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Bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda yasanan bas donduriici gelismeler ile
birlikte 21. yuzyila damgasini vuran bilgi toplumu; kendine 6zgli kurum ve ilkeleri
beraberinde getirmistir. S6z konusu gelismeler, kamu kurumlari basta olmak
lizere belediye ve belediye yonetimini de etkilemektedir. Vatandaslarin biyik bir
cogunlugu daha iyi, daha kaliteli, hizli ve verimli kamu ve yerel hizmetler talep
etmektedirler. Bu ylizden belediyeler ve diger kamu kurumlari, hizmet kalitesinin
yikseltilmesi ve hizmet memnuniyet diizeyinin artirilmasi yoniinde vatandaslarin
giderek artan baskisi ile karsi karsiyadirlar. Ozellikle vatandaslara yakin olmasi
ve erisebilirlik acisindan belediyelerin bu tarz baskilari diger kurumlara oranla
daha yogun olarak hissetmeleri mimkindir. Bu ylzden degisen sartlara,
ihtiyac ve beklentilere uygun olarak kaliteli yerel hizmet sunmak, stirekli artan
ve gesitlenen yerel niifusun ihtiyaglarini karsilamaya yonelik strateji ve vizyonlar
belirlemek ve bu yonde politikalar gelistirmek belediye baskanlarinin gorev ve
sorumluklari arasinda yerini almistir. Belediye baskani belediye yonetimini ve
hizmetlerini temsil eden onun ile &zdeslenen bir yapiya sahiptir. Oyle ki artik
belediye baskaninin yerel hizmetleri yerine getirmek igin sergiledigi performans,
ortaya koydugu yonetim tarzi ve vatandaslarda olusturdugu beklenti diizeyi, yerel
hizmetlere yonelik memnuniyeti etkileyen en 6nemli faktorlerden bir tanesi

olarak kabul gormektedir.

Turkiye’de vatandaslarin belediye hizmetleri ve bu hizmetlere yonelik
memnuniyet algisiileilgili cok sayida ¢alisma bulunmaktadir. S6z konusu galismalar
daha ¢ok sosyo-ekonomik ve demografik 6zellikler baglaminda ele alinmis ve bu

faktorler cercevesinde hizmet memnuniyeti algisi dl¢tilmek istenmistir. Ancak
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belediye baskanlarina yonelik algi ve bunun hizmet memnuniyeti ile olan iliskisi,
s6z konusu ¢alismalarda pek yer almamaktadir. Bu baglamda bilimsel galismalara
yeni bir boyut kazandirmak amaci ile Selguklu Belediyesi evren secilerek; belediye
bagkaninin performansi, ortaya koydugu yonetim tarzi ve vatandaslarda yerel
hizmetlere yonelik olusturdugu beklenti dlzeyi ile yerel hizmet memnuniyeti
arasindaki iliski calismanin odak noktasini olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Belediye Baskani, Performans ve Beklenti Algisi, Yerel

Hizmet Memnuniyeti, Belediye Yonetimi ve Hizmet Memnuniyeti iliskisi.

AN ANALYSIS UPON THE RELATION OF MAYOR’S
MANAGEMENT STYLE AND LOCAL SERVICES SATISFACTION IN
TERMS OF CITIZENS’ EXPECTATIONS: EXAMPLE OF SELCUKLU
MUNICIPALITY

ABSTRACT

Information society in 21 century with vertiginous developments of
information and communication technology has brought about its own institutions
and principles. Public institutions being in the first hand; entire developments
have impacts on municipalities and municipal administrations. Majority of
citizens demands more qualified, efficient and rapid local public services. Thus
municipalities and certain public institutions face with the increasing citizens’
pressure in the issues of improvement in services and enhancing satisfaction
levels. In terms of proximity to citizens, it is possible to say that municipalities
confront more of these pressures than other public institutions. For this reason
providing qualified services in accordance with variable conditions, expectations,
needs; determining vision and strategies for increasing populations; policymaking
in this context become the major responsibilities and duties of mayors. The
mayor represents the municipal administration, services and also is identified
with the administration. In this context performance of mayor for providing local
services, management style and citizens’ perception and satisfaction from mayor

determine the expectation level upon local services.

It is known fact that there are certain studies about the citizens’
satisfaction of municipalities and municipal services in Turkey. These studies focus

on demographical features and evaluate perception for service satisfaction in
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demographical context. However perception towards mayors; relation between
perception and service satisfaction are not sufficiently studied. In this regard, by
evaluating Selcuklu Municipality sample, this study which adds a new dimension to
this issue focuses on the relation between citizens’ level of satisfaction upon local
services and mayor’s performance, management style and citizens’ expectations
created by mayor.

Keywords: Mayor, Perception of Performance and Expectation, Local
Service Satisfaction, Th eRelation of Municipal Administration and Service
Satisfaction.

GIRIiS

Kamu yonetimi reformlari ile birlikte devlet anlayisi ve rolii yeniden
formdle edilirken (Gokge ve Turan 2008; Gokce ve Marquardt, 2008) vatandaslarin
devlete ve kamu kurumlarina yonelik bakis acilari degisim gdstermistir. Kamusal
islerin yerine getirilis bicimleri basta olmak {izere karar alma, kurumsal yapilarin
olusumu (Gokege, 2007), vatandaslar arasindaki etkilesim boyutu, kamu hizmeti
arz ve talep yontemleri kisaca devlet- toplum iliskisi yeni bir boyut kazanmistir.
Kamu yonetimi alaninda yasanan bilgi toplumuna 6zgli bu degisim ve gelisme
(Sahin ve Orselli, 2010; Sahin ve Orselli, 2003), belediye ve belediye ydnetimini
de etkilemektedir. Hikimetlerin yonetisim eksenli olarak kamu yonetimini
modernlestirme ve iyilestirme ¢abalarinin odaginda yerel yonetimlerin yer aldigl
soylenebilir. S6z konusu ¢abalar, girisimci, dinamik, etkin, verimli ve vatandaslar

ile ic ice olan bir yerel yénetim anlayisi ve yapisini insa etmeyi amacglamaktadir
(King, 2007)

