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OzET

Glnumizde yerellesme politikalarinin 6n plana gikmasi ile birlikte kamu
hizmetleri sunumunda belediyelerin énemi daha da artmistir. Belediyeler va-
tandaslara olan yakinligi nedeniyle vatandaslarin kamu hizmetleri ile ilgili bek-
lentilerini ve taleplerini 6grenme ve bunlar karsilama konusunda biiyiik bir
avantaja sahiptirler. Bu galismada Konya’nin Karatay ilgesi belediye sinirlar
icerisinde yasayan 18 yas ve Ustli vatandaslarin belediyenin sunmus oldugu
hizmetlerden memnuniyet derecesi ortaya konulmaya calisiimistir. Bununla
birlikte vatandas memnuniyetinin editim, yas ve gelir grubuna goére degisip
degismedidi de analiz edilmeye calisiimisti. Sonucta bazi hizmetlerden mem-
nuniyetin yas egitim ve gelir grubuna gore degistigi gorilmistir. Béylece be-
lediyenin vatandas memnuniyetini saglama konusunda bazi vatandas grubuna
daha fazla 6nem vermesi gerektigi ortaya cikmistir.!
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ABSTRACT
Citizen Satisfaction With Municipal Servicesexample Of Karatay
Municipality

Today, with the localization policies coming to the forefront, the importance of munici-
palities in the provision of public services has increased even further. Municipalities, beca-
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use of their proximity to citizens, have a great advantage in learning the expectations and
demands of citizens about public services and in meeting these expectations and demands.
In this study, the level of satisfaction with the services offered by the municipality of citizens
living in Karatay district of Konya at the age of 18 years and older is endeavored to be
put forward. In addition to this, whether citizen satisfaction differs according to education,
age and income groups is also tried to be analyzed. Eventually, it has been observed that
satisfaction with some services differs according to age, education and income groups.
Thus, the necessity of giving more importance to some citizen groups in providing citizen
satisfaction by municipality has emerged.

Key Words: Municipality, Public Service, Quality

GIRIS

Kiresellesmenin meydana getirdigi degisim ve donisim bir taraftan ulus
devletin etkinligine son verirken diger taraftan boélgesellesme, bloklasma ve
yerellesme egilimlerinin artmasina neden olmustur (Arslan ve Arslan, 2010,
s. 2). Bu suregte devletin kigultilmesi ve etkinlegtiriimesi tartismalari kamu
yonetimi reformlarinin belirleyici unsurlarindan biri olmustur. Diger bir unsur
ise merkezi yonetim ile yerel yonetimler arasindaki yetki ve gorev paylagimi
konusundaki tartismalardir (Sezer ve Vural, 2010, s.214). Kiresellesme ile
birlikte kamu hizmetlerinin daha verimli kiinmasi ve etkinlestiriimesi icin halka
yakin olan yerel yonetim birimleri 6n plana gikmaya baslamistir. Halka en yakin
birimler tarafindan kamu hizmetlerinin Gretilmesi hem halkin gercek ihtiyaci-
nin 6grenilmesini kolaylastirmis hem de kamu kaynaklarinin etkin kullanimina
katkida bulunmustur. Bunun yaninda hizmetle ilgili kararlarin halka en yakin
birimler tarafindan alinmasi ve yerine getirilmesi hem zaman kaybinin hem de
biirokrasinin azalmasina énemli bir katki saglamistir. Kamu politikalarinin olus-
turulmasi siirecine halkin ortak edilmesi ve yénetim sorumlulugunun vatan-
daglar tarafindan paylasilmasi bu politikalarin uygulanmasini da kolaylastirmig-
tir (Yiksel, 2004, s.6). Ayrica kamu hizmetini ylrtten birimlerin faaliyet alani
ne kadar kugulirse, toplumun tercihlerini belirlemek ve yonetime katiimak da
o kadar kolaylagmaktadir (Eryilmaz, 2010, s. 148).

Glnlmuzde yerel yonetimler, bir taraftan mevcut hizmetleri daha etkin
ve yaygin olarak yerine getirirken diger taraftan yeni kamusal hizmetler sun-
maktadirlar. Yerel yonetimler, yerel hizmetlerde vatandasin segeneklerini arttir-
mak ve katihmciligi 6zendirmek konusunda gittikge artan bir ylikiimlilik icine
girmektedir. Bu nedenle giderek artan ve gesitlenen kamusal hizmet talebini
giderek azalan kaynaklarla yerine getirmek zorunda kalmaktadirlar (Okmen,
2009, s. 26). Hem devletin kigultilmesi hem de 6zellestirme politikalarinin
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tim dlnyada yayginlasmasiyla birlikte merkezi yonetimlerin kamu hizmetle-
rin sunumundaki rollerinde 6nemli bir azalma olmustur. Merkezi ydnetimlerin
kamu hizmetlerindeki gérev ve islevleri yasanan yerellesme surecinin etkisiyle
birlikte yerel yonetimlere, sivil toplum 6rglitlerine ve 6zel sektor kuruluglarina
devredilmektedir. Ozellikle kentsel kamu hizmetlerinin sunumunda yerel yéne-
timlere 6nemli islev ve sorumluluklar yiiklenmektedir (Sezer ve Vural, 2010,
s. 217).

