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YASAM MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE
BiR ALAN ARASTIRMASI
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A FIELD SURVEY ON THE FACTORS EFFECT THE
LOCAL GOVERNMENT’S SUCCESS AND LIFE
SATISFACTION

Abstract: In the study consistency of measurements means
with success and satisfaction of municipal services Cronbach's
X coefficient is determined as an internal consistency
coefficient. In accordance with the target group's perception,
importance of the measurement tools in terms of satisfaction
and success are determined by principal components method.
The factors that affect the overall satisfaction of the target
group have been determined by multiple regression and
correlation models. Overall satisfaction, the success of the
mayor, relationship between the successes of the public
relations department with the properties of the target group's is
determined by different relation coefficient because of
differences in scale levels of the features in the target group.
In this study it has reached as a most important factor which
effects the municipality’s success and general satisfaction of
citizens “solving the problems of citizens”.
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YEREL YONETIMLERDE BELEDIYENIN BASARISINI
VE YASAM MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER
UZERINE BIR ALAN ARASTIRMASI

Ozet: Arastirmada, élciim araclarimin tutarh olarak belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ve basariyt olciip olgmedigi ic
tutarhlik katsayist olan Cronbach « belirlenmistir. Olciim
araglarimin memnuniyet ve basari agisindan hedef kitlenin
algiart dogrultusunda asal bilesenler yonetimi ile énemleri
belirlenmigtir. Hedef kitlenin genel memnuniyetini etkileyen
unsurlarin (kamu hizmetlerinin) neler oldugu korelasyon ve
coklu regresyon modeli olusturularak saptanmistir. Kamu
hizmetlerinden genel memnuniyet, belediye baskaninin
basarisi, halkla iliskiler béliimiiniin bagarisi ile hedef kitlenin
ozellikleri arasindaki iliskiler, hedef kitledeki ézelliklerin olcek
seviyelerinin farkhiliklar: nedeniyle farkl iliski katsayilart ile
belirlenmigtir. Nominal (siniflayicy) olcek seviyesindeki hedef
kitle ozellikleri icin Cramer V katsayisi, interval (aralikly)
olcek seviyesindeki hedef kitle ozellikleri icinse Pearson’in
Korelasyon katsayist  kullanilmistir. Calismada  yerel
yonetimlerde belediye basarisint ve genel memnuniyeti
etkileyen en onemli unsur olarak “belediyenin sorunlara
¢oziim iiretmesi” oldugu bulunmusgtur.

Anahtar Kelimler: Belediye, basari, kamu

hizmetleri

memnuniyet,

I.  GIRiS

Yerel yonetimler, il ve ilgelerde yasayan
insanlarin, ortak ve yerel nitelikteki gereksinimlerini
karsilamak amaciyla kurulan ve hukuk diizeni igerisinde
olusturulmus anayasal kuruluslardir. Siyasi ve ekonomik
sistemin parcasini olusturan yerel yonetimler kamu
yonetiminin 6nemli bir kismidir. Kuruluslarinin temel
amaci, yerel nitelikte sunulmasi gereken hizmetleri
belirleyerek sorunlarin ¢éziimiinii saglamak ve vatandas
memnuniyetini ger¢eklestirmektir.

Yerel yonetimlerin 6nemi, hizmetlerdeki basarilari
ve halkin ihtiyaglarini karsilamalari, beklentilerine cevap
verme ile esgiidiimlii olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Giinlimiizde  uygulanmaya baslayan  sosyal
belediyecilik anlayis1 ile mahalli idareye sosyal alanlarda
planlama ve diizenleme islevi yiliklenmektedir. Bu

kapsamda kamu harcamalarini; konut, saglik, egitim ve
¢evrenin korunmasi alanlarini kapsayacak sekilde sosyal
amaca yonlendirmektedirler.

Yerel yonetimler yerel nitelikli hizmetlerin
goriilmesinde  verimlilik ve  etkinlik saglamay1
hedeflemekte olup bu olguda demokratik bir toplum
modeli saglama ile desteklenmektedir.

Bu c¢alismanin temel amaglart su sekilde
belirlenmistir. i.  halkin  belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyini belirlemek ii. halkin sorunlarinin

¢ozlimlenmesi  konusunda  belediyenin  yaklasimi
konusunda diisiincelerini belirlemek iii.  halkin kamu
kurumlariin  performansi  hakkindaki diisiincelerini

belirlemek iv. belediye baskaninin basarisint 6lgmek v.
belediyenin halkla iligkilerdeki basarisini 6lgmektir.
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II.  YEREL YONETIMLERIN GENEL
OZELLIKLERI

Yonetim kavrami literatiirde, belirli bir isbirligi ve
iligki sistemi ig¢inde ortak amaglarin gerceklestirilmesi
icin, yapilan faaliyetlerin diizenlenmesi siireci olarak
tanimlanabilmektedir. Kent yonetimi ise, halkin mahalli
ihtiyaglarimin etkin, verimli ve demokratik yollardan
karsilanmasit amaciyla, insan unsuruyla birlikte kentin
planlanmasi,  Orgiitlenmesi, koordinasyonu, kontrol
ve/veya denetiminin yapilmasi siireci olarak ifade
edilebilir. Yerel yonetimler; kentsel mekanlar iizerinde,
merkezi yonetim ile toplum arasindaki koordinasyonu
saglayarak, il ve ilge halkinin istek ve ihtiyaglarini en iyi
sekilde yerine getirebilmek amaciyla var olan kamu
kurumlaridir [1].