Ulkelerin siyasi ve yénetsel yapisi ne olursa olsun genel olarak
degerlendirildiginde yerel yonetimler vatandaslara en yakin birimlerdir.
Dolayisiyla vatandaslar, ihtiyag ve beklentilerinin yerel yonetimler tarafindan
yerine getirilip getirilmedigi; sorunlari ve sikayetlerine tatmin edici ¢oziimler
Uretilip Uretilmedigi hususlarinda yerel yonetimleri daha iyi gozlemleyip karar
verebilmektedirler (Montalvo, 2009: 1). Yerel hizmetlerin etkin, rasyonel, az
maliyetle ve ihtiyaca uygun olarak sunulabilmesi icin belediyelerin vatandaslarin
beklenti ve ihtiyaclarini dikkate almasi gerekmektedir. Baska bir ifadeyle,

vatandaslarin yerel hizmetlere yonelik tercihlerinin dikkate alinmasi, kamusal
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kaynaklarin israf edilmesini onledigi gibi ihtiya¢ sahibi vatandasin doyumunu
ve bu baglamda yerel hizmetlere yonelik memnuniyet diizeyini de artiracaktir.
Eger vatandaslar kendi yerel yonetim calisan ve yOneticilerinden memnun
iseler, belediyelere her ortamda daha fazla destek verme ¢abasi igerisinde
olabileceklerdir (Montalvo, 2009: 1). Yerel yonetimlerin vatandaslarin beklenti
ve ihtiyaglarini karsilamasi durumunda vatandaglar sadece yerel yonetimlerden
degil, genel olarak tlke ¢capindaki genel kamu hizmetlerinden memnun olduklarini
giderek artan bir dille ifade edebilirler.

Vatandaslarin biyuk bir ¢ogunlugu daha iyi daha kaliteli ve hizli ve
verimli kamusal ve yerel hizmetler talep etmektedirler (Gokge, 2011; Gokge:
1999). Bu ylzden belediyeler ve diger kamu kurumlari hizmet kalitesinin
yikseltilmesi ve hizmet memnuniyet diizeyinin artirilmasi yoniinde vatandaslarin
giderek artan baskisi ile karsi karsiyadirlar. Ozellikle erisilebilirlik ve vatandaglara
yakin olmasi hasabiyle belediyelerin bu tarz baskilar diger kurumlara oranla
daha yogun olarak hissetmeleri mimkindir. Bu ylzden degisen sartlara,
ihtiyac ve beklentilere uygun olarak kaliteli yerel hizmet sunmak, stirekli artan
ve gesitlenen yerel niifusun ihtiyaglarini karsilamaya yonelik strateji ve vizyonlar
belirlemek ve bu baglamda politikalar gelistirmek belediye baskanlarinin gérev
ve sorumluklari arasinda yerini almistir. Belediye baskani, belediye yonetimini
ve hizmetlerini temsil eden onun ile 6zdeslenen bir yapiya sahiptir. Bu baglamda
belediye baskaninin yerel hizmetleri yerine getirmek igin sergiledigi performans,
ortaya koydugu yonetim tarzi ve vatandaslarda olusturdugu beklenti diizeyi yerel
hizmetlere yonelik memnuniyeti etkileyen en 6nemli faktorlerden bir tanesidir.

1.YEREL HiZMET MEMNUNIYETINE ETKi EDEN FAKTORLER

Kamu sektoériinde vatandas memnuniyeti konusu ayri bir énem arz
etmektedir. Ancak bilinmesi gereken nokta 6zel sektordeki miisteri memnuniyeti
ve kriterleri ile kamusal alandaki vatandas memnuniyeti ve buna etki eden
faktorler farklidir. Kamu hizmetlerinin isleyisi, gériilme usul ve esaslarina yonelik
temel ahlaki deger ile birokratik kaide ve kurallar 6zel sektorden ¢ok farklidir.
Bu ylizden 6zel sektordeki misteri memnuniyeti, kamu yénetiminde vatandas

memnuniyeti olarak kabul gérmektedir.

Belediye yonetimince sunulan hizmetlerin vatandaslari ne kadar memnun
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ettigi ya da vatandaslarin beklentilerini ne oranda karsiladigini tespit edebilmek
oldukga zor bir konudur. Bagka bir ifadeyle kamusal hizmetlerin genel olarak
degerlendirilmesi kolay degildir. Clinkii hizmet kalitesi, yonetsel performans
degerlendirmesi, hizmet memnuniyeti diizeyine yonelik beklenti setleri kisaca

Olgiim faktorleri net degildirdir.

Turkiye’de ve diinyada vatandaslarin belediye hizmetleri ve bu hizmetlere
yonelik memnuniyet algisi ile ilgili ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. S6z konusu
calismalar sosyo-ekonomik ve demografik 6zellikler baglaminda ele alinmis ve bu
faktorler cergevesinde hizmet memnuniyeti algisi 6lgilmeye galisiimistir ( Roch ve
Poister, 2006; Montalvo, 2009: 2; Usta ve Memis, 2010; Dastan ve Delice, 2015;
Akyildiz, 2012 ). Gelir dizeyi, egitim, cinsiyet, yas, ikamet edilen cografi alan,
semt, kirsal ve kentsel alanlar bu faktorler arasinda ilk siralarda yer almaktadir.
Son zamanlarda s6z konusu faktorler disinda belediye baskaninin yénetim tarzi,
sergiledigi performans, belediye yonetimi ve yerel hizmetlere yonelik baskanin
vatandaglarda olusturdugu beklenti ve algi ile belediye g¢alisanlarinin tutum ve
davraniglarinin da yerel hizmet memnuniyeti ve kalitesini belirlemede 6nemli
faktorler arasinda yer aldigina dair galismalar dikkat ¢ekmektedir (Demirel vd,
2012: 80; Demirelvd., 2013: 45-81). Kamu hizmetlerine yonelik memnuniyet
algisinin yukselmesi basta olmak tzere kaliteli kamu hizmeti sunabilmenin yolunun
merkezi yonetime ait hizmetlerin yerel yonetimlere devrive yerellesme konusunda
atilacak ciddi adimlara bagli oldugu da bilimsel literatiirde tartisiimaktadir. Hatta
genel olarak kamu yénetiminin gelismesinin yerel yonetimlerden gectigi de iddia
edilmektedir. Daha 6ncede ifade edildigi gibi vatandaslara en yakin hizmet birimi
belediyelerdir. Vatandaslarin kamusal mal ve hizmetlere yonelik taleplerini/
beklentilerini yorumlayabilen bu baglamda onlarin memnuniyet diizeylerini
artirabilen ve vatandaslari tanima konusunda yetenekli ve sezgi sahibi belediye
baskani beklentisi 6ne ¢ikmaktadir (Montalvo, 2009). Ayrica vatandaslarin siyasi
tercihleri, bireysel ve ulusal ekonomik degerlendirmeler, kamusal ve belediye
hizmetlerine yonelik gegmis deyimleri ve hizmetin genel ya da kisiye 6zgi olup
olmamasini da hizmet memnuniyetine etki edebilecek basliklar arasinda saymak
mimkinddr.