Son dénemde merkezi ve yerel yonetimler arasindaki iliskilerin dedismesi,
bu iligkileri yeniden 6lgeklendirme ve tanimlanma girisimleri merkezi hiiklimeti
ve kamu yoénetimini daha optimal, verimli, katilimci ve adem-i merkeziyetgi
olmaya zorlamistir. Ayni zamanda merkezden sadece yerel yonetimlere dedil,
sivil toplum 6rgitlerine, vakiflara, 6zel ve yari-kamusal kuruluglara da gorey,
sorumluluk ve kaynak aktariimistir. Boylece merkezi yonetim ve yerel yonetim
birimlerinin piyasa ve toplumla olan iliskilerinin yetki, kaynak, katiim, seffaflik,
hizmet 6lcedi ve kapasite gibi konularda yeniden yapilandiriimasi giindeme
gelmistir (Gl ve Ozgiir, 2004, s 162).

1. BELEDIYELER VE KAMU HizMETi

Yerel yonetimler icerisinde belediyeler sunduklari kamu hizmeti cesitliligi
agisindan on plana gikmaktadirlar. Belediyelerin vatandagslara sunduklari hiz-
metler ise {lkeden llkeye dedisiklik gostermektedir. Bununla birlikte gevresel
ve teknolojik degisim ve gelisim sonucunda artan ve cesitlenen kamu hizmet-
lerinden, belediyenin payina disenlerin sayisi da her gegen giin artmaktadir
(Keles, 2006, s. 229). Bircok devlette oldugu gibi Glkemizde de belediyeler
halka en yakin kuruluslar olarak bilinirler. Bu durumun nedeni, belediyelerin
listlenmis olduklari gérevlerin halkin glnliik yasantisini dogrudan etkilemesi-
dir (Nadaroglu, 1994, s.193). imar plani yapimi ve uygulamasi, ¢6p toplama
hizmetleri, kanalizasyon hizmetleri, itfaiye hizmetleri, aydinlatma hizmetleri,
mezbaha ve balikhane ve modern haller ile ilgili hizmetler, bahge ve parkla-
rin diizenlenmesi ile ilgili hizmetler, kent ici ulastirma hizmetleri, kent ici su,
gaz, elektrik teminine iliskin hizmetler, eglence ve istirahat yerlerinin temizlik,
kalite ve fiyatlarinin kontroliine iliskin hizmetler, oto-park hizmetleri, mezarlik
hizmetleri, yiyecek ve icecek maddelerinin temizligi ve fiyatlarinin kontrol edil-
meleri ile ilgili hizmetler, nikah ve cenaze igleri ile ilgili hizmetler, semt pazarlari
ve oyun alanlari dizenleme hizmetleri gibi hizmetler belediyeler tarafindan
yerine getirilmektedir. Belirtilen bu hizmetlerin sayisi, llkeden lkeye degi-
siklik gostermektedir (Arslan, 2005, s.202). Belediyeler demokrasi agisindan
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onemli oldugu kadar, sundugu hizmetlerde verimliligi ve etkinligi saglamada
da vazgecilmez kurumlar olarak karsimiza cikmaktadir. Bu noktada éne c¢ikan
ise Ustlenmis oldugu hizmetlerin yerine getiriimesinde vatandas memnuniyeti-
ni ne dlglide sagladigi yani sundugu hizmetlerle vatandasi ne kadar memnun
ettigidir.

Belediyelerin kamu hizmetlerinde halka yakin olmasi, kamu hizmetleri-
nin gorilmesinde kaynaklarin daha akilci kullanilmasinda ve halkin demokra-
tik egitiminin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Béylece hem hizmetin
yerinde ve ayni zamanda yerinden goriilmesi de saglanmis olmaktadir (Keles,
1995, s.3-4).

Glinimiizde kentlesmenin hizlanmasi ve kent niifusunun artmasi ile birlik-
te artan kamusal hizmet taleplerinin diinyanin birgok Ulkesinde daha gok bele-
diyeler tarafindan yerine getirilmeye baslandidi goriilmektedir (Sezer ve Vural,
2010, s.215). Kentlesmenin hizlanmasi ve kent nifusunun artmasi, vatandas-
larin kamu hizmetlerinden talep ve beklentilerinin dedismesi ve gesitlenme-
si gibi faktorler kentsel hizmetlere olan talepte artisa neden olmustur. Kamu
hizmetlerinin merkezi yonetim tarafindan kaliteli, etkin ve verimli bir sekilde
gergeklestirilememesi alternatif olarak yerel yénetimler tarafindan 6zellikle de
belediyeler tarafindan sunulmasi baskisinin artmasina neden olmustur (Sezer
ve Vural, 2010, s.217). Kuskusuz yerel ihtiyaclar, yerel secilmis yetkililer tara-
findan merkezi yonetim temsilcilerine gore daha iyi saptanabilir. Cinkl mer-
kezi yonetimin tasradaki atanmis temsilcileri bagkentteki Ustlerine karsi halka
duyduklarn sorumluluktan daha fazla sorumluluk duyarlar (Cevik, 2004, s.68).
Bu da bizi yerel hizmetlerin sunulmasinda yerel yonetimlerin 6n plana ¢ikmasi
gerektigi diislincesine goétirir. Glinlimiizde yerel yonetimlerin sunduklar kent-
sel hizmetler giderek daha fazla etkililik, etkinlik, kalite, tasarrufa yonelik olma,
saydamlik, katilim ve halka yakinlk oélgiitleri ile degerlendirilmektedir (Mengi,
1997, s.505). Kalite ve beraberinde glindeme gelen vatandas memnuniyeti,
ayni zamanda yerel kamu kaynaklarinin da etkin kullanildigini ve verimli bir
yonetim sergilendigini de ifade etmektedir (Duman ve Yiiksel, 2008, s. 43).

