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oz
Yerel yonetimlerin vatandaslarin gereksinimlerine yanit verebilmesi, bilgi
¢aginin dinamik sartlarinin okunabilmesiyle dogru orantilidir. Daha demokratik,
vatandas memnuniyetini yikselten ve yonetim faaliyetlerini kurumsal bir sekilde
yerine getiren yerel yonetimler, hem toplumsal yapinin gelisim ve degisiminde
rol oynarken; hem de kaynaklarin etkin kullanilmasi bakimindan degerli katkilar
saglamaktadir. Etkin ve verimli bir yerel yonetim anlayisi i¢in hizmet kalitesinin
sirdurulebilir olmasi da 6nem arz etmektedir. Bu acgidan yerel yonetimlerin
sundugu hizmetlerin vatandas tarafindan nasil algilandiginin yani sira beklenen
hizmet kalitesi de ©6nemlidir. Bu ¢alismanin amaci, “vatandaslarin belediye
hizmetlerini nasil algiladiklari ve belediye hizmetlerinden ne gibi beklentileri
oldugunun tespit edilmesidir”. Arastirmanin evrenini, Mamak Belediyesi sinirlari
icerisinde yasayan vatandaslar olusturmaktadir. Calismada veri toplama araci
olarak anket kullanilmistir. Bu calismada belde halkinin belediye hizmetlerinin
kalitesi konusundaki algl ve beklenti diizeyi yapilan anket calismasi ile Mamak
Belediyesi sinirlarinda yasayanlar cercevesinde belirlenmeye calisilmis, ortaya
¢ikan sonuglar hakkinda yerel hizmet kalitesi baglaminda degerlendirmeler

yapilmistir.
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EVALUATION OF PERCEPTIONS AND EXPECTATIONS OF
CITIZENS ON LOCAL SERVICE (A CASE STUDY IN MAMAK
MUNICIPALITY)

ABSTRACT

Local governments should be able to respond to the needs of their citizens.
This is directly proportional to the readability of the dynamic conditions of the
information age. Local governments, which are more democratic, raise citizen
satisfaction and perform administrative activities in an institutional way, play
a role in the development and change of social structure as well as they make
valuable contributions in terms of effective use of resources. It is also important
that the quality of service is sustainable for an effective and efficient local
government approach. In this respect, the expected quality of service is important,
as well as how citizens perceive the services offered by local governments. The
aim of this study is “to determine how citizens perceive municipal services and
what their expectations are from municipal services”. The universe of the research
is the citizens residing in Mamak Municipality. Survey was used as data collection
tool in the study. As a result of the survey conducted by this study, the answers
given by the residents of Mamak Municipality borders were evaluated in terms of
local service quality.

Keywords: Local Governments, Service Quality, Local Service Quality,
Mamak Municipality.
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GIRiS

GUnumuzde hizmet Ulreten kurumlar, hizmetlerin gortldigi yonetim
sistemlerinin de esasini olusturan kaliteli hizmet sunumunu nihai hedef olarak
belirlemektedirler. Kamu kurumlari acisindan degerlendirildiginde kendi

vatandagina hizmet sunan birimler agisindan vatandag memnuniyetine énem

verilmesi, hizmet kalitesinin artmasina neden olmaktadir.

Belediye hizmetlerinde kalitenin artirillmasi  hizmetlerin etkin ve
verimli olarak amaca uygun yerine getirilmesi yerel yonetimlerin en 6nemli
islevlerindendir. Kurumsal 6grenmenin sistematik hale geldigi, bilginin en
onemli sermaye araci oldugu, teknolojiden kaynaklanan degisimin hiz kazandigi
gliniimizde, insanlarin beklentileri de hizh bir evrim yasamaktadir. Belediyeler
de insanlarin beklentilerindeki bu hizli degisime yetismeli ve hizmet sunarken
kamu yararini géz 6niinde tutmahdir. Boylelikle etkin, verimli ve hizli calisabilen
bir sistem ortaya c¢ikmis olur. Belediye hizmetlerden yararlanan bireylerin
memnuniyet derecesinin Olcllebilmesi ve dizenleyici faaliyetler gelistirerek
yurttas odakl bir hizmet sunumu igin hizmet kalitesinin bilimsel olarak dlgtlmesi

gerekmektedir.