Vurgulamak gerekirse, yerel kamu hizmeti degerlendirmesinde bazen

somut deneyimlerden ziyade, belediye baskaninin mensubu oldugu siyasi
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partiye ve hikiimete karsi beslenen sembolik tutumlar ya da sempatik yakinlik
etkili olabilmektedir. Bu sebepledir ki yerel segimlerde farkli partilere oy veren
vatandaslarin belediye baskanialgisi ve yerel hizmet memnuniyeti diizeyiagisindan
anlamli farklar var midir? sorusu arastirilan konular arasinda yerini almistir.
Vatandaslarin siyasi tercihleri ile yerel hizmet ve belediye baskaninin yonetim
tarzina yonelik memnuniyet dizeylerinde anlamli farkliliklar olabilmektedir.
Oyle ki belediyenin hizmet kalitesi yiiksek olsa bile farkli siyasi partiye oy veren
yerel se¢menler, genel olarak baskanin yonetimindeki belediye hizmetlerini
benimsememe egilimi icerisinde olabilirler. Bu baglamda siyasi tercihleri farklh
oldugu igcin memnuniyet dizeyleri de dusik olabilir. Ayni sekilde oy verdikleri
belediye baskani diisik performans sergileyip kalitesiz yerel hizmet sunmus
olsa bile vatandaslar kendi tercihlerini mesru gosterebilmek adina oy verdikleri
belediye baskanina ve hizmetlerine sahip ¢ikma ¢abasi icerisinde de olabilirler. Bu
baglamda destek verdikleri belediyenin hizmetlerinden memnun olma olasiligi,
farkli siyasi partilere sempati duyanlara oranla yiiksek olabilmektedir.

Genel olarak kamusal ve yerel hizmetleri kullanma diizeyi baska bir ifadeyle
vatandaglarin hizmetlere yonelik gegcmis tecriibesi, hizmet memnuniyeti ve
beklentiler baglaminda 6nemli bir degiskendir. Ancak genel kamusal hizmetlerden
ziyade vatandagslar dogrudan deneyim sahibi olduklari hizmetlerden daha fazla
memnun olma egilimindedirler (Roch ve Poister, 2006). Vatandaslarin dogrudan
deneyim sahibi oldugu kamusal hizmetler yerel niteliklidir. Bilindigi tzere bir
belediye sinirlari icerisinde yasayan vatandaslarin ¢ogunlu belirli yerel kamu
hizmetlerini kullanmakta ve s6z konusu hizmetleri kullanan kisileri de tanimaktadir.
Ayrica glnlak, haftalik ya da aylk periyotlarla sik olmasa bile bu hizmetler ile
karsilagmalari s6z konusudur. Bu baglamda vatandaslar yerel hizmetleri nadirde
kullansa bile yerel hizmetlere yonelik bir kanaati ya da algisi olusmaktadir.
Dolayisiyla yerel hizmet kalitesi ve memnuniyetine yonelik degerlendirmelerin
diger kamusal hizmetlere gére vatandas acisindan nispeten kolay olabilecegi kabul
gormektedir (Walle ve Ryzin, 2011:1436-1438). Baska bir ifadeyle, belirli yerel
hizmetlere yonelik memnuniyet algisinin genel kamusal hizmetlere oranla daha
pozitif oldugu soylenebilir. Sunu unutmamak gerekir ki bireyler genel olay ya da
olgulardan daha ¢ok somut spesifik seyleri daha dogru ve net hatirlamaktadirlar.
Bu sebeple yerel hizmet kalitesini 6lgmek daha objektif ve kolay olabilir. Tecriibe
acisindan da belediye hizmetlerinden daha fazla yararlanan vatandaslarin diger
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vatandaslara gore hizmet tatmini yiksek olabilmektedir. Bu durum bize vatandasa
yakin olan her kamusal hizmetin, memnuniyeti olumlu yénde etkilemeyebilecegini
gostermektedir. O ylzden hizmet memnuniyeti ve performans algisina yonelik
beklentiyi belirleyebilmek adina kamusal hizmetlerin katagorize edilmesi
gerekmektedir (Im ve Lee, 2012: 420). Ayni sekilde vatandasin glinlik hayatindaki
onem derecesi de dikkate alinarak yerel hizmetleri siniflandirmakta fayda vardir.
Yerel ve kamusal hizmetleri genel ve hizmetin 6nceligi agisindan kisiye 6zgii hizmet
olarak siniflandirmak mimkdiindir. Eger hizmet kisiye 6zgli ve gegmis deneyimi de
olumlu ise hizmetten yararlananinin tatmin diizeyi yiksek olacaktir. Genel ve 6zel
yerel hizmet noktasinda da kisiye 6zgli yerel hizmetlerin bireyi daha fazla tatmin
etme olasiligl yiksek goziikmektedir. Yerel yonetimlerde hizmet memnuniyeti
konusundaki alginin belirlenmesine yonelik saha arastirmalarinda vatandaglara
daha once hangi yerel hizmetleri aldig1 ve kendine 6zgii yerel hizmet talebi olup
olmadigi sorusu yoneltilmedir. Bu degisken dikkate alinarak vatandaslarin yerel
hizmet memnuniyetlerini 6lcmenin daha saghkli sonuglar verebilecegi goz ardi
edilmemelidir.