Ginimiizde vatandasin kamu hizmeti anlayisi da dedismeye baslamistir.
Geleneksel yonetim anlayisinda devletin verdigi kamu hizmetleri ile yetinen
vatandas artik devletten daha fazla kamu hizmeti talep ederken bu hizmet-
lerin daha kaliteli olmasini istemeye baglamistir. Bunun yaninda 6zel sektoriin
kaliteli hizmet sunmadaki basarisi, devletin de ayni sekilde basarili olmasi ko-
nusunda kamuoyundan stirekli baski gérmesine neden olmustur. Benzer bicim-
de kamu hizmeti Greten kamu kuruluslar da (belediye, hastane, okul, valilik,
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tapu midarligu v.b.) bugiine kadar Urettikleri hizmeti, vatandasin istedigi ve
memnun oldudu kaliteli hizmete dontistirmek durumunda kalmiglardir (Peker,
1996, s.43). Kaliteli hizmet ise, vatandasin algiladigi hizmetten tatmin olma
derecesiyle yakindan iligkilidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, s.122). Bu cercevede
kamu hizmeti veren belediyeler toplum yasaminda yerine getirdikleri gérevler
nedeniyle oldukga &nemli bir yere sahiptirler. Bundan dolay! bu kuruluslarin
sunduklari hizmetlerde, toplumun bekledigi etkinlik ve verimlilik diizeyine ula-
sabilmek dolayisiyla kaliteyi arttirmak zorunlu hale gelmistir (Aykag ve Ozer,
2006, s.184). Belediyelerin sunmus oldugu kaliteli kamu hizmeti de kugkusuz
vatandas memnuniyetinin artmasini saglayacaktir.

Kamu hizmetinde kalite vatandas memnuniyeti icin temel bir faktor olarak
karsimiza cikmakla birlikte kamu hizmetlerinde kaliteyi belirlemek ise oldukca
zordur. Ciinkdi kamu hizmetlerinin sunumunda girdi ve giktilarin belirlenmesi-
nin gok zor olmasi hatta bazi durumlarda belirlenememesi s6z konudur. Bunun
yaninda kamu sektoriinde ciktilarin parasal dederini tespit etmekte de bir ta-
kim giicliikler ortaya cikmaktadir. Ozel sektérde verimlilik 8lgiitii parasal agidan
kar olarak alinmakta ve ayni zamanda da bir 6lgit olarak kullanilabilmektedir.
Ozel kuruluslarda kar, verimliligin belirlenmesinde énemli bir unsurdur. Kamu
kuruluslarinda ise, vatandaslara ucuz ve kaliteli hizmet gétiirmek parasal bek-
lentilerin 6niine ¢ikmaktadir. Ornegdin, savunma, egitim ve yargi gibi kamu
giderlerinden sadlanan hizmet ya da Griiniin parasal olarak tespiti oldukga zor
olmaktadir (Kilavuz, 2000, s.149; Parlak, 2005, s.281). Ayrica bu tir hizmetler
tekel konumundadir. Bu ylizden, bu tiir kamu 6rgditlerinin sundugu hizmetten
yararlanan bir bireyin, bu hizmetten memnun kalmadigi zaman ayni hizmeti
baska bir kurumdan karsilama imkani da bulunmamaktadir (Kilavuz, 2000,
s.162).

2. ARASTIRMANIN AMACI, KISITLILIKLARI VE METODOLOJiSI

2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada Karatay belediyesinden hizmet alan vatandaslarin belediye-
nin sunmus oldugu hizmetten memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaclan-
mistir.

Bunun yaninda memnuniyet dizeyleri ile vatandasin demografik 6zellik-
leri arasinda herhangi bir iligki olup olmadig arastiriimis bu dogrultuda gesitli
hipotezlere cevap aranmistir.
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2.2. Arastirmanin Hipotezleri

1. Vatandaslarin cinsiyetleri ile belediye hizmetlerinden memnuniyet du-
zeyleri arasinda bir iliski vardir.

2. Gelir gruplar ile belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasin-
da bir iligki vardir.

3. Yas gruplarina gére belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasinda bir iligki vardir.

4, Egitim gruplarina gore belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasinda bir iliski vardir.

