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BELEDIYE HIZMETLERINDE VATANDAS MEMNUNIYETI
OLCUMU: SELCUKLU BELEDIYESi ORNEGI"

Mehmet INCE™
Kiibra SAHIN™

OZET

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesini Olgen, hizmetten yararlanan vatandaslardir.
Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi vatandastan vatandasa farklilik gostermektedir.
Beklentileri kisinin sahip oldugu egitim seviyesi, gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi pek ¢ok
degisken etkilemektedir. Bu caligmanin temel amaci, Konya merkezde yer alan Selguklu
Belediyesinin sundugu kamu hizmetlerini vatandaslarin nasil algiladiklar1 ve hizmet

memnuniyet diizeyini belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaya ¢aligmaktir.

Calismanin amacina yonelik olarak Selcuklu Belediyesi smirlart igerisinde oturan
vatandaglar {izerinde anket caligmasi yapilmistir. Veriler SPSS programi kullanilarak

degerlendirilmistir.
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MEASUREMENT OF CITIZEN SATISFACTION ABOUT MUNICIPALITY
SERVICES: THE CASE STUDY OF SELCUKLU MUNICIPALITY

ABSTRACT

The citizens are the ones, who measure the quality of the service offered by the
municipalities. Quality of services differs from a citizen to another by the direction of
expectations. Expectations are affected by a lot of variables as; one’s educational grade,
income level or social position. The basic aim of this study is to put forward how the citizens
living in Konya city center perceive the public services offered by the municipalities, and

which basic factors determine the service quality satisfaction of them.

For the purpose of the study, a questionnaire has been studied over the citizens living in
Selcuklu Municipality borders. Derived data has been evaluated by using SPSS (Statistical

Packages for the Social Sciences).

Keywords: Municipality, municipality services, service quality, citizen satisfaction.

1.GIRIS

Icinde bulundugumuz yiizyil, sadece bilgi ve teknoloji alaninda degil,
ayn1 zamanda geleneksel devlet yonetimi anlayisinda da hizli bir degisim ve
gelismenin yasandigi bir dénem olarak kabul edilmektedir. Artik klasik
yonetim anlayiglar1 bu degisim karsisinda bireylerin  gereksinim ve
beklentilerini tatmin etmekten uzak kalmaktadir (Sahin, 2007a: 514). Bilgi
toplumuna gecisle birlikte diinyanin her yerinde basta 6zel sektér olmak
lizere tiim devletler/hiikiimetler ve bireyler yaptiklar1 islemlerde etkinligi ve
verimliligi artiric1 yeni firsatlarla karsi karsiya kalmiglardir (Sahin, 2008a:
169-170). Bu yiizyilda ortaya ¢ikan yeni toplumsal yapilar, kendilerine 6zgii
kurum ve ilkeleri de beraberinde getirmektedir (Sahin, 2008b: 1). Bu yeni
yapilanma ile basta devlet olmak iizere diger aktorlerin rol ve islevleri
yeniden tanimlanmaktadir. Baska bir ifadeyle devletin kiigiiltiilmesi, faaliyet
alaninin daraltilmasi, yerinden yonetimin ilkesine vurgu yapilarak devletin
tek basina karar alma ve uygulama giiciiniin ¢oklu aktorlere devri soz
konusudur (Tortop vd., 2007: 545-555).
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Toplumsal gereksinimlere yanit vermek esasina gore olusturulan kamu
yoOnetiminin, Diinyada ve Tirkiye’de yasanan hizli degisime ayak
uyduramadigi ve bunun sonucu olarak kamu yoOnetimi tarafindan sunulan
kamu hizmetlerinin kalitesinin toplumsal talepleri karsilamaktan uzak
oldugu goriisii, bilgi toplumunun ortaya koydugu yeni yaklasimlarla kabul
gormeye baslamigtir. Bilindigi gibi refah devleti anlayisinin benimsendigi
donemde, kamu hizmetleri alaninda devletin etkin bir egemenligi soz
konusudur. Bu durum, kamu hizmetlerini rekabetin gerisinde birakmus,
bunun sonucunda da kamu kesiminin sundugu hizmetler, etkinligini giderek
yitirmistir. Oysa son yillarda sunulan hizmetlerde basar1 ve kalite
bakimindan 6zel sektorle kamu sektOriiniin  karsilastirilmas: daha az
maliyetle daha Kkaliteli hizmet sunumu i¢in Ozel sektdr hizmet sunum
tekniklerinin kamuya aktarilmasinin gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. 1970’1
yillarda Batili idari modellerin uygulanabilirligi konusundaki kuskular;
yerini  kiiresel giiclere dayali olarak Batili idari modellerinin
uygulanabilirligi konusunda yeni bir iyimserlik dalgasina birakmistir (Sahin,
2007b: 50). 1970’1li yillarda yayginlasmaya baslayan neo liberal politikalar
Ozellestirme uygulamalari ve kamu harcamalarinin kisilmasi ile kamu
yoOnetiminin kiiglilmesini giindeme getirmistir. Yerel yonetimler de birer
kamu yonetimi birimi olarak bu gelismelerden etkilenmistir.

Bu baglamda Tiirkiye’de yerel yonetimleri diizenleyen temel kanunlar
yeniden ele alinarak giiniin sartlarma uygun, ¢cagdas yonetim ilkelerini esas
alan, idari siireglerde sivil katilima 6nem veren bir yerel yonetim anlayisi
hayata gegirilmek istenmistir. Bu amagla Biiyliksehir Belediyesi basta olmak
iizere 11 Ozel Idaresi ve Belediye Kanunlar1 degistirilmis, bu alanlarda yeni
kanunlar ¢ikarilmistir. Boylece hantal isleyen merkezi yonetimin bir takim
yetkilerinin, yerel yonetimlere baska bir ifadeyle belediyelere aktarilmasi
saglanarak yerel yonetim birimleri olan belediyeler giiglendirilmistir.