Vatandaslarin belediye hizmetlerine yonelik kalite algisi ve beklentileri
arasinda 6nemli farkhliklar vardir. Beklenti ve algidaki bu farkliliklar, vatandaslarin
memnuniyet derecelerinin de farkliolmasinayolagmaktadir. Ornegin vatandaslarin
cinsiyet, yas, gelir dizeyi, siyasal goriis Ozellikleri vatandaslarin belediye
hizmetlerine yonelik memnuniyet dizeylerini etkilemektedir. Bu calismanin
amacl Mamak Belediyesinin gergeklestirdigi hizmetlere karsi vatandaslarin yerel
hizmet kalitesi beklentisine ve algilara etki eden demografik faktorleri ortaya
koyarak, yerel hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik degerlendirmeler yapmak
ve Oneriler getirmektedir.

1. YEREL HiZMET VE YEREL HiZMETiN SUNUMU

Hizli gelisme ve toplumsal degisim yonetimi etkiler. Bunun karsiliginda
yonetimdeki degismeler sistemin diger pargalarini da etkiler (Acar, 2002: 6).
Siyaset ve yonetim iliskileri ile degerlendirildiginde bu acgidan siyaset kurumu ile
ybnetim arasinda bir bag kurulmasi gerekmektedir. Yonetim siyaset iliskilerini
ozellikle merkezi idare ile yerel yonetim arasinda tespit etmek kolaydir (Acar,
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2000: 204). Siyasetin bu kadar etkili oldugu belediyelerde hizmetin sirekliligi
icin ise hizmet kalitesinin vatandas tarafindan algilanisi ve beklentisinin belirli bir
dizlemde ilerlemesi zaruridir.

Kiresellesme ve bilgi teknolojilerinin hizla gelismesi hizmet sektériinde
yer alan kurumlari da etkilemektedir. Kurumlar etkinliklerini artirabilmek
icin yogun caba sarf etmektedirler. Hizmet kalitesinin 6nemi giin gectikce
artmaktadir. Hizmet kalitesinin 6neminin artmasi onun etkin sekilde 6lgtlmesi
gerekliligini ortaya g¢ikarmistir. ‘Olciilemeyen bir seyi daha iyi hale getiremeyiz
distincesinden hareketle hizmet kalitesinin daha etkin bir sekilde 6lglilmesi igin
caba gosterilmektedir (Bulgan ve Girdal, 2015: 240).

Demokrasimiz agisindan de 6nemli birunsur olan belediyelerin kaliteli,
etkin ve verimli hizmet sunmalari gerekmektedir. Belediyeler, hizmetleri gesitlilik
gosteren kuruluslardir. Bu cgesitlilik, bulunduklari beldenin sartlarina goére
degisiklik gdostermektedir. Kalkinmaya ve kentlesmeye bagl olarak vatandaslarin
belediyelerden beklentileri de artmakta ve cesitlenmektedir. Gegmiste
belediyelerden gevre ve insan refahi konularinda hizmet beklenmez iken bugiin
vatandaslar, temel haklari olarak bunlaribelediyelerden talep edilebilmektedirler.
Bununla birlikte vatandaglar arttk belediyelerden kaynaklari  verimli
kullanmalari, seffaf olmalari, katilimci olmalari ve gercekgi icraatlar yapmalarini
beklemektedirler. Ancak, belediyelerin vatandaslarin istedikleri 6lgltlere uygun
nitelikte ve kalitede hizmet liretme konusunda tam anlamiyla yeterli olduklari
soylenemez. Belediyelerin; mali kaynak ve nitelikli elemanyetersizligi, merkezi
ybnetim ile yasadiklari yetki karmasasi, nifus artisindaki yiksek hiz,gorev fazlaligi,
yeterince seffaf olamama ve halkin bilingli olarak belediye hizmetleri konusunda
inisiyatif kullanmiyor olmasi gibi nedenlerle kalite standartlarini yeteri kadar
saglayamadiklari kabul edilmesi gereken bir gergektir (Demirel ve dig., 2013: 32).