Yerel yonetimler, sadece kamu hizmetlerinin daha
etkin ve verimli ylritilmesinin aract degildir.
Demokratik bir yonetim ve toplumun olusturulmasini
hedefleyerek halkin temel haklarii kullanim diizeyi
dikkate almaktadir.

Belediyenin devlet yonetimlerinin bir pargasi
olmamasindan 6tiirli merkezi idareden ayri bir yonetim
orgiitii olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. 1580
sayili Belediye Kanununun tanimi ile belediye; sehir
halkinin ortak yerel ihtiyaglarimi karsilayan ve belde
(kent) hizmetlerini goren, kamu tiizel kisiligine sahip bir
yerel yonetim birimidir. 5393 sayili kanunda belediye;
“Belde  sakinlerinin  mahalli  miisterek  nitelikteki
ihtiyaglarint karsilamak iizere kurulan ve karar organi
se¢menler tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali

ozerklige  sahip  kamu  tiizel  kisisi”  olarak
tanimlanmaktadr.
Ulkemizde tanzimat’la birlikte kullanilmaya

baslayan Belediye terimi, Osman Nuri Ergin’e gore
“ortak menfaatler ve karsilikli ihtiyaglarin zorlamasi ile
bir beldede oturan halkin, beldelerine ve dolayisiyla
kendilerine ait meseleleri, hiikiimetin kanunla belirttigi
sinir ve sorumluluk dairesinde se¢mis olduklart vekilleri
vasitast ile halletmeleri”dir [2] .

Modern belediyecilik agisindan  bakildiginda;
belediyenin varligr icin yerlesik bir topluluk olmali,
kent/sehir toplulugu olmali (en azindan kasaba), belediye
merkezi yonetimden ayri1 bir yonetim Orgiitii olarak
degerlendirilmelidir [3] .

Idari ve mali alanda serbest hareket edebilme
olanagr bulunan yerel yonetimler vatandasa sundugu
hizmetlerde rahatlikla karar alabilecek, etkin kaynak
yaratabilecek ve kullanabilecektir. Boylelikle, demokratik
birer kurulus olarak girisimci, inisiyatif alan, hesap sorma
ve hesap vermeyi gerceklestirebilen, vatandasa doniik,
istikrarli, katilimci vatandagligi gelistiren, siyasal
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katilimcilig1r saglayan etkin bir kurulus olabileceklerdir

[4].

Uygulamada yerel yonetimlerde Agent ve Partner
olmak tizere iki model dikkat ¢ekmektedir [5]. Agent
modelinde, merkezi yonetimlerin temsilcisi gibi faaliyet
gosteren yerel yonetimler, merkezi yonetimin aldig1
kararlarin uygulanmasini saglamaktadir. Bununla birlikte
karar verme yetkileri agisindan ve hizmet iiretiminde
yerel yonetimlerin yetkileri ¢ok kisithidir. Partner
modelinde ise, yerel yonetimler, hizmetlerin vatandasa
sunumunda etkin rol oynamaktadir.

Insan ihtiyaclarinin ¢ok ve degisik olmasi, yerel
halkin ortak ihtiyaglarimi karsilamakla sorumlu olan
belediyelerin hizmet yapilarmin da ¢esitlenmesine neden
olmaktadir. Hizmetleri gereksinimi olan vatandaslara
sunmada planlama yapilmasi ve bu dogrultuda hareket
edilmesi verimliligi ve etkinligi saglamaktadir.

Insan gereksinmelerini siralayan birgok calisma

arasinda en yaygin olarak kullanilanlardan  biri
Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi teorisidir. ~ Maslow
insanlarin neden bir takim kisisel fedakarliklarda

bulunarak &rgiitlerde ¢alismay kabullendiklerini ve baska
insanlardan gelen disiince ve emirler dogrultusunda
hareket ederek onlara itaat ettiklerini aragtirmistir [6]. Bu
aragtirmalar sonucunda insanlarin biyolojik, sosyal ve
psikolojik birer varlik olarak bir takim ihtiyaclara sahip
bulunduklarin1 ve davranislarinda da bu ihtiyaglarim
tatmin etme isteginin yer aldigini saptamistir.

Belediyeler ilgelerin ve vatandaglarin
gereksinimlerini  karsilamayr  {istlenmis  kuruluslar
olduklarindan Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinden
faydalanarak vatandas ihtiyaclar1 asagidaki sekilde
olusturulabilir:

i. Temel altyapt hizmetleri, Yol, su, kanal,
temizlik, ¢evre diizenlemeleri, enerji vb,

ii. Konut ve ¢evre, genel giivenlik,
diizenlemeleri, yasanilabilir bir ¢gevre anlayist

gevre

iii. Sosyal donati ihtiyaclari, park, eglendinlen
alanlar, kiltiir-sanat hizmetleri vb.,

iv. Toplumsal uzlagma, sosyal yardimlasma,
egitim, vb.,

v. Kent bilincinin gelismesi.