Yonetisim eksenli kamu yonetimi reformlari, vatandas odakl bir kamu
yonetimini 6ngérmektedir (Gokce, Turan ve Goksu, 2011). Oyle ki vatandas
odakli yaklagim tim dlkelerde kamu hizmeti sunumunun en 6nemli unsuru
olarak kabul gérmeye baslamistir. Ozel sektérde misteri odakli yaklasim, bilgi ve
iletisim teknolojileri ile birlikte kamu yonetiminde vatandas odakli bir anlayigi 6ne
cikartmistir (King, 2007)

Kamu yonetiminde ortaya c¢ikan vatandas odakli yaklasim ile birlikte, kamu
hizmet performansi ve hizmet memnuniyeti konulari da bilimsel galismalarda
lzerinde arastirma yapilan konular arasinda vyerini almis goziikmektedir.
Vatandaglarin kamu ve yerel hizmet performansina yonelik beklentileri;
vatandaslarin kamusal hizmetlere yonelik memnuniyet dizeyini etkiledigi gibi
yine hizmete yonelik segim ve siyasi tercihleri konusundaki tutum ve davranislarini
da etkileyebilir.

Ozellikle Uzerinde durulan konularin basinda kamu yéneticilerinin
performansi ile kamu hizmet performansi ve hizmet memnuniyeti arasindaki
iliskinin olup olmadigidir (Im ve Lee, 2011: 420; James, 2011: 1419). Hizmet ve

yonetsel performans diizeyi ile vatandas memnuniyeti arasindaki iligskiler analiz
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edilmeye calisiimistir. S6z konusu bu c¢alismalarda vatandaslarin yerel hizmet
ve yonetsel performans beklenti derecesi, memnuniyet dizeyini belirlemede
onemli bir etken olarak ele alinmistir. Burada yerel hizmetlerin diizglin ve etkin
bir sekilde yerine getirilmesi dnemli degildir. Onemli olan beklenti diizeyidir. Eger
belediye hizmetleri ve yoneticilerine yonelik beklenti diisik ise, yerel yénetim
memnuniyeti yiksek olabilir (Im ve Lee, 420). Beklentiler arttikga memnuniyet
dismektedir. Baska bir ifade ile yliksek beklenti disik memnuniyetle
iliskilendirilmektedir (James, 2011: 1421).

Yukarida ifade edilen faktérler birlikte analiz edildiginde yerel hizmet
kalitesi ve memnuniyeti konusunun c¢ok farkh degiskenler agisindan ele alinip
degerlendirilmesi gerektigi ortadadir. Ozellikle sosyo-psikolojik bir yapiya sahip
olan bireyleri benzer degiskenler lizerinden degerlendirmek tutarli ve saglikh
bilimsel sonuglar vermeyebilir. Tipki cevre ve teknoloji gibi insan da degisken
bir nitelige sahiptir. insanlarin yerel hizmet kalitesi, yerel hizmet memnuniyeti,
performans algisi ve beklentilerini belirlemenin en iyi yontemlerinden birisi saha
arastirmalarina agirhk vermektedir. Uygulanacak anket yontemi ile belediye
yonetimi, toplumdaki farkh statt, ekonomik yapi, irk, siyasi egilim, farkli inang
ve sosyal gruplarin yerel hizmetlere, yerel yonetici ve calisanlarina yonelik
bakis acilari ve beklentilerinin neler oldugunu 6grenebilir. Belediye baskanlari
bu sayede yerel hizmet memnuniyeti, yerel performans ve hizmet kalitesi ile
ilgili saghkh bilgiler elde edebilir. Performansi 6lgmenin yollarindan bir tanesi
vatandaslarin belirli yerel hizmetlere, belediye baskaninin yénetim tarzi ile
galisanlarin tutum ve davranislarina yonelik memnuniyetidir. Vatandaglarin
beklentisi bilmek, memnuniyet diizeyleri hakkinda veriye sahip olmak belediye
baskanlarinin performansini ve performansa yonelik stratejilerin belirlenmesini
etkileyecektir. Yonettigi belediyenin tabanini bu sayede taniyan bir belediye
baskani, bitge harcamalarini, belediye personeli ve ¢alisma usullerini, hizmetlerin
niteligi ve cesitliligini vatandaslarin beklenti ve memnuniyetlerini artirma
noktasinda yeniden gézden gecirme firsati bulacaktir. Clink( yerel hizmetler, yerel
performans ve belediye baskaninin yonetim tarzi ile ilgili beklentiler, yerel hizmet
memnuniyeti diizeyinde énemli bir etkiye sahiptir. Kisaca tabanin beklentisini
O0grenen ve bunu yonetebilme yetkinligine sahip belediye baskani, sundugu yerel
hizmetler noktasinda vatandaslarin memnuniyet diizeyini ylikseltecektir.
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2. BELEDIYE BASKANLARININ YONETIM TARZI VE YEREL HiZMET
MEMNUNIYETI iLisKiSi

Bu alanda vyapilan bilimsel c¢alismalardan bazilarina arastirmanin
uygulama kismina zemin olusturabilmek adina deginmekte fayda gorilmektedir.
Bunlar iki boyutta ele alinabilir. Birincisi belediye baskaninin yonetim tarzi ve
belediye baskani algisi ile yerel hizmet memnuniyeti arasindaki iliski; ikincisi ise
vatandaslarin demografik 6zellikleri ve farkl faktorler baglaminda yerel hizmet

kalitesi ve memnuniyetine yonelik ¢alismalardir.

Belediye baskanlarinin yonetim tarzi ve belediye baskani algisi ve
hizmet memnuniyeti Uzerine yapilan c¢alismalardan bazilari sunlardir: Demirel
ve arkadaslari (2013: 45-81) bir TUBITAK Projesi baglaminda yaptiklari
calismada “vatandaslarin belediye hizmetlerinin kalitesini nasil algiladiklarinin
ve bu kalite algilamasi lizerinde belediye baskanlarinin liderlik 6zelliklerinin
belirleyiciligi” tespit edilmeye calisilmistir. Bu cercevede calismada belediye
bagkaninda bulunmasi gereken Ozellikler ortaya konulmustur. Ayrica vatandas
memnuniyetinin olusturulmasinda ve kentsel yasam kalitesinin yikseltilmesinde
etkili olan unsurlarin sadece belediye hizmetlerinden ve belediye baskanlarinin

liderlik tarzlarindan ibaret olmadigi ¢calismada 6zellikle vurgulanmaktadir.