Belediyelerde yerel hizmet kalitesini yakalamak igin kaynaklarin etkin
kullanilmasi sarttir. Kaynaklarin etkin kullanimi ile ifade edilmek istenen konu,
uluslararasi kalite standartlarinda tiretim ve sunumun gergeklestirilmesidir. Bunun
saglanmasi icin bir taraftan belediye idaresinin yaptigi tretimlerle halki kaliteli
yasama alistirmasi, diger taraftan ise halkin belli kesimlerince de olsa belediye
idaresini uluslararasi kalitede hizmet sunumu konusunda istek ve 6nerilerle ya
da sivil toplum kuruluslari ile yénlendirmesi ve boylece kaynaklarin bir defa ve
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yerinde kullanilmasidir. Kaynak kullanimi konusunda Tiirkiye’de goézlemlenen
duruma gore yapilan Gretimlerin ve sunumlarin yonetim-vatandas iliskisi yoniyle
zayif bir temele dayali olmasi nedeniyle yalnizca yonetimin yaptiklarindan ibaret
oldugu ancak sonrasinda, yapilanlarin kullanan vatandaglarca elestirilmesi ile
tekrar kaynak ayrilarak yeniden yapilmasina gidildigi bu durumun kaynaklarin
defalarca kullanimini dogurdugu ifade edilebilir. Bu anlamda belediyelerde
hizmet kalitesinin kaynaklarin yerinde ve en uygun sekilde kullanilmasi olarak
ifade edecegimiz etkinlik ile birlikte degerlendirilmesi dogru sonuglar verecektir
(Cetinkaya ve dig., 2016: 1255).

GUnUmiz yonetimlerinde, hizmetlerin sunumuna iliskin toplumsal
talepler; verimlilik, etkinlik, hiz, biirokrasinin azalmasi, idaritalepler ise; seffaflik,
hesap verilebilirlik, idari denetimin paylasilmasi, yonetisim ilkeleri ile ortaya
konulmaktadir. Bu kavramlar, kamu ydnetiminde yeniden yapilanmanin geregi
olarak hayatimiza girmistir (Henden ve Henden, 2005: 64).

Yerel yoénetimler, ylritmekle yUkimli olduklari kamu hizmetlerini
dogrudan kendileri yapabildigi gibi, baskalarina da yaptirabilirler. Yikimla
olduklari bir kamu hizmetini yapmak icin, “6zel bir yiklenici ile sézlesme
yapildiginda, belediye yonetimi hizmeti dizenleyen, 0Ozel yiiklenici Ureten,
vatandagslar ise tiiketen” konumundadir. Bu (¢ faktor, yetki denetim, lretim ve
finansman bakimindan birbirlerine bagli bir isleyis duzeni icindedir. Bu iliskilerde
farkli hizmet modellerini ortaya ¢ikarmistir (Eryilmaz, 2013: 212).

Yerel yoneticilerin hizmet sunumu ile ilgili olarak memnuniyetin artirilmasi
noktasindabilingli bir sekilde hareket etmeleri 6nem arz etmektedir. Yerel
idarenin basinda bulunan belediye baskanligi siyasi bir kadro olmasi nedeniyle
bu konuda uzmanlagsmis ve egitimli insan kaynaklari kadrosundan yardim
alarak planlamalarin yapilmasindan hedeflere ulasilabilmesine kadar birgok
alanda dogru adimlar atilmasina gerek duyulmaktadir. Béylelikle yerel hizmetin
vatandasa ulastirilmasinda saglikli ve dogru uygulamalar hayata gegirilir.

Yerel yonetimlerin vatandasa yonelik sundugu hizmetler ile ilgili vatandas
memnuniyetini ortaya koyan farkli aragtirmalar yapilmistir.

2010 yilinda Usta ve Memis tarafindan yapilan arastirmada Giresun
Belediyesinin hizmetlerindeki kalite OlgUlmistir. Bu arastirma sonucunda
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sunulan en iyi hizmetin sehir icme suyu sebekesinin oldugu sosyal politika ile ilgili
hizmetlerde memnuniyetin de dislk oldugu ortaya ¢ikmistir (Usta ve Memis,
2010).