S6z konusu yeni kanunlarin temel amaglarindan bir tanesi vatandaslarin
yasam kalitesini ve vatandas memnuniyetini artiran sorumlulugu iistlenen bir
belediye hizmeti anlayisini insa etmektir. Yeni yerel yonetim anlayisi ile
birlikte son yillarda yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti
kavrami, belediyeler agisindan c¢ok daha Onemli birer kavram haline
gelmistir.



4 Mehmet INCE - Kiibra SAHIN

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesini Olgen, hizmetten yararlanan
vatandaglardir. Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi vatandastan
vatandasa farklilik gostermektedir. Beklentileri kisinin sahip oldugu egitim
seviyesi, gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi pek ¢ok degisken
etkilemektedir. Bu ¢aligmanin temel amaci da Konya merkezde yer alan
Selguklu Belediyesinin sunduklari kamu hizmetlerini vatandaslarm nasil
algiladiklar1 ve hizmet memnuniyet diizeyini belirleyen temel faktorlerin
neler oldugunu ortaya koymaya ¢alismaktir.

2. KAMU HiZMETi KAVRAMI VE ANLAMI

Kamu hizmetinin siirekli degismesi ve gelismesi taniminin yapilmasini da
zorlastirmis, kesin bir taniminin yapilmasi miimkiin olmamustir. Bagka bir
ifadeyle, hi¢ kimse herkesin lizerinde goriis birligine vardig tartismasiz bir
kamu hizmeti tanimin1 tam olarak yapabilmis degildir (Giilan,1988: 147-
150; Akyilmaz, 2003: 329).

Her ne kadar tanimi konusunda heniiz bir uzlasi s6z konusu olmasa da
kamuya yararli olarak kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da
yakin gozetim ve denetimi altinda &zel kesim tarafindan yiiriitiilen
faaliyetlere kamu hizmeti adi verilmektedir (Gokiis, 2010:196). Kamu
hizmetinin bu tanimi kamu hizmetinin hem sekli hem maddi hem de organik
Ogelerini kapsamaktadir. Sekli agidan kamu hizmeti belli bir usule génderme
yapmaktadir. Maddi agidan kamu hizmeti, hizmetin kamu yarari igermesi ile
ilgilidir yani hizmetin goriilmesi toplumsal bir ihtiyac1 karsilamalidir.
Organik agidan kamu hizmeti ise bir kamu tiizel kisisi tarafindan veya onun
denetimi altinda bir 6zel hukuk Kkisisi tarafindan yiiriitillen faaliyettir
(Glinday, 1999: 223).

Bir hizmetin kamu hizmeti kabul edilebilmesi i¢in en az iki kosulun
gerceklesmesi gerekir. Bunlar, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya
yararli olmasi ve hizmetin kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu
kurulusunun siki gozetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk Kkisilerince
yiiritiilmesidir. Kamu hizmeti kimi zaman “ kamuya saglanan hizmetler”
kimi zaman da “kamu kuruluslar’” anlaminda da kullamilmaktadir (Bozkurt
ve Ergun, 2008:128-129).
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3. KAMU HiZMETLERINDE KALITE

Kalitenin tanimlanmasi, kaliteyi olusturan boyutlarm/unsurlarm farkli ve
cok sayida olmasi nedeniyle bu konuda arastirma yapan bilim adamlarini
oldukca zorlamustir. Bu boyutlar hizmet kalitesinin daha iyi anlagilabilmesini
ve vatandaslarin hizmetin hangi unsurlarmdan tatmin olup olmadiginin
kavranmasini saglamaktadir. Bu yilizden hizmet kalite boyutlarmin bilinmesi
ve hizmeti olusturan unsurlarinin neler oldugunun kavranmasi onem arz
etmektedir (Ardi¢ vd, 2004: 65)

3.1. Kamu Hizmetlerinde Kaliteyi Belirleyen Faktorler

Hizmet kalite boyutlar literatiirde pek ¢ok farkli sekilde tanimlanmaistir.
Bunlar bazen personel diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal diizeyi olarak
belirlenirken, bazen teknik kalite ve islevsel kalite olmak iizere ikiye
ayrilmistir. Kimi aragtirmacilar hizmet kalitesini siire¢ ve ¢ikt1 kalitesi olarak
ele alirken diger bir kismu ise, fiziksel kalite, sirket kalitesi ve etkilesimci
kalite olarak tammlamustir (Ardic vd, 2004: 66). Literatirde en yaygin
kullanima sahip hizmet kalite boyutlar1 sdyle belirlenmistir (Usta ve Memis,
2010:337).

v' Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatin, iletisim
malzemelerinin ve personelin goriiniimii,

v’ Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme
yetenegi,

v’ Heveslilik: Misterilere/vatandaslara yardim etme ve hizli hizmet
verme istekliligi,

v’ Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege
sahip olunmasi,

v Nezaket: Miisteri/vatandas ile dogrudan iliski kuran personelin
nazik, saygili, diisiinceli ve samimi olmasi.

v' Inamlabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasi,

v Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven
duygusu uyandirabilme becerileri,
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v’ Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

v’ letisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin/vatandasin
bilgilendirilmesi ve sorunlarmin dinlenmesi,

v' Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin/vatandaslarin yerine
koymasi ve miisterilere kisisel ilgi gostermesidir.