Yerel karar otoriteleri tarafindan  yukarida

siralanan gereksinimleri kargilamak amaciyla verilen
hizmetlerin i1 ve ilge halkiin  beklentilerini
karsilayabilme durumu, o il ve ilgede yasamaktan duyulan
memnuniyet oranini artiracaktir. Vatandaglarin



Ayse Giil BOLUKBASI - Dina Cakmur YILDIRTAN

yasadiklar1 mahallere iligkin aidiyet duygularinin
gelismesi, toplu halde yapilabilecek sosyal faaliyetlere
kattlimin artmasi sonucunu da doguracaktir. Yerel
yonetim  anlayiginda  dikkate alinan  katilimeilik
faaliyetleri, bireylerin kendilerini o ilgeye ait hissetmeleri
ile yakindan iligkilidir [7]. Ayrica, yerel yonetimlerin
ilcedeki yasam kalitesini artirici ¢aligmalar1 vatandaga
sunulan hizmetlerin beklentilerini karsilayabilmesi ile
dogru orantilidir.

III. GENEL YASAM MEMNUNIYETI VE

BELEDIYENIN GENEL BASARISI

Belediye  yoneticileri  i¢in, ilge  halkinin
ihtiyaglarimi  ve  isteklerini  karsilayacak  hizmetin
saglanmast ve siirdiiriilmesi vatandas bagliliginin
saglanmast acisindan Onem tagimaktadir. Belediyeler,
ilcede yasayan halkin ortak ihtiyaglarinin karsilarken
gerceklestirdikleri yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin
yasam  kalitesini ve  memnuniyetini  artirmayi
hedeflemektedirler. Bu asamada kaynaklarin daha etkin
ve verimli kullanilmasinin 6nemi daha da belirgin
olmaktadir.

Hizmetlerin yerine getirilmesi ve vatandasin
onceliklerini belirlemede yapilan ¢alismalarin basarilt
olabilmesi i¢in hizmetlerin etkinliginin saptanmasi 6nem
tasimaktadir. Hizmet etkinligini saptama kriterleri asagida
Ozetlenmektedir [8].

i. Hizmetler icin Oncelikle gerceklestirilecek
hedeflerin ~ belirlenmesi  gerekmektedir. ~ Sonrasinda
hedeflerin gerceklestirilmesi beklenmelidir.

ii. Kalite standartlar1 saglanmalidir.

iii. Kaynak ve emek kullanimi etkin ve yeter
sayida olmalidir.

Iige niifusu, finansal kaynak durumu, personel
sayist gibi unsurlar da yerel yoOnetimlerin hizmet
sunumlarindaki bagarilarini dogrudan etkileyebilmektedir.
Belediye yoneticileri igin, yerel halkin ihtiyag ve
isteklerini karsilayacak hizmetin iretilebilmesi ilgede
yasayanlarin memnuniyeti agisindan 6nem tagimaktadir.

Memnuniyetin literatiirde farkli tanimlar1 olmakla
birlikte genel anlamda “beklentilerimize uygunluk
durumu” olarak ifade edebiliriz. Belediyenin sundugu
hizmetten memnuniyet ise, vatandasin bekledigi hizmet
diizeyi ile algiladigi hizmet durumu arasindaki fark olarak
tanimlanabilir.

Vatandas memnuniyetini saglayan unsurlar asagida
Ozetlenmistir [9];

i. Belediye yoneticilerine ulagabilme kolayligi

ii. Tlgelerine iligkin alian kararlarda
katilimlarinin saglanmasi
iii. YOnetimin gerceklestirdigi faaliyetler

hakkinda bilgilendirmesi
iv. Gelisen, istikrarli, seffaf yonetim anlayist

v. Geligen teknoloji ve yeniliklere erisimle yerel
yonetim anlayiginin eklemlenmesi.

Bu unsurlarla birlikte yerel yonetimler vatandas
memnuniyetini  saglamak  i¢in  halkin  katilimin
saglayarak,  sorunlarina  ve taleplerine  duyarh
davranmalidirlar. Oncelikli sorunlar saptanarak bolgesel
isbirligi ile ¢oziim iiretmek fayda saglayici olmaktadir [9].

III.1. Literatiir Taramasi

Yerel yonetimlerde vatandas memnuniyeti {izerine
yapilan ¢aligmalar incelendiginde;

Kasarda ve Janowitz (1973) [10], uzun siire ile
ayni ilcede ikamet etmenin memnuniyeti arttirdigi
sonucuna varmistir. Galster ve Hesser (1981) [9], yiiksek
gelire sahip olmanin, ileri yasta olmanin ve ayni ilgede
uzun sire ikamet etmenin memnuniyeti arttirdigi
sonucuna varmislardir. Rohe ve Basolo (1997) [11] gore,
bireylerin mahalleden memnuniyeti iizerine yaptiklari
calismalarinda, ev sahiplerinin mahallelerinden daha
hosnut bireyler oldugu sonucunu elde etmislerdir.
Mahalleden hognut olmanin evinden de hosnut olmanin
onemli bir sebebi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Kelly ve Swindell (2002) [12], belediyelerin
performans Olciilerini ve hizmet degerlendirmelerini,
vatandas memnuniyetleri ile iliskilendirmislerdir. Mani,
Moura ve Kanji (2003) [13] ise Portekiz Belediyesi’nde
organizasyonel —milkkemmelligi saglamak icin  bir
performans 6l¢iim yaklagimi gelistirmis ve bu yaklagimi
politik liderler, yoneticiler, isciler ve halk iizerinde
uygulamislardir. Ulastiklart sonug ise, performansin tim
bireylerin farkli goriisleri alinarak dlgiilmesi gerektigidir.