Sahin ve digerleri tarafindan 2011 yilinda yapilan Karatay Belediyesi’nin
hizmet kalitesi ile ilgili olarak yapilan ¢alisma da vatandaslarin % 55’inin genel
olarak Karatay Belediyesi hizmetlerinden memnun oldugu; yas ve siyasi egilimler
disindaki egilimler olan egitim, gelir durumu, cinsiyet, ikamet siireleri ve meslek
gibi demografik ozelliklerin Karatay Belediyesi hizmet kalitesi ve memnuniyet
dizeyini belirlemede bir etkiye sahip olmadigi ortaya ¢ikmistir (Sahin ve dig.,
2011).

Orhan tarafindan 2016 yilinda Kecioren Belediyesi'nde yapilan bir
arastirmada Kegioren Belediyesi’'nde, hizmet beklenti ve algilari karsilastirilarak
kalite dlizeyi belirlenmistir. Arastirmanin sonucuna gore, hizmet kalitesinin yliksek
oldugu ortaya ¢ikmistir (Orhan, 2016).

2. ARASTIRMA VE BULGULAR

Bu arastirmanin amaci, vatandaslarin belediye hizmetleri hakkinda kalite
algisi, memnuniyet seviyesi ve beklenti diizeylerinin tespit edilmesidir. Calismada
yerel hizmet kalitesi ile ilgili konular ile demografik faktorlerin etkilesimi analize
tabi tutulmustur.

Aragstirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullaniimistir.
Arastirma evreni Mamak sinirlari icerisinde yasayan 18 yas st vatandaslar olup,
orneklem bu ana kitleden rassal olarak segilen vatandaslardir. 2016 yili itibariyle
Mamak ilgesinin nifusu 625.083 kisi' oldugundan, 6rneklem buyuklugi %5 hata
payi ve %99 gliven araliginda 663 kisi olarak hesaplanmistir. Elde edilen bulgular
SPSS istatistik Paket programinda degerlendirilmis ve analiz edilmistir.

Bu calismada cinsiyet, yas ve egitim durumu bagimsiz degiskenlerine bagh
olarak ne gibi algl ve beklenti farkliliklari oldugu ortaya konulmustur. Mamak
halkina yoneltilen sorularda belediyenin fiziksel ve idari yapi, personel yapisi ile
0zen ve davranislar Gizerinden sorulara yanitlar aranmigtir.

Anket ile ilgili sorularin hazirlanmasinda hazirlanirken bu alanla ilgili

olarak daha 6nce yapilmisteorik ve uygulamali ¢calismalardan (Gumusogluvd.,

1 TUIK verilerine gore
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2003; Kara ve Girct, 2010; Usta ve Memis, 2010; Ardig vd., 2004; Cankus, 2008;
Cicek ve Dogan, 2009; Gemlik ve Sigri, 2007; Oktik vd., 2008; Eksen Arastirma ve
Danismanhk, 2010) yararlanilmistir.

Arastirmanin ana hipotezi: Mamak ilgesinde yasayan vatandaslarin kalite
algisi ve beklentisi ile cinsiyet, yas, egitim durumu demografik verileri ile fiziksel
yapi, idari yapisi, personel yapisi ile 6zen ve davranislar faktorleri arasinda iliski
vardir bigimindedir.

Cronbach’s Alpha guvenilirlik katsayisi 0,962 oldugundan odlgek

glvenilir olarak tespit edilmistir.

Tablo 1: Demografik Degiskenlere Yonelik Frekans ve Yiizde Dagilimi

Gegerli  Kiimiilatif

Frekans Yiizde Yiizde Yiizde

Cinsiyet
Kadin 257 38,8 38,8 38,8
Erkek 406 61,2 61,2 100
Toplam 663 100 100
Yas
18-25 214 32,3 32,3 32,3
26-33 185 27,9 27,9 60,2
34-41 113 17 17 77,2
42-49 77 11,6 11,6 88,8
50 ve Uzeri 74 11,2 11,2 100
Toplam 663 100 100
Egitim
ilkégretim 75 11,3 11,4 11,4
Ortadgretim (Lise) 172 25,9 26,1 37,5
Yiiksekokul (On lisans) 64 9,7 9,7 47,2
Fakulte (Lisans) 305 46 46,3 93,5
Lisansusti (Yiksek L.-Doktora) 43 6,5 6,5 100
Toplam 659 99,4 100
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Caligilan Sektor