Yukarida belirtilen bu boyutlar1 baglaminda hizmet kalitesi, vatandaslarin
hizmeti aldiktan sonra o hizmettin kendilerinde yarattigi duygu olup, sz
konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadiginin ifade edilmesidir (Cigek
ve Dogan, 2009:203)

Kalite kavrami giiniimiiz popiiler kiiltiirel yasamu icerisinde oldukea fazla
yeri olan hatta bir slogan haline gelen kavramlardan bir tanesidir.
Kiiresellesme siireci, devletin kiiciiltiilmesini beraberinde getirirken,
yonetimdeki yeni yaklasim ve anlayislar, halkin kamudan beklentilerini de
biiyiik olglide degistirmis ve arttirmistir. Giliniimiizde kamudan beklenen
hizmetlerin kaliteli olmasi istenmektedir. Kamu sektoriinde 6zellestirme ve
yerel yonetimlere yetki devriyle birlikte halkin daha kaliteli hizmet sunumu
bekleme talepleri de artnms goézikmektedir. Kamu yo6netimini, geleneksel
yoOnetim anlayisiyla yiiriitmenin imkansiz hale geldigi yoniindeki yaygin
kanaat, kamu yonetiminde verimlilik, hizmetlerde kalite, etkinlik gibi
konularin yogun olarak dile getirilmesine neden olmustur (Ardig vd, 2004:
63).

Her iiretilen mal ve hizmetin satabilecegi anlayisi, 1970’11 yillardan sonra
satabildigini Ureten ya da miisteri isteklerine uygun sekilde liretme anlayisina
doniismiistiir. Ozel sektdrdeki “miisteri odakli ydnetim anlayis1”, kamu
kesimine “vatandas odakli yonetim” seklinde transfer edilmistir (Karatas,
2007: 83). Dolayisiyla hizmet iireten kamu kuruluslar1 da 6rnegin bir iktidar
partisi, valilik, belediye, hastane, okul, tapu miidiirliigii, vergi dairesi v.b.
bugiine kadar irettikleri hizmeti, misterisinin yani halk ya da se¢menin
istedigi ve memnun oldugu kaliteli hizmete doniistirmek mecburiyetinde
kalmuslardir (Peker, 1996: 43).

Bu nedenle kaliteli kamu hizmeti, giniimiiz toplumunda halkin en
onemli beklentilerinden biridir. Kamu sektoriiniin, 6zel sektoriin basarili
uygulamalarinda oldugu gibi bir hizmet sunmasi beklenmektedir. Vatandas
kamu kuruluslarindan da 6zel isletmelerin ortaya koydugu kalite ve maliyet



SU 1IBF Sosyal ve Ekonomik Aragtirmalar Dergisi 7

standartlarina ulagmasim1 beklemektedir. Bu ac¢idan tiim kuruluslarin
degerlendirildikleri standartlar bulunmaktadir ve kamu kurumlarinin bu
standartlara ulasamadan vatandas memnuniyetini saglayabilmeleri ¢ok
miimkiin gérinmemektedir (Sezer, 2008:150).

3.2.Belediye Hizmetlerinde Memnuniyet Diizeyini Etkileyen
Faktorler

1980°den sonraki donemde birey, toplum ve devlet baglaminda bir¢ok
kavram anlamini yitirmistir. Bireylerin gilinliik yasantilar1 basta olmak lizere
devlet-vatandas iliskisi, kamu kurumlarmin, 6zel sektoriin ve sivil toplum
kuruluslarinin yapisi, isleyis mekanizmalari, temel ilkeleri ve hizmet
anlayislar1 tamamen degismistir (Giiler, 1996: 8; Aksoy, 2004: 38;
Glizelsar1, 2004: 95; Yimaz, 2001: 4; Aktel, 2003: 63-64). Baska bir
ifadeyle, 1980-1990 yillarindaki, “minimal devlet” anlayisindan
“diizenleyici devlet” anlayisma gegilerek yerellesmeye daha agirlik verilmesi
geregi temel tartisma ve uygulama alami olmustur. Hesap verebilir,
demokratik, seffaf, dngorilebilir ve iyi yonetisim ilkelerinin egemen oldugu
bir yerel yonetim yapisinin kurulmasi i¢in mahalli idarelerde yeniden
yapilanma c¢alismalar1 baslatilmigtir. Cilinkii giliniimiizde kentler giderek
Oonem kazanmakta ve niifusun biiylik bir kismi kentlerde yasamaktadir. Bu da
en 6nemli yerel yonetim birimi olan belediyelerin gérev ve sorumluluklarini
artirmaktadir. Belediyelerin kurulus amact bulunduklar1 belde halkinin
mahalli miisterek ihtiyaglarini karsilamaktir. Giiniimiiz yonetim anlayigina
bagh olarak s6z konusu gorevlerinden kaynaklanan belediye hizmetlerini
karsilamasi artik yeterli goriilmemektedir. Onemli olan vatandaslara sunulan
belediye hizmetlerinden vatandaslarm memnun olmasidir.

Belediye yonetimince sunulan hizmetlerin vatandaslar1 ne kadar tatmin
ettigi ya da vatandaslarmn beklentilerini ne oranda karsiladigini tespit
edebilmek olduke¢a zor bir konudur. Vatandaslari memnun edecek belediye
hizmetlerine yonelik genel kabul gérmiis temel 6zellikleri belirlemek de bu
baglamda olduk¢a zor goziikmektedir.  Vatandaslarin  belediye
hizmetlerinden ve hizmetlerin kalitesinden memnuniyetini 6lgmeye yonelik
olarak literatiirde ¢ok sayida bilimsel ¢alisma (Giimiisoglu vd., 2003; Kara
ve Giircii, 2010; Usta ve Memis, 2010; Ardic vd., 2004; Cankus, 2008;
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Cicek ve Dogan, 2009; Gemlik ve Sigri, 2007; Oktik vd., 2008; Eksen
Arastirma ve Danigmanlik, 2010) bulunmaktadir. Bu c¢aligmalarda
belediyelerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, belediyelerin sunduklari hizmet
ve yasam Kkalitesinin degerlendirilmesi ile vatandaslarmn bu hizmetlerden
memnun olma derecesi ve bu memnuniyetin davraniglara yansimasi gibi
durumlar arastirma konusu yapilmustir.