Yuval ve Vigoda (2003) [14], kamu idaresi
sistemlerinde yonetimsel kalite, idari performans ve
halkin yonetime olan giiveni arasindaki iliskiyi
incelemisler ve {i¢ yapisal denklem modelini
kargilagtirmiglardir. Sonug olarak giivenin 6n kosulunun
performans oldugu sonucuna varmuslardir. Folz (2004)
[15], Yerel yonetimlerin performansini, sunulan hizmetin
kalite ve verimini ele alarak elde edilen bulgulari,
vatandas memnuniyetleri ile iligkilendirerek 6lgmiistiir.

Giimiisoglu ve Erdem, Kavrukkoca, Ozdagoglu

(2003) [16], Mugla ilinde belediyeden beklenen hizmet
kalitesi algisini servqual modeli ile 6l¢iilmiislerdir. Mugla
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Belediyesinde  uygulanan  belediye  ydneticilerinin
beklentileri ile belirli hizmet boyutlarinda farkliliklar
belirlemislerdir.

Bozlagan (2004) [17], tarafindan Istinye de
(Istanbul) yapilan kentsel kamu hizmetlerinden duyulan
tatmin diizeyinin Ol¢iilmesine yonelik calismada Merkezi
Hiikiimet, belediyeler ve muhtarlik kurumu tarafindan
ylriitilen kimi hizmetlerden duyulan tatmin diizeyini
dogrudan etkileyen faktorler olan “gliven”, “temsil” ve
“memnuniyet”e iligkin bulgular, hem kendi i¢inde, hem
de 1999 yilinda TESEV (Tiirkiye Ekonomik ve Sosyal
Etiidler Vakfi) tarafindan yapilan benzer nitelikli bir
aragtirmada ulasilan sonuglarla karsilastirmali olarak
degerlendirilmistir.

IV. YEREL YONETIMLERIN
(BELEDIYELERIN) GENEL BASARISINI VE
KAMUNUN GENEL YASAM
MEMNUNIYETINi ETKILEYEN
FAKTORLER

Ilgelerde yasayan bireyler, o ilcede yasamaktan
hosnut olmak isterken, belirledikleri kriterlere uygunlugu
da aramaktadir. Oncelikle yasadiklar1 cevreye iliskin
olusumlar1 ele almak gerekmektedir. Boylelikle yerel
yonetim hizmetlerinin vatandaslar icin gereken fiziki
sartlart yerine getirebilmesi ve esanli olarak sosyal
hosnutlugu saglayabilmesinin dnemi ortaya ¢ikmaktadir.

Maslow’un bireysel ihtiyag piramidinde oldugu
gibi ilgede yasayan herhangi bir bireyin Oncelikle
bekledigi hizmetler fiziki donanimlarin varligidir. Kent
yonetimi acgisindan ele alindiginda; yol, su, kanal vb..
temel alt yap1 gereksinimlerini saglayabilecek hizmetlerin
diizgiin  yiiriitillebilmesi ~ vatandaglarda memnuniyet
yaratacaktir.

Halkin yerel hizmetlerden memnuniyetinin
arttirtlmasi ve daha iyi yasam hakki saglanmasi amaciyla
Avrupa’da 1922 yilinda Avrupa Kentsel Sarti
olusturulmustur.  Vatandasin  yasamun daha da
iyilestirilmesini hedefleyen sartin amaclar1 asagida
ozetlenmektedir [18]:

i. Fiziki kentsel ¢evrenin iyilestirilmesi,
ii. Mevcut konut stokunun iyilestirilmesi,

iii. Yerlesmelerde sosyal ve kiiltiirel olanaklarin
yaratilmasi,

iv. Toplumsal kalkinma ve halk katiliminin
6zendirilmesidir.

Yerel
vatandaglarin

yonetimlerin
beklentilerini

sundugu  hizmetlerin
karsilayabilmesi  ilgede
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yasamaktan duyulan memnuniyet oranini artiracaktir.
Toplumsal yap1 agisindan bireylerin yasadiklar1 mekana
dair aidiyet duygularmin gelismesi, sosyal faaliyetlere

katilimlarint ~ artiracak  ve  kendilerini  ilgeye  ait
hissetmelerini saglayacaktir.
Belediye  yonetimleri,  {rettikleri  hizmetin

kalitesinin yore halkinin isteklerine uygunlugu oraninda
gorevde kalabilir ve tekrar segilebilirler. Belediyelerin
yore halkinin memnuniyetini arttirmak igin asagida yer
alan unsurlar1 géz 6niine almalar1 6nem tagimaktadir [19]:

i.Halkin Katilimin1 Saglama; Basarili yerel
yonetimler, halkin katilimina 6nem verip vatandaslarin
sorunlarina ve taleplerine duyarlidir. Yerel nitelikli
hizmetlerin verimli, yerinde ve hizli sunumunu da
gerceklestirmektedir.