Kamu Personeli 157 23,7 23,8 23,8
Ozel Sektér Calisani 88 13,3 13,4 37,2
Serbest Meslek Sahibi 104 15,7 15,8 53
issiz 29 4,4 4,4 57,4
Ev Hanimi 95 14,3 14,4 71,8
Ogrenci 148 22,3 22,5 94,2
Emekli 38 57 5,8 100
Toplam 659 99,4 100
Gelir
500-1000 TL 137 20,7 22 22
1000-2000 TL 152 22,9 24,4 46,4
2000-3000 TL 125 18,9 20,1 66,5
3000-4000 TL 151 22,8 24,2 90,7
4000-5000 TL 38 5,7 6,1 96,8
5000 TL Gzeri 20 3 3,2 100
Toplam 623 94 100
Siyasal Tercih

Muhafazakar 265 40 40,5 40,8
Sosyal Demokrat 126 19 19,2 60
Liberal 75 11,3 11,5 71,5
Milliyetgi 169 25,5 25,8 97,3
Diger 18 2,7 2,7 100
Toplam 655 98,8 100

Calismaya ait demografik veriler incelendiginde elde edilen bilgiler Tablo 1'de
yer almaktadir. Katilimcilarin %61,2’si (406) erkek %38,8'i (257) ise kadindir. Yas
araliklarina bakildiginda ise 6rneklemde 18-25 yaslari arasinda %32,3 (214), 26-
33 yaglar arasinda %27,9 (185), 34-41yaslari arasinda %17 (113), 42-49 yaslari
arasinda %11,6 (77), 50 ve Uzeriyaslarda ise %11,2 (74) kisi yer almaktadir.
Katihmcilarin %33,7 (229) ilk6gretim, %11,3 (75) ortadgretim %25,9 (172), 6n
lisans %9,7 (64), lisans %46 (305), yuksek lisans ve doktora mezunu %6,5 (43)
olduklari goriilmektedir. Katilimcilarin galistiklari sektorlerin analizinde; kamu
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personeli %23,7 (157), 6zel sektor %13,3 (88), serbest meslek sahibi %15,7 (104),
issiz %4,4 (29), ev hanimi %14,3 (95), 6grenci %22,3 (148), emekli %5,7 (38)
olarak belirlenmistir. Katilimcilarin ortalama aylik gelir durumlari, 500-1000TL
aras! %20,7 (137), 1000-2000 TL arasi %22,9 (152), 2000-3000TL arasi %18,9
(125),3000-4000 TL %22,8 (151), 4000-5000 TL %5,7 (38), 5000 TL izeri %3 (20)
olarak tespit edilmistir. Katihmcilara siyasal gorusleri ile ilgili olarak beg farkh
secenek sunulmustur. (Muhafazakar, Sosyal Demokrat, Liberal, Milliyetci ve diger)
Katihmcilarin siyasal gorislerine bakildiginda ise muhafazakar %40 (265), sosyal
demokrat %19 (126), liberal %11,3 (75), milliyetci %25,5 (169) ve diger %2,7 (18)
olarak tespit edilmistir.

Shapiro-Wilk testinin “Sig.” degerleri 0.05den kiiglik oldugu igin
(p=0,00) veriler normal dagihm goéstermemektedir. Bu nedenle veriler lizerinde
nonparametrik test olarak Mann Whitney-U testi uygulanmistir.

“Kadinlarin belediye c¢alisanlarinin vatandasa gosterdigi 6zen kalitesi
Olcegi ortalamalari, erkeklerin belediye galisanlarinin vatandasa gosterdigi 6zen
kalitesi 6lcegi ortalamalarindan anlamli diizeyde yiksektir” hipotezini test etmek
icin kadin ve erkeklerin belediye ¢alisanlarinin vatandasa gosterdigi 6zen kalitesi
Olgegi i son-test puanlarinin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
belirlenmistir. Mann Whitney-U Testi uygulanarak iki iliskisiz 6rneklemden elde
edilen puanlar arasindaki farkin anlamli olup olmadigi test edilmis, sonuglar Tablo
2’de verilmistir.