Yoriik ve arkadaslari (2011: 103-109) Tirkiye’deki Belediye Baskanlarinin
Liderlik Tarzi ve Liderlik Tarzini Etkileyen Faktorleri ortaya koymusglardir. Demirel ve
arkadaslarinin (2012: 80) bu alanda yaptigi bir baska ¢alisma, belediye baskanlarini
yerel siyasetin liderleri olarak gormektedir. Ayni ¢alismada basaril ve kaliteli bir
yonetim sergileyen belediye baskanlarinin, belediye birimleri basta olmak lzere
vatandaglarin yasadigi mekanlarin kalitesini artiracagi ileri sirGlmektedir. Kaliteli

ybnetim, kaliteli hizmet ve mekanlar yerel hizmet memnuniyetini artirabilir.

Sahin ve arkadaslarr (2013: 735-758) yaptiklari bir baska ¢alismada
belediye baskanlarinin yénetim tarzinin yerel hizmet memnuniyeti (zerindeki
etkisini arastirmistir. Calismada belediye baskaninin yénetim tarzi ile yerel
hizmet memnuniyeti arasinda bir iliskinin oldugu sonucuna varilmistir. Yine yerel
hizmet memnuniyetini etkileyen faktérlerin neler oldugunu inceleyen ¢alismanin
bulgulari arasinda belediye baskanindan memnun olan vatandaslarin yerel

hizmet memnuniyeti diizeylerinin de yiiksek oldugu sonucuna ulasiimistir
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Bolukbasi ve Yildirtan (2010: 234) yaptiklari galismada, belediye basarisi ile
vatandaslarin genel hayat memnuniyetini ele almislardir. Calismada belediyenin
Gzerine disen vyerel hizmetleri basarili bir sekilde sunmasi durumunda o
bolgede yasayan vatandasglarin hayata dair memnuniyetlerinin artabilecegi
vurgulanmaktadir.

Akyildiz (2012: 4432) Usak ilinde yerel hizmet memnuniyetine yonelik
yaptigl calismada cinsiyet agisindan hizmet memnuniyet diizeylerinde anlamh
bir fark olmadigini ileri sirmektedir. S6z konusu ¢alismada vatandaslarin hizmet
memnuniyet diizeyleri “kararsiz” konumdadir. Ne memnun ne de memnun degiller
noktasindadir. Usak ilindeki vatandaslarin en fazla memnun oldugu yerel hizmet,
sosyal yardimlardir. Vatandasin en az memnuniyet duydugu hizmetler arasinda
yol, asfalt, kaldirim yapimi; geri dontisim ve imar hizmetleri yer almaktadir. Ayrica
egitim diizeyi ylikseldikge hizmet memnuniyet diizeyi diismektedir. Egitim faktori
acisindan galismada anlamli farklarin oldugu gérilmektedir

3.ARASTIRMANIN YONTEMIi VE BULGULAR

Bu calismada arastirmanin teorik kismini desteklemek dislincesi ile anket
yontemi uygulanmistir. Anket sorularinin hazirlanmasinda atif yapilan yerli ve
yabanci literatiirde yer alan teorik ve uygulamali ¢calismalardan yararlaniimistir.
Anketler tesadifi orneklem yontemi ile yiiz ylize uygulanarak gergeklestirilmistir.
Anket formu iki ana bdlimden olusmaktadir. ilk béliimde alan arastirmasina
katilan katihmcilarin sosyo-demografik o6zelliklerini belirleme amacina yonelik
sorulara yer verilmis; ikinci bélimde ise alan arastirmasinin cevap aradigi sorulara
yonelik hem kapali uglu hem de agik uglu sorulara yer verilmistir. Baska bir
ifadeyle, Konya’daki belediye hizmet birimlerine yonelik memnuniyet, belediye
baskanlarinin yonetim tarzi, belediye calisanlarinin tutum ve davranislarini
kapsayan sorulara yer verilmistir.

Sorular 5’li Likert Olcegi dikkate alinarak hazirlanmistir. Arastirmanin
evrenini Konya Blylksehir’e bagh Selguklu ilcesinde ikamet eden vatandaslar
olusturmaktadir. Tesadufi orneklem yoéntemi ile anket formlari dagitilmistir.
Anket formlari 20- 25 Mart 2016 tarihleri arasinda dagitilip toplanmistir. Anket
verilerinin glvenilirligi ol¢clilmis ve Alpha katsayisi 0,78 olarak saptanmistir. Bu

degere gore anket verilerinin glvenilir oldugu kabul edilebilir.
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Selguklu ilgesinde ikamet eden vatandaslardan geri dénen anket verileri,
SPSS 16,0 (Statistical Packages for the Social Sciences - Sosyal Bilimler icin
istatistik Paketi) paket programindan yararlanilarak analiz edilmistir. Verilerin
degerlendirmesinde frekans dagihmi, ylzde oranlari, “t” testi, korelasyon ve

Anova analiz yontemleri uygulanmistir.

Tablo 1. Demografik Yapi

Demografik Yapi Frekans Yizde
o Bayan 210 42,2
Cinsiyet
Erkek 288 57,8
18-29 yas 186 37,3
30-43 yas 202 40,6
Yas Gruplari
44-55 yas 88 17,7
56 ve Uzeri yas 22 44
Okur-yazar degil 4 ,8
Okur-yazar 8 1,6
" ilkokul mezunu 54 10,8
Egitim
Ortaokul mezunu 52 10,4
Lise mezunu 128 25,7
Universite ve Usti 252 50,8
Kamu Sektord 176 35,3
. Ozel Sektor 170 34,1
Galistig1 Sektor .
Kendi Isinde 86 17,3
Cevapsiz 66 13,3
100-500 TL arasi 38 7,6
501-1000 TL arasi 134 26,9
1001-3000 TL 230 46,2
Gelir Durumu 3001 TL den fazla 56 11,2
Cevapsiz 40 8,1

Orneklem kapsamina alinan katilimcilarin % 57,8'i “erkek”, % 42,2’si
ise “kadinlardan” olusmaktadir. Katihmcilarin yas dagilimi incelendiginde %
37,3’G0 “18-29 yas grubu”; % 40,6’s1 “30-43 yas grubu”; % 17,7’si “44-55 yas

grubu”; % 4,4Unlin “56 ve Uzeri yas grubunda oldugu goérilmektedir. Bu
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sonuglar katihmcilarin yas dagihminin geng ve orta yas diizeyinde yogunlastigini
gostermektedir. Katihmcilarin egitim durumu incelendiginde % ,8’i “okur-yazar
degil”; % 1,6'si“okur-yazar ”; % 10,8’i “ilkokul mezunu”; % 10.4,’G “ortaokul
mezunu”; % 25,7'si “lise mezunu”; % 50,8’inin ise “Universite ve Ustli mezun”
oldugu gorilmektedir. Bu dagilima gore 6rneklem kapsamina alinan vatandaslarin
egitim dlzeyinin yuksek oldugu gorilmektedir.