ii. Siyasi Yap1: Siyasal iligkiler, se¢ilmis organlarla
atanmig kadrolar arasindaki iligkileri kurar.

iii. Ilcenin ve Vatandasin Sorunlarini Belirleme:
Basarili belediyeler, oOncelikli sorunlari saptayarak
vatandaglar1 hizmet politikalar1 ve uygulamalarina iligkin
bilgilendirirler.

iv. Yaratict ve Girisimei Yonetim Anlayisi: Yerel
yonetim kuruluslarinca kesin kararlar alinmadan once,
o6nemli yeni projeler hakkinda vatandaslara goriislerini
belirtme firsat1 vermek 6nem tagimaktadir.

v. Personelin Is Tatminin Saglanmasi: Yerel
yonetimlerin basarili olabilmesinde sadece belediye
bagkaninin basarist yeterli olmamaktadir. Tiim ekibinin
basarili olmas1 gerekmektedir. Bu da ¢alisan personelin ig
tatminin saglanmasi ile gerceklesmektedir.

vi. Hedefleri Saptama: Bagarili yerel yonetimler,
gorev anlayiglarini ve hedeflerini, degisen sosyal gevre ve
olaylara, teknolojik gelismelere, yeni proje iiretebilmeye
dayandirmaktadir.

vii. Orgiit Yapist: Gelismelere agik, egitime dnem
veren, karalara katilabilen, isine bagli ve vatandas
memnuniyetini 6n planda tutan Orgiit yapisi belediyeyi
basarili yapacaktir.

V.  ARASTIRMA METODOLOJISi

V.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci; yerel yonetimlerde kamu
hizmetinden genel memnuniyetin ve bu hizmeti veren
belediyenin  genel basarisim  etkileyen faktorlerin
belirlenmesidir.
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Memnuniyet ve basart degiskenlerini etkileyen
faktorler ele alinmistir. Ayrica kamu hizmeti alan hedef

kitlenin 6zelliklerinin  degiskenler tizerindeki etkisi
Olctilmistiir.
V.2. Arastirmanin Kapsam

Birinci asamada basari ve memnuniyete ait tiim
unsurlarin hizmetten faydalanan hedef kitlenin algilari
dogrultusunda Onemlerinin belirlenmesi amaglanmigtir.
Ikinci asamada kamu hizmetlerinden genel memnuniyet
ve basart seviyesini etkileyen unsurlarin neler oldugu
saptanmistir.  Uglincii  asamada  hedef  kitlenin
ozelliklerinin memnuniyet ve basar1 degiskenleri ile
iliskileri ortaya konulmustur.

V.3. Arastirma Verileri

Arastirma verileri birincil kaynak olan alan
calismasi sonucunda elde edilmistir. Alan ¢aligmasinda
kullanilan veri toplama araci olarak anket yonteminden
yararlanilmigtir.

V.4. Hedef Kitle

Arastirmamizin  hedef kitlesi, Sariyer belediyesi
sinirlart igerisinde yasayan (ikamet eden) kisilerdir.

V.5. Ornegin Yapisi

Ornegin yapisinda yer alan toplam 308 kisinin,
hedef kitlenin o&zellikleri (yas, cinsiyet, egitim ve
ikametgdh siireleri) itibariyla asagidaki tablolara
yansitilmistir.

Tablo.1. Ankete Katilanlarin Yas Arahgi

Frekans Yiizde

Yas Arahigi (n) (%)
18-24 81 26,3
25-34 100 32,5
35-44 73 23,7
45-54 39 12,7
55+ 11 3,6

Toplam 304 98,7
Kayip deger 4 1,3

Tablo.1°de alan g¢alismasina katilanlarin  %59.5°

unun 35 yasin altinda geng bir niifustur.

Tablo.2. Ankete Katilanlarin Cinsiyet Dagilim

Frekans  Yiizde
(n) (%)
Kadin 101 32,8
Erkek 188 61,0
Toplam 289 93,8
Kayip deger 19 6,2

Tablo.2’de arastirmada yer alan alanlarin %65,1
erkek katilimcilardir.

Tablo.3. Ankete Katilanlarin Egitim Durumu

Frekans Yiizde

(m) (Y0)
Okuryazar 9 2.9
Ilkokul 42 13,6
Ortaokul 57 18,5
Lise 145 47,1
Universite 49 15,9
Lisansiistii 4 1,3
Toplam 306 99,4
Kayip deger 2 ,6
Tablo.3’e gore katilimcilarin yaklasik yarisi

(%47,4) lise, 17,3 iniversite mezunudur.

Tablo.4. Ankete Katilanlarin Belediye Simirlar icinde
ikametgah Siiresi

Frekans Yiizde

(n) (%)

1> 12 3.9

1-5 29 9,4

6-10 12 3,9
11-15 49 15,9
16-20 103 33,4
21-30 61 19,8
30< 33 10,7
Toplam 299 97,1
Kayip deger 9 2,9

Tablo.4’den de goriilecegi gibi katilimeilarin

%82,3’1 10 yilin iizerinde ikametgah siiresine sahiptirler.
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V.6. Arastirmada Kullanilan Yontemler
Aragtirmanin birinci agamasinda memnuniyet ve
basariya ait tiim unsurlarin 6l¢iimiinde tutarli bir 6l¢limiin
gerceklesip, gerceklesmedigi i¢ tutarhilik katsayist olan
belirlenmistir. Daha  sonraki asamada tutarlilii
belirlenmis olan 6l¢lim aracinin kapsadigi tiim unsurlarin
memnuniyet ve basart agisindan hedef kitlenin algilar
dogrultusunda Principal Components Analizi (Asal
Bilegenler) yonetimi ile 6nemleri belirlenmistir.