Tablo 2: Ozen Kapasitesi Olgegi Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Farklilasip
Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X Zsim U z p
Kadin 250 352,42 88119,50
Erkek 406 313,74 127376,50 44755,5 -2,551 0,011
Toplam 656

Tablo 2’ye gore kadinlarin, belediye calisanlarinin vatandasa gosterdigi
Ozen kapasitesi bakislariile erkeklerin, belediye ¢alisanlarinin vatandasa gosterdigi
Ozen kapasitesine bakiglari arasinda kadinlarin lehine anlamli bir farklilik oldugu
gorialmektedir ( U=44755,5, p<0,05)

“Kadinlarin belediyenin fiziksel yapi kapasitesi Olcegi ortalamalari,
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erkeklerin belediyenin fiziksel yapi kapasitesi Olgegi ortalamalarindan anlamh
diizeyde yuksektir” hipotezini test etmek icin kadin ve erkeklerin belediyenin
fiziksel yapi kapasitesi Olgegi son-test puanlarinin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri belirlenmistir. Mann Whitney-U Testi uygulanarak iki iligkisiz
orneklemden elde edilen puanlar arasindaki farkin anlamli olup olmadigi test
edilmis, sonuglar Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3: Fiziki Yapi Kapasite Olgegi Puanlarinin CinsiyetDegiskenine Gore
Farkhlasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi

Sonuglar

Puan Gruplar N X ira Zsim U z p
Kadin 245 344,29 84351,50
Erkek 406 314,96 127874,50 45253,5 -2,128 0,033
Toplam 651

Tablo 3’e gore kadinlarin, belediyenin fiziksel yapi kapasitesine bakislari
ile erkeklerin, belediye calisanlarinin vatandasa gosterdigi fiziki yapi kapasitesine
bakislari arasinda kadinlarin lehine anlamli bir farkliik oldugu gortlmektedir
(U=45253,5, p<0,05)

“Kadinlarin belediyenin sosyal hizmetler kalitesi 6lcegi ortalamalari,
erkeklerin belediyenin sosyal hizmetler kalitesi 6lgegi ortalamalarindan anlamli
diizeyde yuksektir” hipotezini test etmek icin kadin ve erkeklerin belediyenin
sosyal hizmetler kalitesi Olgegi son-test puanlarinin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri belirlenmistir. Mann Whitney-U Testi uygulanarak iki
iliskisiz 6rneklemden elde edilen puanlar arasindaki farkin anlamli olup olmadigi
test edilmis, sonuclar Tablo 4’te verilmistir

Tablo 4: Sosyal Hizmetler Kalitesi Olgegi Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore
Farklilasip Farkllasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi

Sonuglari

Puan  Gruplar N X v zsim U z p
Kadin 237 364,35 86350,0
Erkek 397 289,53 114945,0 35942 -4,214 0,000
Toplam 634

680



Vatandasglarin Yerel Hizmetin Sunumuna Yonelik Algi ve Beklentilerinin Degerlendirilmesi
(Mamak Belediyesi Ornegi) / A. SOYLEMEZ - A. SAHIN

Tablo 4’e gore kadinlarin, belediyenin sosyal hizmetler ile ilgili kalitesine
bakislariile erkeklerin, belediye galisanlarinin vatandasa gosterdigi 6zen kalitesine
bakislari arasinda erkeklerin lehine anlaml bir farklilk oldugu gorilmektedir. (
U=35942, p<0,05) Bu yiizden hipotez reddedilmektedir.

“Kadinlarin belediyenin imara yonelik hizmetler kalitesi 6lgegi ortalamalari,
erkeklerin belediyenin imara yonelik hizmetler kalitesi 6lcegi ortalamalarindan
anlamh dizeyde yiliksektir” hipotezini test etmek igin kadin ve erkeklerin
belediyenin imara yonelik hizmetler kalitesi l¢egi son-test puanlarinin aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri belirlenmistir. Mann Whitney-U Testi
uygulanarak iki iliskisiz 6rneklemden elde edilen puanlar arasindaki farkin anlamli
olup olmadigi test edilmis, sonuglar Tablo 5’te verilmistir

