, belediye cevre
duyarliligi ve hizmetlerine yonelik 15 sorunun ortalamasi “¢evre memnuniyeti,” olarak
tanimlanmistir. Katilimcilarin genel ve ¢evre memnuniyetine iliskin verdigi cevaplarin
dagilimlar Sekil 2°de verilmistir.
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W Fikrim yok W Fikrim yok

B Hig memnun degilim W Hig memnun degilim
B Memnun degilim B Memnun degilim
E Kismen memnunum [ Kismen memnunum

& Memnunum O Memnunum

01 Cok memnunum [1Cok memnunum

GENEL CEVRE

Sekil 2. Genel ve Cevre Memnuniyetine iliskin Dagilimlar

Genel memnuniyete bakildiginda; katilimcilarin sorularin %41’ine yonelik fikir beyan
etmedigi, fikrini paylasanlarin da cevaplarinin “Kismen memnunum” (%18,25) ile
“Memnunum” (%17,33) secgeneklerinde yogunlastigi goriilmektedir. Cevreye yonelik
memnuniyete bakildiginda katilimcilarin sorularin %33’iline yonelik fikir beyan etmedigi,
fikrini paylaganlarin da cevaplarinin “Kismen memnunum” (%21,71) ile “Memnunum”
(%17,73) segeneklerinde yogunlastigi goriilmektedir.

3.3 CRT Swniflandirma Modeli Sonucu

Katilimcilarin genel memnuniyetine yonelik siniflandirilmasinda; bagimli degisken hizmet
memnuniyeti olurken, bagimsiz degiskenler ise demografik degiskenler olarak secilmistir.
Calismada kullanilan CRT modeli sonucu asagida Sekil 3’de verilmistir.

= Mahalle in | Akcasu Asaditokatinadlan Atatiirk Babasultan Camikebir Ismetpaga | [ Ave: 3,812, Effect 0435 )
= Meslek in [ Oriversite veya editim kurumlannda Kammu karm ve kuruluglannda Sanayi sektdrinde Ticaret sektrnde Hizmet sektdrinde Aragtrma kuruluglannda Medya kuruluglannda Emeki ] [ Ave: 3,87¢
- Mahalle in | Agaditokatibadian Atatirk Babasultan | [ Ave: 3,959, Effect 0,08 )
- MedeniD in [ Bekar ] [ Ave: 3,814, Effect -0,145] = 3,814
- MedeniD in [ Evii Dul, Boganmig | | Ave: 4,038, Effect: 0,077 ] = 4,038
- Mahalle in | Akgasu Camikebir Ismetpaga | | Ave: 3,649, Effect -0,23 ] = 3,649
- Meslek in [ Ofrenci Difer | [ Ave: 3492, Effect -0,32] = 3482
&= Mahalle in | Baglarbagl Barig Cemalcaymaz Gavug Gesme Dider Emek Esentepe Hiseyingelebi Izetpaga karaali Kirkille Musalla Yenimahalle | | Ave: 3,281, Effect -0,098 |
= Manalle in | Bafilarbagl Cemalcaymaz Gavus Gegme Dider Emek Hiseyingelehi izzetpaga Karaali Kirkille Musalia | [ Ave: 3,374, Effect 0,094
- Meslekin [ Universite veya editim kurumlannda Yerel yonetimlerde Medya kuruluglannda | [ Ave: 3,057, Effect -0318 ] = 3,057
B Meslek in [ Kamu kurum ve kuruluslannda Sanayi sekifrinde Ticaret sektorinde Hizmet sektdrinde Ofrenci Emekdi Diger | [ Ave: 3394, Effect 0,019
EF Meslek in [ Sanayi sekidriinde Hizmet sektdrinde Odrenci Emekii | | Ave: 3,349, Effect -0,045]
- EgitimD in [ ikdgretim/Ortankul veya Mesleki ortaokul i veya Og yillk yOksekakul likakul | [ Ave: 3,397, Effect 0,047 ] = 3397
- EgitimD in [ Bir okul bitirmedim YOksek lisans Lise veya mesiek lise Dart yilk yiksekokul veya fakilte | [ Ave: 3,332, Effect -0,017] = 3,332
- Meslek in [ Kamu kurum ve kuruluglannda Ticaret sektdrinde Diger | [ Ave: 3,487, Effect 0,093 |
-~ Mahalle in | Cemalcaymaz Difer izzetpasa Karaali Kirkille | [ Ave: 3,297, Effect -0,191] = 3,297
- Mahalle in | Balarbagl Cavus Cegme Emek Hiseyingelebi Musalla | | Ave; 3,535, Effect. 0,048 ] = 3535
= Mahalle in | Bang Esentepe Yenimanalle ] [ Ave: 3,125, Effect -0,156 ]
- EgitimD in [ Bir okul bitrmedim lkagretim/Ortackul veya Meslieki ortaokul vilksek isans lkokul ] [ Ave: 3,293, Effect 0,168 | =» 3,293
- EgitimD in [ Iki veya (g yillk yiksekokul Lise veya mesleki lise Dért vilk yiksekokul veya fakilte Doktora | [ Ave: 3,068, Effect: -0,057 |
- Meslek in [ Kamu kurum ve kuruluglannda Sanayi sektdriinde Ticaret sektdrinde Hizmet sektorinde Medya kuruluglannda | [ Ave: 3,143, Effect 0,075
-~ EgitimD in [ Ik veya Ug yillk yiksekakul | [ Ave: 2,863, Effect -028] = 2,863
- EitimD in [ Lise veya mesleki lise Dart yilik yiksekokul veya fakilte | [ Ave: 3,181, Effect 0,048] = 3191
- Meslek in [ Oniversite veya editim kurumiannda Yerel vanetimierde Ofrenci Emeki Difier | | Ave: 2975, Effect -0,093 | = 2,975