2.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma Karatay Belediyesinin sunmus oldugu kamu hizmetlerinin kali-
tesini dolayisiyla vatandas memnuniyetini 6lgmeye ydnelik bir calismadir. Va-
tandas memnuniyetinin dlclilmesinde veri toplama araci olarak anket teknigi
kullanilmistir. Bu anket teknigi segilirken énceki galismalardan ve literatiir ta-
ramasindan yararlaniimistir, Ardig vd.(2004) “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi (Tokat Belediyesi Ornegi)”, H. Alptiirker (2010) “Belediye Hizmet-
lerinde Vatandas Memnuniyeti: Silifke ” gibi galismalar incelenerek anket so-
rulari belirlenmistir. Anket ydntemi uygulamasinda belediye ydnetiminden izin
alinmasina ragmen belediyede anketin yapilmasinin givenilirligi etkileyecedi
diislincesiyle anket, belediyeye gelen vatandaslara degil belediye sinirlarindaki
mahallelerde vatandaslarla yiiz ylize goéristlerek yapiimistir.

2.4. Veri Toplama

Arastirmamizin ilk bolimi demografik 6zellikleri tespit etmeye yarayacak
11 sorudan; ikinci bélimi hizmet memnuniyetini 6lcmeye yarayan 26 soru-
dan olusmaktadir.

Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyini 6lcmek icin sorular 5 li li-
kert 6lgedinde hazirlanmig ve deneklerin her bir ifade igin 1 ila 5 puan arasinda
kendilerine en uygun sikki isaretlemeleri istenmistir. “1 hic memnun degilim”,
"2 memnun degilim”, “3 kismen memnunum”, “4 memnunum”, “5 kesinlikle
memnunum” seklinde puanlama yapilmigtir.
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2.5. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kitlesi Konya ili Karatay ilgesinde, Karatay belediyesi
sinirlari icerisinde 18 yas ve lizeri olan vatandaslardan olusmaktadir. TUIK'in
2011 yihinda adrese dayali niifus kayit sistemi sonuglarina gére ilce merkezinin
niifusu 251.272 dir.

Anket uygulama asamasina gegmeden 6nce yeterli sayida denekte 6n test
calismasi yapiimistir. On test ile soru ve ifadelerin anlasilabilirligi test edilerek
yanlis anlamalari ortadan kaldirmaya yonelik gerekli degisiklikler ve eksiklikler
giderilmistir. Toplam 330 anket dagitilmis bunlarin 7 tanesi bir sekilde geri
alinamamis ve 323 tane anket gerceklesmistir. Dolayisiyla ana kdtleyi temsil
edebilecek bir 6rneklem galismasi yapilmistir.

2.6. Arastirmanin Sinirhiiklan

Arastirma Konya Ili Karatay Ilcesi, Karatay Belediyesi sinirlari ile sinirlidir.

2.7. Veri Analiz Yontemi

Ankete katilan 323 vatandasin verileri istatistiksel yontemler ile analiz
edilmistir. Verilerin tasnif ve analizinde bilimsel aragtirma verileri analizinde
tek basina kullanilabilir olan SPSS’ in 2007 yilinda piyasaya siiriilen 15.0 paket
programi kullaniimistir. Analizlerde faktor yapi gegerliligi “faktor analizi” , gu-
venilirlik analizi, frekans tablolari oranlar, ortalama, anova, gegerlilik analizleri
yapilmistir. Ankete katilan vatandaslarin sonuglari tablolar haline déndistrdil-
mus ve yorumlanmistir.

2.8. Olciim Degiskenleri

Hipotezlerin gegerliligi ya da gegersizligi arastirilirken degiskenler iki bo-
[imden olusmaktadir. Birinci bolimde sorulan demografik 6zellikleri belirleyen
sorular bagimsiz degiskenleri olusturmaktadir. ikinci béliimde sorulan hizmet-
ler ile ilgili sorular ise bagiml degiskenleri olusturmaktadir.

Anket sorularinin icerigi ise soyledir: Birinci bollimde demografik 6zellik-
lere yer verilmis. Ikinci boliim ise Karatay Belediyesinin hizmetlerine iliskin bil-
gileri igeren ve vatandasin memnuniyet diizeyini 6lgmeye yarayan sorulardan
olugmaktadir.
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2.9. Giivenilirlik ve Gegerlilik

Glvenilirlik degeri bir 6lgme aracinin tekrarlanan 6lglimlerde ayni sonucu
verme gostergesidir. (www.istatistikmerkezi.com, spss.15.0, sf.74). Memnuni-
yet anketlerinde ve sosyal arastirmalarda cronbach alfa katsayisi 0.80 olarak
kabul edilmektedir (Altunigik vd, 2005, s.116). Tablo 1'e bakildidinda arastir-
mada kullanilan 6lceklerin givenilirlik diizeyinin yiksek oldugu gorilmektedir.
Cronbach alfa katsayisi tiim olceklerde birlikte uygulandigi zaman 0.94 olarak
gergeklesmistir.