S6z konusu bu ¢alismalarin bulgularindan hareketle vatandaslarin hizmet
memnuniyetini 6lgmeyi zorlastiran ii¢ farkli ana nedenden s6z edilebilir.
Bunlardan birincisi, her bir ayr1 belediyenin hizmet sunduklar1 vatandaslarin
sosyo-ekonomik yapilar1 ve beklentilerinin farklilik arz etmesidir. Ikincisi
neden, belediyelerin alt yapi, mali kaynak, kalifiye personel, is arag-gerec ve
hizmet donanimi imkanlarinmn farkli olmasidir. Ugiinciisii ise belediye ile
vatandaslarin hizmete iliskin amagclarinin Grtiismemesi ve gergeklesen
belediye hizmeti ile algilan hizmet arasindaki farkliliklardir. Belediyelerin
sundugu hizmet kalitesini Ol¢en hizmetten yararlanan vatandaslardir.
Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi vatandastan vatandasa farklilik
gostermektedir. Beklentileri kisinin sahip oldugu egitim seviyesi, gelir
durumu ve sosyal diizeyi gibi pek ¢ok degisken etkilemektedir. Bu baglamda
belediye hizmetlerinden vatandaglarin memnuniyet diizeylerini etkileyen ve
memnuniyetleri farklilastiran faktorler arasinda yukarida ifade edilen ana
nedenler disinda; vatandaslarin egitim diizeyi, cinsiyetleri, yasi, gelir diizeyi,
ikamet siiresi, siyasi egilimi, ge¢mis deneyimleri ve uzmanlik dereceleri
(Ardig vd., 2004; Sevimli, 2006) gibi faktorler de yer almaktadir.

4. SELCUKLU BELEDIYESININ SUNDUGU BELEDIYE
HIZMETLERINDE VATANDAS MEMNUNIYETININ OLCUMUNE
YONELIK ARASTIRMA

4.1.Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin Evreni Konya Kent merkezidir. Kent merkezi, biiyliksehir
ve biiyliksehre bagli merkez ilge belediye hizmet alanlarini kapsamaktadir.
Merkez ilgeler, Selguklu, Meram ve Karatay’dir. S6z konusu ilgelerde
ikamet eden vatandaslardan rast gele yontemle bir 6rneklem belirlenmistir.
Kasim 2010-Aralik 2010 tarihleri arasinda ilge belediyelerinin niifuslar1 da
dikkate alinarak toplam 700 anket formu vatandaslara elden dagitilmustir.
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Ilgelerin biiyiikliikleri dikkate aliarak, anket formlarmi 300 tanesi Selcuklu
ilgesine geriye kalan 400 anket de esit olarak Karatay ve Meram ilgelerinde
ikamet eden vatandaslara dagitilmistir. Selguklu il¢esinde dagitilan 300
anketten eksiksiz olarak doldurulan 277 anket formu degerlendirilmeye
alinmigtir. Dagitilan anket formlarindan % 92,31 geri donmiistiir. Bu oran
verilerin giivenilirligi agisindan oldukea yiiksektir.

4.2.Arastirmanin Hipotezleri

Farkli arastirmacilar tarafindan degisik illerde “belediye hizmetlerinde
kalite ve memnuniyet algis1” ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarda test edilen
varsayimlar bu ¢alismada da ele alinmaktadir. Bu baglamda asagida
siralanan varsayim ya da hipotezler (Ardi¢ vd., 2004: 66-67; Usta ve Memis,
2010: 340) calismada test edilmektedir.

v' Hipotez 1: Belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet diizeyi,
vatandaslarin siyasi tercihlerine gore degisebilmektedir.

v Hipotez 2: Belediye ¢aliganlarini hizmet sunumu esnasindaki olumlu
ve olumsuz tutum ve yaklagimlari ile belediye hizmetlerinde vatandas
memnuniyet arasinda pozitif bir iliski s6z konusu olabilir.

v Hipotez 3: Vatandaslarin cinsiyetleri ile algiladiklar1 belediye hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir.

v' Hipotez 4: Yas gruplarina gore, vatandaslarin algiladiklar1 hizmet
kalitesinde ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

v' Hipotez 5: Egitim gruplarma gore, vatandaslarin algiladiklari
belediye hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

v Hipotez 6: Gelir gruplarina gore, vatandaslarin algiladiklar1 belediye
hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

4.3.Arastirmanin Yontemi ve Verilerin Degerlendirilmesi

Calismada amag, uygulama ve konuya bagli olarak temel ve uygulamali
arastrma tekniklerinden her ikisine yer verilmektedir. Baska bir ifadeyle,
teori ve fiili uygulama arasinda bir biitiinliik saglayabilmek i¢in uygulamali
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bir arastirma teknigine de ihtiya¢ duyulmustur. Bu baglamda da kapali uglu
sorulardan olusan bir anket hazirlanmistir. Anket formu hazirlanirken bu
alanla 1lgili olarak yapilmis bir¢ok uygulamali bilimsel ¢alismadan
(Giimiisoglu vd., 2003; Kara ve Giircii, 2010; Usta ve Memis, 2010; Ardig
vd., 2004; Cankus, 2008; Cicek ve Dogan, 2009; Gemlik ve Sigri, 2007;
Oktik vd., 2008; Eksen Arastirma ve Danigsmanlik, 2010) faydalanilmustir.