Sekil 3. Belediye Hizmet Memnuniyetine iliskin CRT Model Sonucu

Sekil 3’de verilen model sonucunun gorsel olarak karar agaci goriintiisii, Sekil 5 ve Sekil 6°de
verilmis ve yorumlanmistir. Belediye hizmet memnuniyetin demografik degiskenlere gore
olusturulan karar agaci genel goriintiisii Sekil 4’de verilmistir.
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I_I:'__!: $R-Belediye_Hizmet_Memnuniyet

E:ZI ¢1 EE—
{n 700 |

Sekil 4. Belediye Hizmet Memnuniyet icin Olusturulan Karar Agac1 ve Diigiim 0: Tahmini Genel
Memnuniyet

v

Mahalle

Sekil 4’e gore; katilimcilarin belediyeye iliskin hizmet memnuniyetini en ¢ok etkileyen
degiskenin “Mahalle” degiskeni oldugu ve bunu sirastyla; meslek, medeni durum ve egitim
durumunun izledigi goriilmistir. Gelir ve yas degiskenlerinin, hizmet memnuniyetinin
belirlenmesinde 6nemli degiskenler olarak ortaya ¢ikmadigi gorilmistiir.

Fi S i
= 2 Map - Belediye_Hizmet Me.. X
il |
Eh—-Lw Akasy, Agadtokatibaian, Atatﬂr|k; Babasutan, Camikebir, ismetpa§a
|ﬁ Mode 1
n 127
= = % 18.143
% Predicted 3812
| O
heslek

Universite veya efitim kurumlannds; Kamu kurum ve kuruglarinds, Sanayi sektorinde; Ticaret sektdrinde; Hizmet sektdrinde; Arastirma kuruluglannds, Medya kuruluglannds, Emekli Gifirenc Dider

Mode 2 Made 7
n 105 n 2
% 15,000 % 3143
Predicted 3879 Predicted 3492
T H

Sekil 5. Belediye Hizmet Memnuniyetine Iliskin Karar Agaci

Sekil 5’de “Akgasu, Asagitokatlibalari, Atatiirk, Babasultan, Camikebir ve Ismetpasa”
mahallelerinde oturan katilimcilar, diger mahallelere gére belediye hizmetlerinden daha
memnun olduklar1 (3.81) goriilmistiir. Ancak bu mahallelerde oturan 6grenci ve tanimlanan
mesleklerin disindaki mesleklerin (Diger) memnuniyet seviyesinin biraz distigi (3.49)
gOrilmiistir.
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Mahalle
Azadtokatibadlan; Atatlrk; Babssultan  Akgasu, Camikebir, ismetpaga Universite ve
Mode 3 Mode &
n 7a n 27 - 1
% 11143 % 3887 | | F 3 _ ; : - 2%
Predicted  3.959 Predicted 3649 == Map - Belediye_Hizmet_Me..
[ =
Medenil - ; -
Bei{ar Evli; Dul, T_inganmlg Iﬁ ﬁ;l ﬁ;l

Mode 4 Mode 5

d]fé e ¢m
T . ARy

Predicted  3.814 Predicted  4.036

'

Sekil 6. Belediye Hizmet Memnuniyetine {liskin Karar Agact

Sekil 6°da gorildigi gibi “Asagitokatlibaglari, Atatiirk ve Babasultan” mahallelerinde oturan
katilimcilardan “Evli, dul, bosanmis olanlar”, “Bekar” olanlara gére memnuniyet derecesinin
yiiksek oldugu (4,03) goriilmiistiir. Caligmada kullanilan CRT Modeline iligkin performans
sonucu asagida Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 3. CRT Modeli Performans Sonucu

Minimum Hata -1,500
Maksimum Hata 1,668
Ortalama Hata 0,000
Mutlak Ortalama Hata | 0,343
Standart Sapma 0,469
Korelasyon 0,504

CRT modeli sonucunda gelistirilen modelin performansini gosteren ortalama mutlak hataya
bakildiginda, model tahminin iyi oldugu goriilmektedir.

4. Sonuc¢

Gilintimiizde yerel yonetimler gittik¢ce daha dnemli hale gelmektedir. Yerel yonetimlerin hizli
gelismesini saglayan Toplam Kalite Yonetimi algisini benimsemis olmalidir. Belediyede
kaliteden bahsedilebilmesi i¢in yapilan hizmetlerin yeterliligini belirlemek gerekir. Bunun
saglanmasi i¢in kullanilan baglica yontem ise vatandasin memnuniyet diizeyini 6l¢iilmesidir.
Toplam Kalite Yonetimindeki yoneticilerin gdrevi vatandaglarin hizmet gereksinimlerini
Olcmek (anket, Oneri sistemi vb.) ve bu gereksinimleri karsilamaktir.

Bu c¢alismada veri madenciligi yontemleri kullanilarak, Safranbolu Belediyesi hizmetlerinin
memnuniyet diizeyinin arastirilmasi amaglanmistir. Belediyenin vermis oldugu hizmetlerin
genel memnuniyet diizeyinin 3.37 £ 0.54, “Memnunum” seviyesine yakin oldugu tespit
edilmistir. Hizmet memnuniyetine iliskin uygulanan veri madenciligi smiflandirma
yontemlerinden CRT modeli sonucunda, katilimcilarin belediyeye iliskin  hizmet
memnuniyetini en ¢ok etkileyen degiskenin “Mahalle” degiskeni oldugu ve bunu sirasiyla;
meslek, medeni durum ve egitim durumunun izledigi tespit edilmistir. Gelir ve yas
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degiskenlerinin, hizmet memnuniyetinin belirlenmesinde 6nemli degiskenler olarak ortaya
cikmadigr goriilmiistiir.
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