Tablo 1: Glvenilirlik Analizi

Olgek Soru sayisli Cronbach’s Alpha

Belediye hizmetleri 26 0,942

Goriildigu gibi Cronbach alfa analizi tiim belediye hizmetleri icin 0.94 olmus-
tur.

oo = (0.94

3. ARASTIRMANIN BULGULARI

3. 1. Demografik Bulgular

Ankete katilanlarin % 28.5" i kadin, % 71.5 i erkektir. Kadinlarin anketin
uygulanmasi konusunda istekli olmamalari ve belediyede is yaptiranlarin da
genelde erkek olmasi ankete katilan kadin oraninin diisiik kalmasina neden
olmustur.

Ankete katilanlarin yas gruplarina gore dagilimlan sdyledir: 18-23 yas
arasl %12,8, 24-29 yas aras| %21,6, 30-35 yas aras| %20,6, 36-41 yas arasl
%16,9, 42-47 yas arasl %10, 48-53 yas arasl %6,6, 54 yas ve Uzeri %11,6
olarak belirlenmistir. Goriildiigu gibi ankete katilanlar arasinda en agirlikli yas
gruplari 24-29 yas grubu ve 30-35 yas grubu olmustur.

Ankete katilan vatandaslarin egitim dizeyine gore dagiimlari séyledir:
Okuma yazma bilmiyor(4) %1.2, okuma yazma biliyor (3) %0.9, ilkokul mezu-
nu(126) %39, ortaokul mezunu(50) %15,5, lise mezunu(68) %21,1, yikse-
kokul mezunu (32) %9,9, fakiilte mezunu (40) %12,4 olarak belirlenmistir. Bu
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sonuglara gore en adirlikli grup %39 ile ilkokul mezunlari onu ise %21,1 ile de
lise mezunlar takip etmistir.

Ankete katilanlarin vatandaglarin Karatay ilgesinde ikamet siirelerine gére
dadilimlari incelendiginde 0-1 yil arasi %5,6, 1-5 yil arasi %17,4, 5-10 yil arasi
%16,8, 10 yil ve daha fazlasi %60,2 oraninda oldudu goérilmektedir. Gorildi-
gii gibi en yiiksek orani 10 yil daha fazla oturanlar grubu olusturmustur.

Ankete katilan vatandaslarin meslek gruplarina gore dagiimi soyledir:
%16,1 memur, %25,1 isci, %16,5 si esnaf/zanaatkar, %8,7 i serbest meslek,
%18,6 ev hanimi, %14,9 u diger meslek gruplarindan olusmaktadir. En yiik-
sek oranin ev hanimlarindan (%18,6) olustugu gériilmektedir. ikinci sirada ise
isciler (%25.1) gelmektedir. Burada goriildigi gibi ev hanimlarinin ve isgilerin
yiiksek olmasi editim seviyesinin diistik olmasi ile baglantisi rahatlikla kurula-
bilir.

Ankete katilan vatandaslarin gelir gruplarina gore dagiimi goril-
mektedir. Tabloda gorildigu gibi Gst gelir (2001 TL ve Uzeri) %5,4, orta ge-
lir(1001-2000 TL arasl) %65,6, alt gelir(500-1000TL arasi) %29 olmustur. En
adirlhkl grup % 65,6 ile orta gelir grubunu olusturmaktadir. Ankete katilan
vatandaslardan 6'si bu soruya cevap vermemistir.

3.2. Belediyenin Verdigi Hizmetlere iliskin Bulgular

Tablo:2 Belediyenin Verdigi Bazi Hizmetlerden Halkin
Memnuniyet Orani (%)

SRS X
5 E|E £
Ex|cx 212 |22
SE|ZE |g2|2 |Z2
% |5% |55|5 |§5
Ta |=o s | = g=
Belediyenin park ve bahge hizmetlerinden(Adalet 3.4 4.0 14 38,6 | 39,9
parki, Olimpiyat Parki ve hobi bahgesi)
memnuniyet diizeyi
Belediyenin temizlik hizmetlerinin yeterliligi ve 6.9 10.9 20.9 | 38.9 | 22,7
kalitesinden memnuniyet diizeyi
Belediyenin otopark imkanlarinin yeterliligi ve 145 | 23.7 23.3 | 24 14.5
kalitesinden memnuniyet diizeyi
Belediyenin  kiiltir ve sanat hizmetlerinden | 8,5 15,4 27,3 | 32,3 | 16,6
memnuniyet
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Kapall pazar calismalarindan 1,6 4,0 9.3 43.8 | 41.2

Belediye isleri ve hizmetlerinde kullanilan arag ve | 5,9 7,5 249 | 39,3 | 224
gereclerin yeterliliginden

Belediyemizin hizmet masasi adi altinda yurittigi | 6,4 10,8 264 | 36,3 | 20,1
faaliyetler

Halka acik yerlerde satilan gida malzemelerinin | 19,6 19,3 21,5 | 26,8 | 12,8
saglik yoniinden denetlenmesinin yeterliliginden

Belediye hizmetlerinin siiresinde tamamlanma 5,9 14,1 269 | 344 | 18,8
Yol yapim ve bakimlarindan (cadde ve sokak 16,6 12.2 19,1 | 26,3 | 25,9
kavsak vb.)