Selguklu ilgesinde yapilan alan arastirmasinda katihmcilara hangi sektérde
calistiklari da soruldu. Buna gore katihmcilarin sektér dagihmi hemen hemen
esittir. Katihmcilar kamu, 6zel sektor ve kendi isinde galisanlar olmak Uzere Ug
grupta toplanmistir. Katilimcilarin gelir dagilmi incelendiginde % 34,5’i “Alt Gelir
Grubu”, % 46,2’ si “Orta Gelir Grubu” ve “Ust Gelir Grubu”nun orani ise yaklasik %
11 olarak goziikmektedir. Cevapsiz ¢calismayan katilimci kitleyi temsil etmektedir.
Katilimcilar daha ¢ok orta gelir grubu icerisinde yer almaktadir.

Tablo 2. Vatandaslarin Yerel Hizmet Memnuniyeti (%)

1 2 3 4 5

Selcuklu belediyesi hizmetlerinden
56 13,7 |36,1 |36,5 (8,0
memnun musunuz?

Belediye bagkaninin yonetimin tarzindan
7,2 129 (361 |365 (7,3
memnun musunuz?

Buytlksehir belediyesinin hizmetlerinden
6,8 |16,1 (34,5 |34,5 [8,0
memnun musunuz?

Belediyede ¢alisanlarin tutum ve
6,8 |17,7 (51,4 20,9 |3,2
davranislarindan memnun musunuz?

Genel olarak hayatinizdan ne kadar
48 |60 22,5 (47,0 |19,7

memnunsunuz?

(Hig memnundegilim, 2. Memnun degilim, 3. Kismen Memnunum, 4. Memnunum,
5. Cok memnunum)

Tablo 2 incelendiginde Selcuklu Belediyesinin sundugu yerel hizmetlerden
memnunolanvatandaslarinoraniyaklasik %45 goziikmektedir. Belediye baskaninin
yonetiminden memnun olanlarin orani ise % 44’dir. Kismen memnun olanlar
dahil edildiginde katiimcilarin yaklasik yiizde % 80’i hem yerel hizmetlerden hem
de belediye baskaninin yénetim tarzindan memnun géziikmektedir. Katilimcilarin
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yaklasik % 43’0 Konya Buyiksehir Belediyesi hizmetlerinden memnundur. Bu
oran Selguklu Belediyesinden duslktiir. Kismen memnun olan vatandaslarda
ilave edilince Blylksehir hizmetlerinden memnuniyet orani yaklasik % 77 olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Belediye ¢alisanlarinin tutum ve davraniglarindan memnun
olan vatandaslarin orani % 24’tir. Kismen memnun olan vatandaslarda eklenir ise
oran %75 olmaktadir.

Hayatlarindan memnun olan katilimcilarin orani % 66'dir.  Kismen
memnun olanlar ile birlikte hayatindan memnun olanlarin orani da yaklasik %
88’e yikselmektedir. Kismen memnun olanlar dikkate alinmadidinda basta
Selguklu belediye hizmetleri, belediye baskaninin yénetim tarzi, belediye
calisanlarinin tutum ve davranislari ile blyiiksehir belediyesinin hizmetlerine

yénelik vatandaslarin memnuniyet algisi diistktiir.

Tablo 3. Belediye Baskaninin Yonetim Tarzi ve Yerel Hizmet Memnuniyeti

Correlations
Belediye .
. Selguklu belediyesinin
baskaniniz sizce | .
~__ |hizmetlerden ne kadar
belediyeyi iyi
L memnun musunuz?
ybnetiyor mu?
Pearson ”
. ,294
Belediye baskaniniz | Correlation 1
sizce belediyeyi iyi ,000
€ DECAVEYIVL ] Sig. (2-tailed)
yonetiyor mu? 498
494
N
Selguklu Pearson 294"
belediyesinin Correlation 1
hizmetlerden ne Sig. (2-tailed) ,000
ig. (2-taile
kadar memnun g 494
musunuz? N 494
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Vatandaslarin yerel hizmet memnuniyetinin dizeyini belirlemede
belediye baskaninin etkisi, Pearson koreldsyonu ile test edilmek istendi. Pearson
korelasyonunda elde edilen deger O ile +1 arasinda ise iliski pozitif olarak algilanir
ve yorumlanir. Pearson degeri 0,294 cikmistir. So6z konusu deger, su anlama
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gelmektedir. Vatandaslarin belediye baskanina yonelik olumlu algilari ve yonetim
tarzindan duyduklari memnuniyet diizeyi ile yerel hizmetler ile ilgili memnuniyet
dizeyleri arasinda gigli ve dogrudan bir iliski s6z konusu degildir. Tablo 3’deki
deger pozitif yonde ancak zayif bir iliskiyi ifade etmektedir. Bu verilere gore
belediye baskaninin yonetim tarzindan memnun olanlarin yerel hizmetlerden de
memnun olacagl yoniinde glicli bir beklentiye girmek dogru géziikmemektedir.
Ozetle, bu calismada elde edilen bulgular, belediye baskaninin yénetim tarzinin
yerel hizmet memnuniyetine olumlu ya da olumsuz dogrudan glgli bir etkisi
olmadigini gostermektedir.

Pearson korelasyonu ile yapilan test ile elde edilen bulgular geneldir.
Belediye baskaninin ilgeyi iyi yonetip yonetmedigine yonelik soruya katilimcilarin
verdigi cevaplar besli bir diizey olusturmaktadir. Bu diizeyler “hig iyi yonetemiyor”
ile “cok iyi yonetiyor” arasinda degismektedir. Yapilan anova testi sonuglarina gére
belediye baskani “belediyeyiiyi ydnetiyor” ya da “cok iyi ydnetiyor” gérisiine sahip
olanlarin diger vatandaslara gore yerel hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin
cok yuksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Baska bir ifade ile belediye baskaninin
ybnetim tarzini yeterli diizeyde bulanlarin hizmet memnuniyet diizeyleri yiiksek
iken; baskanin yénetim tarzini begenmeyenlerin yerel hizmet memnuniyetleri
diistik seviyededir. Bu baglamda baskanin yénetiminden memnun olanlarin yerel
hizmet memnuniyeti de yiiksektir.