Ikinci asamada hedef kitlenin genel memnuniyetini
etkileyen unsurlarin (kamu hizmetlerinin) neler oldugu bir
¢oklu regresyon ve korelasyon modeli olusturularak
belirlenmistir.

Uciincii ve son asamada ise kamu hizmetlerinden
genel memnuniyet, belediye baskaninin basarisi, halkla
iligkiler boliimiiniin basarist ile hedef kitlenin 6zellikleri
arasindaki 1iligkiler, hedef kitledeki o6zelliklerin &lgek
seviyelerinin farkliliklar1 nedeniyle farkli iliski katsayilar
ile  belirlenmistir.  Nominal  (siniflayici)  dlgek
seviyesindeki hedef kitle ozellikleri igin Cramer V
katsayisi, interval (aralikli) Olgek seviyesindeki hedef
kitle ozellikleri i¢inse Pearson’in Korelasyon katsayisi
kullanilmistir.

VI. ARASTIRMA BULGULARI
VL1. I¢ Tutarhlik Katsayisina Ait Bulgular

Asagidaki tabloda basari ve memnuniyete ait tim
unsurlara(toplam 14 unsur) verilen cevaplarin birbiriyle
yiiksek seviyede tutarli oldugu Cronbach ¢ degeri 0,86
bulunarak goriilmiistiir.

VI.2. Asal bilesenler yontemine ait bulgular

Asal Bilesenler yonteminin uygulanmasina ait iki
on kosuldan biri olan Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklemeye
uygunluk katsayist 0.50 den biiylik bulunmustur. Boylece
asal bilesenler analizinde birinci kosul olan degiskenler
setinin homojen oldugu belirlenmistir. Diger kosulda
Bartlett testinin anlamli sonu¢ vermesidir. Analize ait bu
test sonucu anlamli sonug vermistir. Bu durumda analizde
kullanilacak veri girdisi olan korelasyon matrisinin
anlamli ve asal bilesen yontemine uygun oldugu sonucuna
vartlmistir.
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Tablo.5. Orneklemeye Uygunluk Katsayisi ve Bartlett Test

Sonuclari
Kaiser-Meyer-Ornekleme Uygunluk
o 0,848
Olgtimii
Bartlett Testi Ki-Kare 1103,586
Serbestl.1k 136
derecesi
Anlamlilik 0,000
Tablo.6’da  gorildiigii lizere asal bilesenler

yontemi sonucunda memnuniyet ve basariya ait tiim
unsurlar dort bilesende (grupta) yer almistir.

S6z konusu dort bilesene (gruplara) ait unsurlar
Onem siralaria gore asagidaki tabloda gésterilmektedir.

Tablo.6. Yerel Yonetimlerde Basar: ve Memnuniyeti
Belirlemede Kullanilan Degiskenlerin Doniistiiriilmiis

Bilesen Matrisi
Bilesenler
1 2 3 4
S18 : Gida yardim 0,718
Sl7 : Sivrisinekle 0,702
miicadele
S15 : Koylere hizmet 0,684
S.1.3 : gevre 0,539
diizenleme
S11 : Kiiltiirel
varliklar1 koruma 0,505
S14 : Temizlik ve 0.496

¢Op toplama

S10 : Halkla iligkiler
ve tanitim

S9 : Belediye
Baskani

S8 : Sorunlara ¢6ziim
iiretmek

S7 : Belediye icin
genel goriis

S16 : Kiiltiirel
faaliyetler

0,775
0,770
0,670
0,490

0,464

S19 : Ramazan
programi

S20 : Lunapark
konulmasi

S21 : Ramazanda
giivenlik

S22 : Kurulan
diikkanlar

0,802
0,787
0,785

0,648

S6 : Genel yasam
memnuniyeti
S12 : Park, bahge
yapimi

0,679

0,638
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Tablo.6 incelendiginde birinci bilesende yer alan
degiskenlerin tamami ‘belediyenin verdigi hizmetlere
iliskin degiskenleri kapsamaktadir. Ikinci bilesende yer
alan degiskenler ise ‘halkla iligkiler ve belediye
baskanligma’ iliskin degiskenleri kapsamaktadir. Uciincii
bilesende yer alan degiskenlerin tamaminin ‘ramazan
etkinliklerine’ 1iliskin oldugu goriilecektir. Dordiincii
bilesen ise genel yagam memnuniyeti ve park bahge ve
oyun alanlariin yapimini kapsamaktadir. Asal bilesenler
analizi sonucunda bilesenler (gruplar) 6nem sirasina goére
1 den 4’¢ kadar siralanmugtir. Ayrica her bilesen iginde
yer alan degiskenler kendi iglerinde Onemlerine gore
siralanmigtir. Bu durumda belediyenin verdigi hizmetlere
iligkin bilesen (grup) diger bilesenlere gore daha 6nemli
bulunmustur. Bu bilesende yer alan en 6nemli degisken
ise Belediyenin verdigi gida yardimi olarak belirlenmistir.