Sosyal yardim hizmetlerinden (sefkat evleri, 6,3 7,6 24,1 | 32,9 | 29,1
yardimlar)

Belediyeye iliskin sikayetlerin ciddiye alinarak 15,1 12,2 24,7 | 31,1 | 17,0
¢Oziimiiniin zamaninda sunulmasindan

Belediyenin faaliyetleri ile ilgili yaptigi 4,8 11,1 23,9 | 35,0 | 25,2

tanitimlardan

Yukaridaki tablodan da goriilecedi gibi belediyenin verdigi hizmetlerin
bliyik cogunlugundan halkin memnun oldugu ortaya gikmistir. Bunun yaninda
belediyenin sundugu “Belediyenin otopark imkanlarinin yeterliligi ve kalite-
sinden”, “Belediyenin kiltlir ve sanat hizmetlerinden”, “Halka acgik yerlerde
satilan gida malzemelerinin saglik yéniinden denetlenmesinin yeterliliinden”,
“Belediyeye iliskin sikayetlerin ciddiye alinarak ¢dzimiiniin zamaninda sunul-
masindan” gibi hizmetlerden memnuniyet diizeyi %50'nin altinda kalan hiz-
metler olmustur. E§er kismen memnunum seklinde degerlendirmeyi de bunun
icine alacak olursak bu durumda arastirmaya konu olan belediye hizmetlerinde
vatandaslarin blyiik oranda memnun oldugu ortaya gikmaktadir.

3. 3. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Bulgular

1. Hipotez: Vatandaslarin cinsiyetleri ile belediye hizmetlerin-
den memnuniyet diizeyleri arasinda bir iliski vardir.

Belediye hizmetlerinden memnuniyet konusunda kadin ve erkeklerin fark-
Il dederlendirme yapip yapmadiklari arastirmamamizi kapsayan belediye hiz-
metleri ile ilgili olarak T testi uygulanmistir. Arastirmaya katilan vatandaslarin
cinsiyetleri ile belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin T-testi
sonuglarina gére anlamli bir iliski bulunamamistir. Yani arastirmaya katilan ka-
dinlarin ve erkeklerin belediye hizmetlerinden ayni diizeyde memnun olduklar
ortaya gikmistir.
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2. Hipotez: Gelir gruplari ile belediye hizmetlerinden memnu-
niyet diizeyleri arasinda bir iliski vardir.

Tablo 3: Gelir Gruplari ile Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyleri
Arasindaki Degerlendirme (Anova Analizi Ozet Sonuglari)

Sum of df Mean F Anlamlihk
Squares Square | dederi | diizeyi(Sig)

Belediyenin otopark imkanlarinin yeterli-

o . . A 11,053 2 5,527 3,385 0,035
ligi ve kalitesinden memnuniyet diizeyi

Belediyemizin hizmet masasi adi altinda

ylriittiga faaliyetlerden 9,042 2 4,521 3,668 0,027

Halkin eglence alig-verig ve dinlenme

ihtiyaglarini karsilayacak hizmetlerinden 10,594 2 2297 3,409 0,034

%95 gliven arali§i ve % 5 anlamlilik diizeyleri agisindan gelir gruplari de-
giskenine gore belediye hizmetlerini farkli dederlendirip dederlendirmedikleri
konusunda vatandaslar arasinda anlamli bir fark olup olmadi§i anova test tek-
nigi kullanilarak olglilmek istenmistir. Tablo 3'te goriilecedi lzere (g belediye
hizmetinde p (sig)< 0.05 den kiiclik oldugu ortaya cikmisti. Buna gdre bu
lic hizmet icin gelir gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir. Bu farkliiga sebep olan dederlendirmeler ve gelir gruplarinin
hangileri oldugu scheffe testi ile tespit edilmistir. Fakat scheffe testi tablosuna
yer verilmemis sadece anlaml farklilklarin bulundugu gruplarin ifade edilmesi
ile yetinilmistir.

Ilk olarak belediyenin otopark hizmetleri ile gelir grubu arasinda st gelir
grubu otopark hizmetinden memnun degilken alt gelir grubu bu hizmetten
kismen memnun oldugu ortaya gikmistir. Tabii bu sonucun gelir diizeyi arttikga
insanlarin aracinin olmasi ve bu araci koyacak park bulamamalarinin etkisi
oldugu acik¢a soylenebilir. Alt gelir grubunda ise genel olarak ara¢ sahibi ol-
mamalari dolayisiyla otopark hizmetinden yararlanma gibi durumun olmamasi
memnuniyet diizeyini etkilememektedir.