Anketlerin degerlendirilmesinde SPSS 11,0 programindan yararlanilarak,
aritmetik ortalama, standart sapma ve betimleyici istatistik gibi istatistiksel
yontemler kullanildigi gibi en az aralik seviyesinde Ol¢iilmiis iki degisken
arasindaki iliskinin ya da bagimlinin siddetini belirlemeye yonelik “Pearson
Korelasyon” analizi de yapilmistir. Ayrica “Bagimsiz iki Grup t Testi”,
“Anova”, “Oneway Anova” , “Scheffe” ve testleri uygulanmustir.

4.4.Arastirmanin Bulgular: ve Analiz

Bu baglik altinda aragtirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri ve bu
Ozelliklere bagli olarak vatandaslarin belediye hizmetlerinde Kkalite ve
memnuniyet algisina yonelik varsayimlarinin test edilmesine iligkin bulgular
ve degerlendirmeler yer almaktadir.
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Tablo 1. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Frekans | Yiizde

Erkek 152 54,9

Cinsiyet Bayan 125 45,1
Toplam 277 100,0

18- 29 Yas 97 35

30- 43 Yas 88 31,8

Yas 44-55 Yag 65 23,5
56 Yas ve Ustii 27 9,7

Toplam 277 100,0

Okur-Yazar 3 1,1

Tlkokul Mezunu 39 14,1

Egitim D Ortaokul Mezunu 26 9,4
gfim Durumu Lise Mezunu 80 | 289
Universite ve Ustil 129 46,6
Toplam 277 100,0

Kamu Sektorii 71 38

g . Ozel Sektor 62 33,2
Calistigr Sekior Kendi Isimde 54| 288
Toplam 187 100

100-500 TL 41 19,2
501-1000 TL 69 32,4

Gelir Durumu 1001-3000 TL 97 45,5
3001 TL den fazla 6 2,8
Toplam 213 100

Tablo’dan da anlasilacagi lizere 6rneklem kapsaminda degerlendirilmeye
alan toplam 277 kisi bulunmaktadir. Veri analizlerinden saglikli bulgulara
ulasabilmek i¢in arastirma kapsamina alinan deneklerin cinsiyet agisindan da
birbirine yakin oranlarda olmasina 6zellikle dikkat edilmistir. Bu baglamda
deneklerin % 54,9’u erkek, % 45,1°1 ise bayanlardan olusmaktadir. Bu
sonuca gore cinsiyet dagiliminin ¢alismada bir birine yakin bir oran teskil
ettigi goriilmektedir Gerek ev ortaminda gerekse is hayatinda kadinlarin da
aktif bir rol aldig1 bilinmektedir. Dolaysiyla bir alan arastirmasinda erkekler
kadar bayanlarin goriisleri de arastirmanin sonuglari agisindan onem arz
etmektedir. Calismanin varsayimlarindan birisi de cinsiyet faktoriine gore
kamu hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algisini 6lgmeye yoneliktir.
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Katilimcilarin yas 6zellikleri incelendiginde, katilimcilarin % 35°1 “18-
29 yas”, % 31,8°1 “30-43 yas”, % 23,5’1 “44-55 yas” ve % 9,7’si ise “56 yas
ve lzeri araliginda oldugu gozlenmektedir. Bu oranlar ayni zamanda
Tirkiye’deki niifus dagilimin1 ortaya koyabilecek niteliktedir. Gerek
arastirma kapsamina aliman denekler ve gerekse Tiirkiye’nin yasa gore niifus
dagilimina bakildiginda geng niifusun fazla oldugu ve onu orta yas grubunun
takip ettigi gorilmektedir. Bu baglamda arastirmadaki yas gruplar
dagiliminin Tiirkiye’deki yas grubu dagimi ile benzerlik gésterdigi rahatlikla
sOylenebilir. Bu sonuglar, arastirma ornekleminde yas grubu dagiliminin
dogru seg¢ildigi ve sonuglarin da bu baglamda giivenilir olabilecegini
gostermektedir.

Calismamaya katilanlarin egitim durumu incelendiginde 6rnekleminin; %
1,1’ini  “okur-yazar”, % 14,1’ini “ilkokul mezunu”, % 9,4’linii “ortaokul
mezunu”, % 28,9’unu “lise mezunu” ve % 46,6’sin1 “liniversite ve sti
mezunu” olusturmaktadir. Yiizde dagilimi olarak bakilacak olursa
katilimcilar arasinda en fazla iniversite mezunu sonra ise lise mezunu
gelmektedir. Bagka bir ifadeyle katilimeilar1 yaklasik % 80’1 egitim seviyesi
yiiksek kisilerdir.

Calismada orneklem kapsamina alanlarin hangi sektorde calistiklar1 da
sorulmus ve elde edilen bulguya goére anket formunu cevaplayanlarin % 38’1
“kamu sektoriinde”, % 33,2’si “6zel sektorde” ve % 28,8’1 “kendi isinde”
calistigini belirtmektedirler. Diger katilimcilar ise, issizler, 6grenciler, ev
hanimlar1 ve emeklilerden olusmakta olup, bu soruya cevap vermemislerdir.
Dolayisiyla ylizde dagilimda yer verilmemistir.