Tablo 5: imara Yénelik Hizmetler Kalitesi Olgegi Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine
Gore Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U
Testi Sonuglar

Puan  Gruplar N Xgira Z sira U z p

Kadin 242 358,01 86638,0
Erkek 396 295,97 117203,0 38597,0 -4,219 0,000
Toplam 638

Tablo 5’e gore kadinlarin, belediyenin imara yonelik hizmetler ile ilgili
kalitesine bakislari ile erkeklerin, belediyenin imara yonelik hizmet kalitesine
bakiglari arasinda erkeklerin lehine anlamli bir farkhlk oldugu gorilmektedir. (
U=38597, p<0,05) Bu yiizden hipotez reddedilmektedir.

“Kadinlarin belediyenin ulasima yonelik hizmetler kalitesi Olcegi
ortalamalari, erkeklerin belediyenin ulagima yonelik hizmetler kalitesi Olgegi
ortalamalarindan anlamli diizeyde yiksektir” hipotezini test etmek icin kadin
ve erkeklerin belediyenin ulasima yonelik hizmetler kalitesi Olcegi son-test
puanlarinin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri belirlenmistir.
Mann Whitney-U Testi uygulanarak iki iliskisiz 6rneklemden elde edilen puanlar
arasindaki farkin anlamli olup olmadig test edilmis, sonuclar Tablo 6’da verilmistir
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Tablo 6: Ulasima Yonelik Hizmetler Kalitesi Olgegi Puanlarinin Cinsiyet
Degiskenine Gore Farklilasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann
Whitney-U Testi Sonuglari

Puan Gruplar N Xira z sira U z p
Kadin 257 348,09 89459,5
Erkek 400 316,73 126693,5 38597,0 -2,070 0,0038

Toplam 657

Tablo 6’ya gore kadinlarin, belediyenin ulasima hizmetler ile ilgili kalitesine
bakislariile erkeklerin, belediye galisanlarinin vatandasa gosterdigi 6zen kalitesine
bakislari arasinda erkeklerin lehine anlamli bir farklilik oldugu goérilmektedir.
(U=38597, p<0,05) Bu ylzden hipotez reddedilmektedir.

“Kadinlarin belediyenin ekonomik yasama doniik hizmetler kalitesi olgegi
ortalamalari, erkeklerin belediyenin ekonomik yasama doniik hizmetler kalitesi
Olgegi ortalamalarindan anlaml diizeyde yiksektir” hipotezini test etmek icin
kadin ve erkeklerin belediyenin ekonomik yasama donik kalitesi Olcegi son-
test puanlarinin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri belirlenmistir.
Mann Whitney-U Testi uygulanarak iki iliskisiz drneklemden elde edilen puanlar

arasindaki farkin anlamli olup olmadig test edilmis, sonuglar Tablo 7’de verilmistir

Tablo 7: Ekonomik Yasama Doniik Hizmetler Kalitesi Olgegi Puanlarinin Cinsiyet
Degiskenine Gore Farklilasip Farkhilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann
Whitney-U Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X, z sira U z p
Kadin 257 379,58 97553,0
Erkek 406 301,88 122563,0 39942,0 -5,113  0,0000

Toplam 663

Tablo 7’ye gore kadinlarin, belediyenin ekonomik yasama déniik hizmetler
ile ilgili kalitesine bakislari ile erkeklerin, belediyenin ekonomik yasama doniik
hizmetler kalitesine bakislari arasinda erkeklerin lehine anlamli bir farkhlik
oldugu goérilmektedir. ( U=39942, p<0,05) Bu yizden hipotez reddedilmektedir.
Yas dagilimi grubu icin (3 ya da daha fazla grubun/6rneklemin ayni evrenden
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gelip gelmediklerinin belirlenmesi igin) parametrik olmayan Kruskal-Wallis testi

uygulanmistir.

Tablo 8: Fiziki Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore Farkhlasip

Farkhilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X i x? s p
18-25 214 292,23
FiziKi YAPI 26-33 177 351,58
. 34-41 109 315,55 16,176 4 0,003
BEKLENTI 42-49 77 350,05
50 ve Uzeri 74 352,87
Total 651

Tablo 8’e gore, fiziki yapi beklenti 6lgegi icin yas gruplari arasinda anlaml
farkhhk vardir. (p<0,05) Belediyenin fiziki yapisindan en yiiksek beklentisi olan
kesim 50 yas ve Uzeri (352,87) ile 26-33 yas araligidir. (351,58) Fiziki yapidan en
disik beklentisi olan yaslar, 18-25 yas araligindadir.