VI.3. Coklu Regresyon ve Korelasyon Analizine Ait
Bulgular

Coklu regresyon modelini olustururken iki temel
unsuru memnuniyet ve basariyr ayri ayri ele aldigimiz
modellerde inceleyecegiz. Buna goére birinci modelde
bulunduklar belediyede yasamlarindan duyduklar1 genel
memnuniyet degiskenini  (S6) bagimli  degisken,
belediyenin basaris1 hakkindaki genel goriise iliskin
degiskeni (S7) ise ikinci modelimizin bagimli degiskeni
olarak ongoriilmiistiir. Bu her iki degisken disinda kalan
tim diger unsurlart ise her iki regresyon modelinin
bagimsiz degiskenleri olarak ele alinmigtir. Adim adim
yonteminden yararlanarak elde ettigimiz sonuglar asagida
sunulmaktadir.

Tablo.7. Genel Memnuniyeti Etkileyen Degiskenleri
Belirleyen Modelin Anlamhih:

F hesaplanan

Model degeri Anlamhhik
1 14,514 0,000
2 10,572 0,000
3 8,633 0,000

Bagimli degisken; S6

Model 1 Agiklayici degisken; S8,

Model 2 Agiklayici degiskenler; S8, S12
Model 3 Aciklayici degiskenler; S8, S12, S14

Anova tablosunda i¢iincli adimda S8, S12, S14

bagimsiz degiskenler = modelde  yer  aldiklari
goriilmektedir.

F-testi sonucunda modelin anlamli oldugu
goriilmektedir.Durbin ~ watson testi sonucunda da
otokorelasyonun  olmamasi  (4-d,>2,077) modelin

anlamliligi1 tasdik etmistir. Modelin agiklayict giicii
0,106 olarak bulunmustur.

Tablo.8. Genel Memnuniyeti Etkileyen Degiskenleri
Belirleyen Modelin Aciklayicl Giicii ve Durbin Watson Testi

Diizeltilmis  Standart Durbin-
Model R’ R’ Hata Watson
1 0,070 0,065 0,65362
2 0,100 0,090 0,64489
3 0,120 0,106 0,63926 2,077

*Bagiml degisken; S6

Tablo.9. Genel Memnuniyeti Etkileyen Degiskenlerin Model

Sonuclarn

Model Degisken Katsayr St.Hata tist. Anlam.
1 Sabit 0,967 J21 7,993 0,000
s8 0,201 ,053 3,810 0,000
2 Sabit 0,807 ,136 5,954 0,000
s8 0,171 ,054 3,198 0,002
s12 0,112 ,045 2,497 0,013
3 Sabit 0,683 147 4,652 0,000
s8 0,138 ,055 2,479 0,014
s12 0,103 ,045 2,299 0,023
sl4 0,114 ,054 2,093 0,038

*Bagimli degisken; S6
Tablo.9’da (S6) genel yasam memnuniyeti

iizerinde etkili olan ii¢ bagimsiz degiskenden en 6nemlisi
katsayilarinin  biiyiikliigii itibariyla (S8) belediyenin
sorunlara ¢6ziim iiretebiliyor olmasidir. Diger degiskenler
ise Onem sirasi itibariyla (S12) park, bahge ve oyun
sahalarimin yapmmi ve (S14) temizlik ve ¢Op toplama
hizmetleridir.

Tablo.10. Genel Basariy1 Etkileyen Degiskenleri Belirleyen

Modelin Anlamhhg:
Model F hesaplanan Anlamhhik
1 128,585 0,000
2 89,117 0,000
3 65,965 0,000
4 51,300 0,000

*Bagiml degisken; S7

Model 1 Agiklayici degisken; S8,

Model 2 Agiklayici degiskenler; S8, S13

Model 3 Agiklayici degiskenler; S8, S13, S17
Model 4 Agiklayici degiskenler; S8, S13, S15, S17

Ikinci modelde Tablo.10’da goriildiigii iizere,
belediyenin genel basarisini etkileyen dordiincii adimda
S8, S13, S15, S17 bagimsiz degiskenlerin yer aldigi
goriilmektedir. F-testi sonucu bu modelin anlamli
oldugunu gostermektedir.
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Tablo.11. Genel Basariy1 Etkileyen Degiskenleri Belirleyen
Modelin Aciklayici Giicii ve Durbin Watson Testi

Model R? Diizeltilmis Standart Durbin-

R’ Hata Watson
1 0,402 0,399 0,64013
2 0,484 0,479 0,59634
3 0,511 0,504 0,58178
4 0,522 0,512 0,57710 1,991
*Bagimli degisken; S7
Durbin- Watson test sonucu  (d,<1,991)

otokorelasyon sorunu olmadigin1 gostermektedir. Bu
sonu¢ ikinci modelin de anlamliliginin tasdik edilmis
oldugunu ifade etmektedir. Tablo 12°de (S7) belediyenin
genel basarisiyla iliskili olarak bulunan dort bagimsiz
degiskenden en 6nemlisi birinci modelde oldugu gibi (S8)
belediyenin sorunlara ¢oziim fretebiliyor olmasidir.
Modeldeki diger bagimsiz degiskenler 6nem sirasina gore
(S13) c¢evre diizenleme, (S17) sivrisinek ve hasaratla
miicadele, (S15) ¢evre kdylere hizmettir.