Deneklerin gelir durumu degerlendirilirken “Ggrenci, issiz ve ev hanimi”
kategorisindeki katilimcilarin kendi gelir kaynaklar1 olmadiklarindan dolay1
anketi cevaplarken gelir durumu siitununu bos biraktiklar: gdzlemlenmis ve
bu yiizden bu kategoriye girenlerin gelir durumlar1 degerlendirmeye
alinmamistir. Bu baglamda bu soruyu cevaplayan katilimeilarin (213) %
19,2°s1 “100-500 TL”, % 32,4°i “501-1000 TL”, % 45,51 “1001-3000 TL”
ve % 2,8’1“3001 TL ve lstli” gelire sahip olduklarin ifade etmektedirler.
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Tablo 2: Selguklu Belediyesi hizmetlerinden memnun musunuz?

Kareler df Ortalama Kare F Sig.
Toplami1
Gruplar Arasmda 10,939 11 ,994 2,963 ,071
Gruplar Iginde 77,538 231 ,336
Toplam 88,477 242

Tablo 2’de goriildiigli lizere yapilan anova analizinde Sig (0,071) > 0,05
olarak bulunmustur. Bu bulgu dogrultusunda siyasi tercihlere gore hizmet
memnuniyetinde anlamlh bir fark yoktur. % 5 anlamlilik diizeyi ve % 95
giiven araliginda arastirmaya katilan vatandaslarin siyasi tercihlerine gore
Selguklu belediyesi hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
bir fark bulunmamistir. Bagka bir ifadeyle, elde edilen bulgulara gore yerel
secimlerdeki belediye hizmet memnuniyet diizeyini
belirleyen bir faktor olarak ortaya ¢ikmamaktadir. Bu baglamda,

siyasi tercihler,

Hipotez 1: “Belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet diizeyi,
vatandaslarin siyasi tercihlerine goére degisebilmektedir” hipotezi kabul
edilmemektedir.

Tablo 3: Calisanlarin Tutumu ve Selguklu Belediyesi Hizmet Memnuniyeti

Belediyede gittiginiz
birimlerde ¢alisan
Selcuklu Belediyesi | personelin size karsi
davranislarindan
memnun musunuz?
o |
Selcuklu Belediyesi Sig. (2-tailed) ’ 1000
IN 268 257
Belediyede gittiginiz Pearson 374 1
birimlerde ¢cahisan Correlation i
personelin size karsi Sig. (2-tailed) ,000 ,
davranislarindan R N 257 264
memnun musunuz?

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)= 0,374

Selcuklu belediyesi ¢alisanlarmin vatandaglara yonelik olumlu tutum ve
davramslari, Selguklu Belediyesi hakkinda olum bir yarginin olusmasina
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neden olmaktadir. Tablodan da anlasilacagi iizere Pearson (Sig. (2-tailed)
degeri 0,374’diir. Bu deger, “0-1” arasinda yer almaktadir. Dolasiyla iliski
pozitif yorumlanmaktadir.

Hipotez 2: Belediye calisanlarini hizmet sunumu esnasindaki olumlu ve
olumsuz tutum ve yaklagimlar1 ile belediye hizmetlerinde vatandas
memnuniyet arasinda pozitif bir iliski s6z konusu olabilir.

Tablo 4: Selcuklu Ilgesinde Oturanlarin Cinsiyetlerine Gére Selguklu
Belediyesi Memnuniyeti

Levene's
Test for .
Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95%
. Mean Confidence
F | Sig. | t | df Sig.(2- | i tperenc [ S EITOT | erval of the
tailed) Difference .
e Difference
Lower | Upper
Equal ) )
Selgukluvarlances ,3281 ,567 2,003/266| ,046 -,2854 | ,14244 56581/,00491
. lassumed
Belediye
si Equal - |255 - -
variances 2,006 806 ,046 -,2854 ,14227 56553],00519
not assumed|

Sig. (0,567) > 0,05 ise, Equal Varance Assumed Sig. (2-tailed=0,046) < 0,05.

Tablo da ortaya ¢ikan t testi bulgularina gére bayanlar erkelere oranla
Selguklu Belediyesinden daha memnun goziikmektedirler. Baska bir ifadeyle
bayanlar Sel¢uklu belediyesinden memnun olduklari ifade ederken; erkekler
de kismen memnun olduklarmi belirtmektedirler. Biiyliksehir Belediyesi
basta olmak iizere ilge belediyelerinde hizmet memnuniyetini 6lgmede
cinsiyet bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla,

Hipotez 4: “Vatandaglarn cinsiyetleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi ve
memnuniyeti arasinda iliski vardir”, hipotez’i kabul edilmektedir. Ozetle,
cinsiyetin belediye hizmetlerinde memnuniyet diizeyini belirleyen
faktorlerden birisi oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
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Tablo: 5 Yas Gruplarina Gore Belediye Hizmetleri Memnuniyeti ve Kalitesi

Sum of Mean .
Squares df Square F Sig.
Yf:sll alan, par1.<, bah(;e. . Between 14,433 3 |4811]4.203| 006
lagaclandirma gibi gevre Groups
diizenlemelerinin artirilmasi ve \Within Groups | 306,770 | 268 |1,145
korunmasi Total 321,202 | 271
Between
Caddeler, sokaklar, parklar gibi halka |(Groups 8,226 3 |2.742|2,892 ,036
acik alanlarin genel temizligi (Within Groups | 255,996 | 270 | ,948
Total 264,223 | 273

Sig.<0,05 =anlaml fark vardir.