Ikinci olarak hizmet masasi adi altinda belediyede verilen hizmetten (st
gelir gruplari kismen memnun iken alt ve orta gelir gruplari bu hizmetten
memnun olduklarini ortaya koymuslardir.

Uciincii olarak halkin edlence alis-veris ve dinlenme ihtiyaclarini karsila-
yan belediye hizmetlerinden st gelir gruplari memnun olmaz iken alt ve orta
gelir gruplar belediyenin verdigi bu hizmetten memnun olduklarini beyan et-
mislerdir. Ust gelir grubundaki vatandaslarin dinlenmeye eglenmeye ve alisve-
rige fakli yerlere gitme imkanina sahip olmalari sonugta aldiklari bu hizmetleri
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Karatay Belediyesinin verdigi hizmetlerle karsilastirmalari bu olumsuzlugun
nedeni olarak degerlendirilebilir.

3. Hipotez: Yas gruplarina gore belediye hizmetlerinden memnuniyet diizey-
leri arasinda bir iligki vardir.

Belediyenin vermis oldugu kamu hizmetlerinden memnuniyettin yas grup-
larina gore degisip dedismedidi yapilan anova testi ile tespit edilmis. Sonuglar
asagidaki tabloda ortaya konmustur.

Tablo 4: Yas Gruplarina Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi
Anova Analizi Ozet Sonuglari

sumof | e | Mean || amilk Sig
Squares Square
Belediyenin temizlik hizmetlerinin 18,204 6 3,034 | 2,345 0,031
yeterliligi ve kalitesinden memnuniyet | 402,465 311 1,294
dizeyi 420,670 317

Belediyenin otopark imkanlarinin 23,968 6 3,995 | 2,492 0,023
yeterliligi ve kalitesinden memnuniyet 492,032 307 1,603
diizeyi 516,000 | 313

%95 gliven araligi ve % 5 anlamlilik diizeyleri acisindan yas gruplari de-
giskenine gore belediye hizmetlerini farkli degerlendirip degerlendirmedikle-
ri konusunda vatandaslar arasinda anlamli bir fark olup olmadigi anova test
teknigi kullanilarak 6lglilmek istenmistir. Elde edilen bulgular tablo 4'te di-
zenlenmistir. Buna gore %95 giiven araligi %5 anlamlilik diizeyinde p (sig)<
0.05 den kigik olan dort belediye hizmetinde yas gruplarina gore istatistiksel
olarak anlaml bir fark oldugu goériilmektedir. Bu farkliiga sebep olan deder-
lendirmeler ve yas gruplarinin hangileri oldugu scheffe testi ile tespit edilmistir.
Fakat scheffe testi tablosuna yer verilmemis sadece anlaml farkhliklarin bulun-
dudu gruplarin ifade edilmesi ile yetinilmistir.

Belediyenin temizlik hizmetlerinin yeterliligi ve kalitesinden 47-52 yas gru-
bundaki vatandaslar kismen memnun goriinilrken dider yas gruplari ise bele-
diyenin verdigi bu hizmetten memnun olduklarini belirtmislerdir.

Belediyenin otopark imkanlarinin yeterliligi ve kalitesinden 30-35, 36-41
ve 41-47 yas gruplar belediyenin vermis oldugu bu hizmetten memnun go-
rindirken dider yas grubundaki vatandaslar bu hizmetten kismen memnun
olduklari ortaya ¢ikmistir.



Vatandaslarin Belediye Hizmetlerinden Memnuniyeti » 139

4.Hipotez: Egitim gruplarina gore belediye hizmetlerinden mem-
nuniyet diizeyleri arasinda bir iliski vardir.

Belediyenin vermis oldugu kamu hizmetlerinden memnuniyetin egitim
gruplarina goére degisip degismedigi yapilan anova testi ile tespit edilmis. So-
nuglar asagidaki tabloda ortaya konmustur

Tablo 5: Egitim Gruplarina Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Di-
zeyleri Anova Analizi Ozet Sonuclari

Sum of Mean Anlamlilik
Squares df Square E Sig
Belediyenin kiiltlir ve sanat 469,710 316
hizmetlerinden 19,627 6 3,271 2,447 0,025
417,151 312 1,337

%95 % gliven aralidi ve % 5 anlamlilik diizeyleri agisindan egitim grupla-
ri dediskenine gore arastirmaya katilanlarin belediye hizmetlerini farkli deger-
lendirip degerlendirmediklerini tespit etmek icin anova test teknigi kullanilarak
6lclilmek istenmistir. Elde edilen bulgular tablo 5te diizenlenmistir. Buna gore
%95 gliven arali§i %5 anlamlilik diizeyinde p (sig)< 0.05 den kiiclik olan
“belediyenin kiiltiir ve sanat hizmetlerinden” memnuniyet konusunda egitim
gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu ortaya ¢cikmistir. Bu
farklihda sebep olan dederlendirmeler ve yas gruplarinin hangileri oldugu sc-
heffe testi ile tespit edilmistir. Fakat scheffe testi tablosuna yer verilmemis
sadece anlamli farkliliklarin bulundugu gruplarin ifade edilmesi ile yetinilmistir.
Ortaya gikan bu farkliligin fakiilte mezunlari disindaki egitim gruplarinin beledi-
yenin vermis oldugu kdiltlr ve sanat hizmetlerinden bazen memnun olduklarini
fakilte mezunlarinin ise bu hizmetten memnun olmadiklari ortaya gikmistir.