Tablo 4. Belediye Calisanlarinin Tutumlari ve Hizmet Memnuniyeti
Correlations

Belediye
Selguklu belediyesinin | galisanlarinin tutum
hizmetlerinden ne kadar| ve davranislarindan
memnunsunuz? ne kadar
memnunsunuz?
Pearson Correlation 455"
Selguklu belediyesinin 1 !
hizmetlerinden n
izmetlerinden ne Sig. (2-tailed) 1000
kadar memnun
musunuz? 494
’ N 486
) Pearson Correlation ,4557"
Belediye galisanlarinin 1
tutum ve
Sig. (2-tailed) ,000
davraniglarindan ne 490
?
kadar memnunsunuz? N 436

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Calismada belediye personelinin yerel hizmet sunumu esnasinda
sergiledikleri tutum ve davraniglarini yerel hizmet memnuniyetini etkileyip
etkilemedigi test edilmek istendi. Elde edilen korelasyon degeri 0,455dir.
S6z konusu deger + 1’e yaklasmaktadir. Buna gore belediye ¢alisanlarinin
tutum ve davraniglari ile hizmet memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu
soylenebilir. Bu sonuca gore ¢ok gliclii olmasa da belediye ¢alisanlarinin tutum ve
davranislarindan memnun olan vatandaslarin ayni zamanda yerel hizmetlerden
de memnun olmalari mimkiindir. Tablo 3 ve Tablo 4’deki sonuglara gore
yerel hizmet memnuniyeti Gzerinde belediye baskanlarinin yonetim tarzinin
¢alisanlarin tutum ve davranislari kadar etkisi olmadigi sonucuna ulasiimaktadir.
Baska bir ifadeyle, yerel hizmet memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda
belediye bagkanina yonelik vatandas algisi ve baskanin yonetim tarzindan
ziyade belediye galisanlarinin tutum ve davranislari daha etkili goziikmektedir.
Bu durumu belediye bagkani ile vatandaslarin ¢ok sik yiiz yize gelmemelerine
baglamak mumkindir. Vatandaslar daha c¢ok talep ettikleri yerel hizmetlerden
sorumlu calisanlarla sik sik karsi karsiya gelmektedir. Bu baglamda belediye
hizmetlerine yonelik algi, calisanlarin olumlu ya da olumsuz tutum ve davranislari
ile iliskilendirilmektedir. Bu ylizden g¢alisanlarin tavri ile yerel hizmet memnuniyeti
arasindaki iliski belediye baskanina yonelik algidan daha giigli olabilir.

Tablo 5. Yerel Hizmet ve Genel Yasam Memnuniyeti iliskisi

Correlations
Selguklu belediyesinin Genel olarak
hizmetlerinden ne kadar | hayatinizdan ne kadar
memnun musunuz? memnunsunuz?
Pearson .
. ,218
Selcuklu belediyesinin | Correlation 1
hizmetlerinden ne kadar Sig. (2-tailed) ,000
ig. (2-taile

memnun musunuz? g 494

492

N
Pearson »
i ,218
Genel olarak Correlation 1
hayatinizdan ne kadar sig. (2-tailed) ,000
ig. (2-taile

memnunsunuz? & 496

492
N
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Calismada vatandaslarin genel olarak hayatlarindan memnuniyetleri ile
yerel hizmet memnuniyeti arasinda bir iliski olup olmadigi test edildi. Belediye
hizmetinden memnun kalma ile genel hayat memnuniyeti arasinda zayif pozitif
bir iliski bulundu. Ancak bu guglu bir iliski degildir. Bazi bilimsel ¢alismalarda
hikimet politikalari ve hizmetleri ile genel hayat memnuniyeti arasinda pozitif
bir iliskiden so6z edilmektedir. Baska bir ifadeyle, hikiimet politikalarini begenen
vatandaslarin gelecekten umutlu olduklari ve genel hayat memnuniyetlerinin
de bu baglamda yiksek oldugu goriilmektedir. Yerel dizeyde bu iliskiyi test
edip onaylayan calismalara tlkemizde henliz rastlanmamaktadir. Kisaca bu
¢alismada vatandaslarin genel olarak hayatlarindan memnun olma dizeyi ile
yerel hizmet memnuniyeti arasinda 6ngorildugi gibi glicli yonde pozitif bir iliski
bulunamadi. Yani bireyin hayatindan genel olarak memnun olmasi faktérinin
yerel hizmet memnuniyetini tek basina ve gicli bir sekilde etkilemesi mimkin
gozikmemektedir.

Tablo 6. Yas Gruplari ve Yerel Hizmet Memnuniyeti (Anova)

Sum of Squares | Sig.
Selcuklu belediyesi hizmetlerinden  |Between Groups 3,955 333
memnun musunuz? Within Groups 419,013
ilce Belediye baskaniniz sizce Between Groups 196,786 ,000
belediyeyi iyi ydnetiyor mu? Within Groups 2151,230
Genel olarak hayatinizdan ne kadar  |Between Groups 12,242 ,016
memnunsunuz? Within Groups 487,597
Belediye galisanlarinin tutum Between Groups 6,468 ,064
ve davranislarindan genel bir
degerlendirme yapacak olursaniz ne |Within Groups 350,888
kadar memnunsunuz?

Yas gruplarina gore yerel hizmet memnuniyeti agisindan anlamli fark olup
olmadigl anova testi ile dl¢lilmek istendi. % 95 glven araligl ve % 5 anlamlilik
diizeyine gore elde edilen bulgular tabloda diizenlenmistir. Buna gore yas
gruplari agisindan tabloda belirtilen hususlardan sadece belediye baskaninin
yonetim tarzi ve bundan duyulan memnuniyet diizeyi ile ilgili anlaml bir fark
ortaya ¢ikmistir. Elde edilen bulgulara gore 56 yas ve ilizerinde olan vatandaslarin
diger yas gruplarina gére Selguklu belediyesi baskaninin yénetim tarzindan daha
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fazla memnun oldugu anlasiimaktadir. Belediye hizmetleri, ¢alisanlarin tutum
ve davraniglari ile genel hayat memnuniyeti konularinda yas gruplari agisindan
anlaml bir fark bulunamamustr.