Mean o
Difference Std. Error|  Sig. 95% Confidence
Interval
-5
- (D yas | (J)yas Lower | Upper
Dependent Variable gruplart | gruplan Bound | Bound
3(;:3 ,0382 | ,15751 | ,996 | -,4049 | 4813
, 18-20 | 44-35 1\ sues | 17483 | 022 | L0564 | 1,0401
Yesil alan, park, yasg yag*
bahge agaglandirma S6yasvel 4001 | 23628 | 414 | -2646 | 1,0648
lgibi gcevre iistli
diizenlemelerinin 18-29 0382 | 15751 1996 4813 | ,4049
artirilmasi ve yas
k i -
orunmast 30-43 14455 1 501 | 17825 | 044 | L0086 | 10115
yas yas*
S6yasvel 3619 | 23882 | 514 | -3100 | 1,0338
ustu
18-29 | 30-43
Caddeler, sokaklar| yas yas 1723 14370 097 -1 3766
parklar gibi ~halka 551 449 | 5713 | 046 | L0059 | 8900
acik alanlarin genel yag*
temizligi 00Vl 3053 | 21527 | 517 | 2803 | 9309

The mean difference is significant at the .05 level.

Yas gruplarina gore belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet
algisinin farlilik arz edip etmedigi arastirilmis ve yapilan Anova ve Scheffe
testleri sonucunda hangi yas gruplarinin hangi hizmetlerden daha fazla
memnun kaldig1 ya da kalmadigi ortaya konulmustur.
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Elde edilen bulguya gore tiim belediye hizmetleri igerisinde sadece
“Yesil alan, park, bahge, agaglandirma gibi ¢evre diizenlemelerinin
artirllmast ve korunmasi” ile “Caddeler, sokaklar, parklar gibi halka agik
alanlarin genel temizligi” hizmetlerinde yas gruplarina gore anlamli bir fark
s0z konusudur. % 5 anlamlilik diizeyi e % 95 giiven araliginda yesil alan,
park bahge hizmetlerini algilama ve memnuniyet diizeylerinde “18-29 yas”
grubu ile “44 -55 yag” grubu ve “44-55 yas” grubu ile “30-43 yas” yas
gruplar1 arasinda anlamli bir fark vardir. S6z konusu hizmetlerden 18-29 yas
grubu ile 30-43 yas grubu memnun iken 44 — 55 yas grubu kismen memnun
goziikmektedir. Gengler ile orta yas grubu genel olarak giin igerisinde is
basindadir. Ama yasli grubu ise yapacak bir isleri genel olarak olmadigi i¢in
vakitlerinin biiyiik bir kismini yesil alan ve parklarda gegirmektedirler. Bu
baglamda bu hizmetlerle daha i¢i igedirler. Kalitenin artirilmasini da
tecriilbelerine dayanarak arzu etmektedirler. Ayni sekilde “Caddeler,
sokaklar, parklar gibi halka ag¢ik alanlarin genel temizligi” hizmetlerinden
gengler memnun iken yash grup kismen memnun goziikmektedir. Diger
hizmetlerde anlamli bir fark s6z konusu degildir. Bu baglamda;

Hipotez 5: “Yas gruplarima gore, vatandaslarin algiladiklar1 belediye
hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir” hipotezinin
kabul edilmedigi ileri siiriilebilir.
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Tablo 6: Vatandaslarin Egitim Durumlarina Gore Belediye Hizmetleri
Memnuniyeti ve Kalitesi

Sum of | df Mean F |Sig.
Squares Square
T, . . [Between 16,562 | 4 4,140 |3,857|,005
.CG.:VI'C klrll}lglqln onlerllebllmem Groups
;‘iﬁsg‘;ﬁﬁﬁfyﬁiﬁf;‘f ve Within Groups | 279,076 | 260 | 1,073
Total 295,638 | 264
Kati-atik ve Cop toplama (B}er:;c)\l);/;:n 14,435 | 4 3,609 3,489,009
Hizmetlerinden Within Groups | 265,844 | 257 | 1,034
Between 21,413 | 4 5,353 5,398 {,000
Sehirlerarast Ulagim Groups
hizmetlerinden (Otogar) \Within Groups | 254,877 | 257 ,992
Total 276,290 | 261
N Between 20,058 | 4 5,014 4,996,001
Trafik ve Sinyalizasyon
Hizmetlerinden Grloulps
Within Groups | 258,961 | 258 1,004
Between 20,421 | 4 5,105 3,551,008
. . Groups
Tramvay Hizmetleri Within Groups | 378,098 | 263 | 1,438
Total 398,519 | 267

The mean difference is significant at the .05 level, Sig.<0,05 =anlaml fark vardir.

Belediye hizmetlerinde memnuniyet diizeyini belirleyen faktorlerden
birisi de vatandaslarm egitim seviyesidir. Bu ¢alismada da egitim seviyesinin
belediye hizmet kalitesi ve hizmet memnuniyetini etkileyip etkilemedigi ve
egitim seviyesine gore vatandaslarm memnun oldugu hizmetler arasinda
farklar olup olmadigi arastirilmustir. Anova testi neticesinde elde edilen
bulgular Tablo 6’da diizenlenmistir. Tablodan da anlasilacagi lizere belediye
hizmetlerinin biiylikk bir ¢ogunlugunda hizmet memnuniyeti egitim
seviyesine gore farkliliklar arz etmemektedir. Anova testi sonuglarina gore
% 5 anlamlilik diizeyi ve % 95 giiven araliginda ilkokul, lise ve iiniversite ve
lisans Ustli egitime sahip insanlarin memnun oldugu belediye hizmetleri ve
bunlarin memnuniyet diizeyleri anlamli farkliliklar olusturmaktadir. Bu
belediye hizmetlerini su sekilde siralayabiliriz:

e Cevre kirliliginin Onlenebilmesi i¢in, belediyenin denetim ve
caligmalarmin yeterliligi,

o Kati-atik ve ¢Op toplama hizmetleri,
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o Sehirlerarasi ulasim hizmetleri (Otogar),
o Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri,
e Tramvay hizmetleri.