Tablo.12. Genel Basariy1 Etkileyen Degiskenlerin Modelde

Sonuclar
Model Degisken Katsay: St;:ti:rt tist  Anlam.
1 Sabit 0,738 0,119 6,189 0,000
s8 0,590 0,052 11,340 0,000
2 Sabit 0,429 0,125 3,442 0,001
s8 0,426 0,057 7,474 0,000
s13 0,312 0,057 5,484 0,000
3 Sabit 0,240 0,135 1,782 0,076
s8 0,414 0,056 7,436 0,000
s13 0,258 0,058 4,465 0,000
s17 0,148 0,046 3,260 0,001
4 Sabit 0,177 0,137 1,295 0,197
s8 0,405 0,055 7,304 0,000
s13 0,224 0,060 3,740 0,000
s17 0,114 0,048 2,364 0,019
s15 0,090 0,044 2,020 0,045

*Bagiml degisken; S7

VI.4. Cramer V Kkatsayisina ve Pearson Korelasyon
Katsayisina Ait Bulgular

Bu asamada modelde incelenen (S6) genel yasam
memnuniyeti ve (S7) Dbelediyenin genel basarisi
degiskenlerinin saha aragtirmasinin = gergeklestirildigi
hedef kitlenin 6zellikleri ile iligkili olup, olmadig1 Cramer
V ve Pearson katsayisiyla incelenmistir.
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Siniflayict  (Nominal) dlgekte yer cinsiyet
degiskenin her iki degiskenle de ((S6) genel yasam
memnuniyeti ve (S7) Dbelediyenin genel basarisi
degiskenleri ile) iliskisi ki-kare testi sonucuna (p=0,968
ve p=0,733) gore bulunamamistir degiskenleri ile iliskisi
ki-kare testi sonucuna (p=0,968 ve p=0,733) gore
bulunamamustir.

Araliklt 6lgekte 6lgiilen egitim, yas ve ikametgah
stiresi hedef kitle ozelliklerinin (S6) genel yasam
memnuniyeti ve (S7) belediyenin genel basarisinin
degiskenleriyle iliskileri F-testi ile test edilmis ve
iligkilerin ~ seviyesi Pearson korelasyon katsayisi
kullanilarak belirlenmistir. Bu degiskenlerden sadece
genel yasam memnuniyeti ile ikametgah siiresi arasinda
anlamli (p=0,000) bir iliski bulunmusgtur.

VL. SONUC ve GENEL DEGERLENDIiRME

Arastirmada incelenen tiim unsurlar dikkate
alinarak asal bilesenler yontemiyle siniflanarak dort gruba
(bilesene) ayrilmistir. Arastirmaya katilan kisilerin algilari
dogrultusunda yapilan gruplamada Oncelikli 6nem
sirasiyla ‘belediyenin verdigi hizmetler’, ‘halkla iliskiler
ve belediye bagkanligi basarist’, ‘ramazan etkinlikleri’ ve
‘genel yasam memnuniyeti ve park bahge ve oyun alanlari
yapimi’ yer almaktadir. Her grubun en 6nemli degiskeni
ise sirasiyla gida yardimi, halkla iliskiler ve tanitim,
ramazan programi ve genel yasam memnuniyeti olarak
belirlenmistir.

Calismada arastirmaya katillanlarin = belediye
hizmetleri ve Sartyer’de yasamaktan duyduklari genel
memnuniyeti ve belediyenin basarisi hakkindaki genel
goriiglerini incelenmistir. ilk olarak belediye smirlart
icinde yasayan kisilerin (hedef kitlenin) o6zellikleriyle,
arastirmaya  katilanlarin  belediyede  yasamlarindan
duyduklart genel memnuniyet ve belediyenin basarisi
hakkindaki  genel  goriisleri  arasindaki iligkileri
incelenmigtir. Cinsiyet, yas, egitim ve ikametgah
stirelerine ait hedef kitle 6zelliklerinden sadece ikametgah
stireleri ile genel yasam memnuniyeti arasinda ayni1 yonde
bir iligski bulunmustur.

Calismada sonu¢ olarak genel memnuniyet ve
belediye basarisini etkileyen en dnemli unsur belediyenin
sorunlara  ¢dziim  {retebiliyor  olmasidir  Genel
memnuniyeti etkileyen diger degiskenler ise dnem sirasi
itibartyla ‘park, bah¢e ve oyun sahalarmin yapimi’ ve
‘temizlik ve ¢op toplama hizmetleridir’.

‘Belediyenin sorunlara ¢dziim iiretebiliyor olmasi’
belediyenin basarist hakkindaki genel goriisleri de
etkileyen en 6nemli degisken olarak belirlenmis olmakla
birlikte basariy1 etkileyen diger degiskenler, belediyede
yasam memnuniyetini etkileyenlerden farklilik
gostermistir. Bu degigskenler onem sirasina gore cevre
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diizenleme, sivrisinek ve hagerat ile miicadele,
sunulan hizmetlerden olusmaktadir.

koylere
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