Egitim ve gelir faktorleri agisindan da vatandaslarin yerel hizmet
memnuniyeti algisinda anlamli fark olup olmadigi test edildi. Belediye baskaninin
yénetim tarzi, belediye hizmetleri, ¢calisanlarin tutum ve davranislarina yénelik
memnuniyet konularinda egitim ve gelir faktéri agisindan anlamli bir farka
rastlanmad.. Sadece alt gelir grubu ile Ust gelir gruplari agisindan genel olarak
hayattan memnun olma diizeylerinde anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Buna gore
st gelir grubunda yer alan vatandaslarin alt gelir gruplarina gore hayatlarindan
daha fazla memnun olduklari gérilmektedir.
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SONUC

Belediye yonetimince sunulan hizmetlerin vatandaslari ne kadar memnun
ettigi ya da vatandagslarin beklentilerini ne oranda karsiladigini tespit edebilmek
oldukga zor bir konudur. Baska bir ifadeyle kamusal hizmetlerin genel olarak
degerlendirilmesi kolay degildir. Clinkii hizmet kalitesi, yonetsel performans
degerlendirmesi, hizmet memnuniyeti dizeyine yonelik beklenti setleri kisaca
Olgim faktorleri net degildirdir.

Turkiye’de ve diinyada vatandaslarin belediye hizmetleri ve bu hizmetlere
yonelik memnuniyet algisi ile ilgili cok sayida ¢alisma bulunmaktadir. S6z konusu
galismalar sosyo-ekonomik ve demografik 6zellikler baglaminda ele alinmis ve
bu faktorler cergevesinde hizmet memnuniyeti algisi Olctilmeye cahsiimistr.
Gelir diizeyi, egitim, cinsiyet, yas, ikamet edilen cografi alan, semt, kirsal ve
kentsel alanlar bu faktérler arasinda ilk siralarda yer almaktadir. Son zamanlarda
s6z konusu faktorler disinda belediye baskaninin ydnetim tarzi, sergiledigi
performans, belediye yonetimi ve yerel hizmetlere yonelik baskanin vatandaslarda
olusturdugu beklenti ve algi ile belediye galisanlarinin tutum ve davraniglarinin
da yerel hizmet memnuniyeti ve kalitesini belirlemede 6nemli faktorler arasinda
yer aldigina dair calismalar dikkat cekmektedir. Bu baglamda katilimcilara gesitli
sorular yoneltilmis degisik faktorler arasinda analizler yapilmistir.

Selguklu Belediyesinin sundugu yerel hizmetlerden memnun olan
vatandaglarin orani vyaklasik % 45 goézikmektedir. Belediye baskaninin
yonetiminden memnun olanlarin orani ise % 44’dir. . Katilimcilarin yaklasik %
43’0 Konya Blyulksehir Belediyesi hizmetlerinden memnundur. Bu oran Selguklu
Belediyesinden duslktlr. Belediye calisanlarinin tutum ve davranislarindan
memnun olan vatandaslarin orani % 24’tir. Kismen memnun olanlar dikkate
alinmadiginda basta Selcuklu belediye hizmetleri, belediye baskaninin yénetim
tarzi, belediye galisanlarinin tutum ve davraniglari ile biyliksehir belediyesinin
hizmetlerine yénelik vatandaslarin memnuniyet algisi disiktar.

Belediye baskaninin yénetim tarzini yeterli diizeyde bulanlarin hizmet
memnuniyet diizeyleri yiiksek iken; baskanin ydnetim tarzini begenmeyenlerin
yerel hizmet memnuniyetleri diisiik seviyededir. Bu baglamda baskanin

yénetiminden memnun olanlarin yerel hizmet memnuniyeti de yiiksektir.
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Yerel hizmet memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda belediye
baskanina yonelik vatandas algisi ve baskanin yonetim tarzindan ziyade belediye
calisanlarinin tutum ve davranislari daha etkili goziikmektedir. Bu durumu belediye
bagkani ile vatandaslarin ¢ok sik ylz ylize gelmemelerine baglamak mimkinddir.
Vatandaslar talep ettikleri yerel hizmetlerden sorumlu ¢alisanlarla daha ¢ok karsi
karsiya gelmektedir. Bu baglamda belediye hizmetlerine yénelik algi, ¢alisanlarin
olumlu ya da olumsuz tutum ve davranislari ile iliskilendirilmektedir. Bu ylizden
¢alisanlarin tavriile yerel hizmet memnuniyeti arasindaki iliski belediye baskanina
yonelik algidan daha giigli olabilir.

Elde edilen bulgulara gore 56 yas ve iizerinde olan vatandaslarin diger
yas gruplarina goére Selcuklu belediyesi baskaninin yénetim tarzindan daha
fazla memnun oldugu anlasiimaktadir. Belediye hizmetleri, ¢alisanlarin tutum
ve davraniglari ile genel hayat memnuniyeti konularinda yas gruplari agisindan

anlaml bir fark bulunamamustr.

Egitim ve gelir faktorleri agisindan da vatandaslarin yerel hizmet
memnuniyeti algisinda anlamli fark olup olmadigi test edildi. Belediye baskaninin
yénetim tarzi, belediye hizmetleri, ¢calisanlarin tutum ve davranislarina yénelik
memnuniyet konularinda egitim ve gelir faktéri agisindan anlamli bir farka
rastlanmad.. Sadece alt gelir grubu ile Ust gelir gruplari agisindan genel olarak
hayattan memnun olma diizeylerinde anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Buna gore
st gelir grubunda yer alan vatandaslarin alt gelir gruplarina gore hayatlarindan
daha fazla memnun olduklari gérilmektedir.

Hizmet memnuniyetini sadece bir faktor agisinda yani belediye baskanina
yonelik algi ile aciklamak saghkli sonu¢ vermemektedir. Ancak belediye baskani
algisi ve yonetim tarzi yerel hizmet kalitesi ve memnuniyetini etkileyen faktorler
icerisinde en dnemlilerinden birisidir. Belediye ¢alisanlarinin tutum ve davranislari
ile hizmet memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu gérilmektedir. Belediye
calisanlarinin tutum ve davranislarindan memnun olanlarin ayni zamanda yerel
hizmetlerden de memnun olmalari mimkinddr.
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