SONUC VE ONERILER

Yerel yonetimler bir gok kamu hizmetinin vatandasa en yakin olarak su-
nuldudu ve en hizli cevap alindigi kamu kurumlaridir. Belediyeler 5393 sayi-
Il belediye kanununca kendilerine verilen gorevleri yerine getirirken bir gok
kamu hizmeti sunmakla birlikte devletin tasrada vatandasa en yakin yizi
de olmaktadir. Belediyeler icin en 6énemli nokta minimum kaynak kullanarak
maksimum fayda elde etmektir. Glinimiiz modern belediyecilik anlayisinda
kamu hizmeti siirecinde vatandasin aktif katiliminin saglanmasi da amag edi-
nilmektedir. Katilim sayesinde vatandasin ne istedigini neye ihtiya¢c duydugunu
cok rahat gorebilir ve ona gore kamu hizmetini yerine getirebilir. Stirece aktif
olarak katilan vatandas ortaya gikan kamu hizmetinden kuskusuz memnun
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olacak bu da kamu hizmetinde kalitenin artmasini saglayacaktir.

Yaptigimiz calismada Karatay belediyesinin sundugu hizmetlerden
vatandaslarin memnuniyet dizeyleri arastinlmisti. Bu arastirma neticesinde
vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyet dizeylerinin birkag hizmet
disinda oldukca yiiksek oldugu goérilmistir. Belediyenin otopark, kiiltlir ve
sanat hizmetleri ve halka acik yerlerde satilan gida malzemelerinin sadlik yo-
niinden denetlenmesi ile belediyeye iliskin sikayetlerin ciddiye alinarak ¢6zui-
mindn zamaninda sunulmasi konusunda memnuniyet diizeyleri %50 altinda
kalmistir. Karatay belediyesinin bu hizmetler konusunda biraz daha titiz bir
calisma yaparak vatandas memnuniyetini arttirmasi gerekmektedir.

Secmenlerin demografik 6zelliklerine bagh olarak hizmet kalitesi algi-
lamalarinda fark olup olmadigini belirlemek igin ANOVA analizi uygulanmistir.
Cinsiyete gore belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyi konusunda her-
hangi bir fark gortilmemistir. Kadin ve erkeklerin memnuniyet diizeyi aynidir.

Gelir diizeyine gore belediye hizmetlerinden memnuniyet konusunda (g
hizmette istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Belediyenin
otopark hizmetleri ile gelir grubu arasinda Ust gelir grubu otopark hizmetinden
memnun degilken alt gelir grubunun bu hizmetten kismen memnun oldugu or-
taya cikmistir. Hizmet masasi adi altinda belediyede verilen hizmetten Ust gelir
gruplar kismen memnun iken alt ve orta gelir gruplar bu hizmetten memnun
olduklan tespit edilmistir. Halkin eglence alis veris ve dinlenme ihtiyaclarini
karsilayan belediye hizmetlerinden Ust gelir gruplari memnun olmaz iken alt
ve orta gelir gruplari belediyenin verdigi bu hizmetten memnun olduklarini
beyan etmiglerdir.

Yas gruplarina goére belediye hizmetlerinden memnuniyet konusunda iki
hizmette istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Belediyenin
temizlik hizmetlerinin yeterliligi ve kalitesinden 47-52 yas grubundaki vatan-
daslar kismen memnun gortiniirken dider yas gruplari ise belediyenin verdigi
bu hizmetten memnun olduklarini belirtmislerdir. Belediyenin otopark imkanla-
rinin yeterliligi ve kalitesinden 30-35, 36-41 ve 41-47 yas gruplari belediyenin
vermis oldugu bu hizmetten memnun goriinmezken dider yas grubundaki va-
tandaslarin bu hizmetten kismen memnun olduklari ortaya ¢ikmistir.

Egitim gruplarina gore belediyenin “kiiltiir ve sanat hizmetlerinden” mem-
nuniyet konusunda istatistiksel olarak anlaml bir fark oldugu goriilmektedir.
Ortaya cikan bu farkliigin fakiilte mezunlan ile diger egitim gruplar arasin-
da oldugu tespit edilmistir. Fakiilte mezunlar kultiir ve sanat hizmetlerinden
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memnunken diger editim grubundakilerin bu hizmetten kismen memnun ol-
duklari ortaya ¢ikmustir.

Bu sonuclara gore Karatay belediyesinin vermis oldugu hizmetlerden oto-
park, hizmet masasi, edlence, alis-veris, dinlenme hizmeti ve temizlik hiz-
metinden kismen memnun olan gruplara hizmetten memnuniyet diizeylerinin
arttinlmasi icin gereken énlemleri almasi gerekmektedir.
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