Hipotez 5: “Egitim gruplarina gore, vatandaglarin algiladiklar1 belediye
hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir” hipotezi kismen
kabul edilmektedir.

Tablo: 7 Vatandaslarin Gelir Durumlarma Goére Belediye Hizmetleri
Memnuniyeti ve Kalitesi

Sumof | df |[Mean| F |Sig.
Squares Square

Kentin gelisimi i¢in gerekli imar Between 14942 | 3 |4.981 |5.421 001
planlarinin hazirlanmasi ve bunlarin Groups ’ ’ ’ ’
kontroliiniin yapilmasi \Within Groups | 184,667 | 201 | ,919

Between
Sosyal yardim hizmetlerinden (fakir Groups 17,258 1 3 15,753 4,525,004
ailelere, engellilere, yaslilara yonelik vb.) (Within Groups | 256,800 | 202 | 1,271

Total 274,058 | 205

Between 25,958 | 3 |[8,65316,471|,000
Groups

\Within Groups | 270,100 | 202 | 1,337

Between 29,179 | 3 19,726 [7,020/,000
Groups
\Within Groups | 281,256 | 203 | 1,385

Total 310,435 | 206

Yol yapim ve bakimindan (Cadde, Bulvar,
Kavsak, Koprii)

Tramvay Hizmetleri

The mean difference is significant at the .05 level, Sig.<0,05 =anlamli fark vardir.

Gelir durumu dikkate alinarak diizenlenen Tablo 7’deki anova testi
sonuglari, % 5 anlamhilik diizeyi ve % 95 giiven araliginda vatandaglarin
gelir diizeylerine gore belediye hizmetlerini algilama ve hizmetlerden
memnuniyet diizeyleri agisindan anlamli farkliliklar séz konusudur. Baska
bir ifadeyle, gelir diizeyi farkli olan vatandaslarin belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri de farkli olabilmektedir. Anlamli farklilik arzeden
hizmetler asagida 6zetlenmektedir. Ancak belediyelerin tiim hizmetleri degil
¢ok az kismi1 bu anlamda farklilik olusturmaktadir.

e Kentin gelisimi i¢in gerekli imar planlarinin hazirlanmasi ve
bunlarin kontroliiniin yapilmasi,
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e Sosyal Yardim hizmetlerinden (fakir ailelere, engellilere, yaslilara
yonelik vb.),

e Yol Yapim ve Bakimindan (Cadde, Bulvar, Kavsak, Koprii),
e  Tramvay Hizmetleri.

Hipotez 7: “Gelir gruplarmma gore, vatandaslarin algiladiklar1 belediye
hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir”. Elde edilen
bulgulara gore belediyelerin tiim hizmetlerinde degil sadece birka¢ belediye
hizmetinde, vatandaslarin gelir diizeylerine bagli olarak memnuniyet
diizeyleri farklilik gostermektedir. Dolayisiyla s6z konusu hipotezin kismen
kabul edildigini sdylemek miimkiindiir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Belediyeler, hem yerel nitelikteki kamusal ihtiyag¢lar1 karsilayan hizmet
birimleri hem de halka en yakin kamusal yonetim kuruluslari olmalari
bakimindan 6nemli rol iistlenmektedirler. Ozellikle son yillarda yerel
yonetimlere ve oOzellikle belediyelere gerek diinyada ve gerekse Tirkiye
daha fazla Onem verilmesi ve merkezi hizmetlerin yerele aktarilmasi
nedeniyle yasam kalitesi ve halk memnuniyeti kavram belediyeler agisindan
¢ok daha anlamli hale gelmistir.

Bu c¢alisma Selguklu Belediyesinin sunduklari kamu hizmetlerini
vatandaslarin nasil algiladiklar1 ve hizmet kalitesi memnuniyet diizeyini
belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymayi amaglamaktadir.
Bu baglamda ¢alismada su sorularin cevaplar1 aranmistir:

» Vatandaslarin demografik oOzelikleri (yas, cinsiyet, egitim, gelir)
acisindan sunulan belediye hizmetlerini algilama ve memnuniyet diizeyi
arasinda anlamli bir farkin olup olmadigi,

» Belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algisinda ekonomik ve
siyasi farkliliklarin etkisi olup olmadigi,

» Vatandaslarm memnun oldugu ve memnun olmadigi hizmetlerin
neler oldugu,

» Sec¢im sonuglart ile sunulan hizmet arasinda bir iliski algist
vatandaslarda var midir? Sorusuna cevap aranmaktir.
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S6z konusu bu sorularin cevaplar1 degisik belediyelerde farkli
caligmalarla da ortaya konulmaya c¢alisilmustir. Her bir ¢alisma farkli evren
ve oOrneklemi ele aldigi icin ortaya c¢ikan bulgular farkliik arz
edebilmektedir. Bu ¢alismanin amaglar1 dogrultunda elde edilen bulgular
degerlendirildiginde Belediye hizmet kalitesini ve belediye hizmet
memnuniyetini belirleyen faktorler arasinda vatandaslarm cinsiyeti, yasi,
egitim diizeyi, geliri, siyasi egilimleri ve belediye ¢alisanlarinin tutumu gibi
faktorler siralanabilir. Ancak bu faktorler Belediye hizmet kalitesini ve
memnuniyetini belirlemek i¢in tek baslarma yeterli goziikkmemektedir. Bu
faktorlerin yaninda merkezi yonetimin tasra teskilatt ile belediyelerin
isbirligi igerisinde olmasi gerekmektedir. Cilinkii bir takim hizmetler bu
yOnetim birimlerinin birlikte hareket etmesi daha kaliteli sunulabilmektedir.
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