Tablo 9: idari Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari

Puan Gruplar N X ira x? s p

18-25 200 312,87

iDARI YAPI 26-33 173 320,75

) 34-41 113 271,06 33,297 4 0,003
BEKLENTI 42-49 77 314,53
50 ve Uzeri 74 409,35
Total 637

Tablo 9a gore idari yapi beklenti 6lcegi icin yas gruplari arasinda anlamh
farkhlik vardir. (p<0,05) Belediyeninidari yapisindan en yiksek beklentisi olan
digerlerine nazaran biiyiik bir farkla 50 yas ve lzeri (409,35) yas araligidir. idari
yapidan en dislk beklentisi olan yaslar, 34-41 yas araligindadir.
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Tablo 10: Calisan Beklenti Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gére Farklilasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X e x? s p
18-25 214 327,75
CALISAN 26-33 177 346,11
) 34-41 113 294,47 18,020 4 0,001
BEKLENTI 45 49 77 286,79
50 ve lzeri 74 379,47
Total 655

Tablo 10’a gore calisan beklenti 6lcegi icin yas gruplari arasinda anlamh
farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin galisanlarina yonelik beklentisi en ylksek 50
yas ve Uzeri (379,47) yas araligidir. Calisanlara yonelik en dislik beklentisi olan
yaslar, 34-41 yas araligindadir.

Tablo 11: Ozen Beklenti Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gére Farkllasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N Xa x2 8 p
18-25 214 327,01
OZEN 26-33 177 359,10
. 34-41 113 262,38 55,515 4 0,001
BEKLENT! 4549 77 269,19
50 ve uzeri 74 417,84
Total 655

Tablo 11’e gore 6zen beklenti Olgegi icin yas gruplari arasinda anlamh
farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin calisanlarinin vatandasa karsi 6zen ve
davranislari konusunda en yulksek beklentisi olan yas araligi50 yas ve uzeri
(417,84) yas araligidir. Calisanlardan beklenen 6zene yonelik en disiik beklentisi
olan yagslar, 34-41 yas araligindadir.
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Tablo 12: Altyapi Kalite Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore Farkhlasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N Xa x2 s p
18-25 214 312,00
ALTYAPI 26-33 185 307,38
) 34-41 105 301,77 55,515 4 0,001
KALITE 42-49 68 321,15
50 ve uzeri 70 417,80
Total 642

Tablo 12'ye goére altyapi kalite olgegi icin yas gruplari arasinda anlamh
farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin altyapi hizmetleri kalitesi ile ilgili memnuniyeti
en yiksek kesim 50 yas ve lzeri (417,80) yas araligidir. Memnuniyeti en dlsik yas
araligi ise 34-41'dir. (301,77)

Tablo 13: Sosyal Hizmetler Kalite Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X ira x> sl p
18-25 214 349,77
SOSYAL 26-33 169 290,14
HIZMET 3, 49 105 293,40 12,361 4 0,015
KALITE 42-49 72 323,78
50 ve uzeri 74 314,76
Total 634

Tablo 13’e gore sosyal hizmet kalite 6lgegiicin yas gruplariarasinda anlamh
farkhlik vardir. (p<0,05) Belediyenin sosyal hizmetler kalitesi ile ilgili memnuniyeti
en ylksek kesim 18-25 (349,77) yas araligidir. Memnuniyeti en dusik yas
araligl ise 26-33’tlr. (290,14) Biyik ihtimalle 18-25 yas araligi egitim ile ilgili
olarak belediyenin imkanlarindan yararlandigindan bu konuda memnuniyetini
belirtmistir.
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Tablo 14: imar Kalite Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore Farkhlasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan  Gruplar N X sira x? s p
18-25 207 321,78
iIMAR 26-33 177 292,62
) 34-41 113 291,09 18,893 4 0,001
KALITE 45 49 67 385,76
50 ve uzeri 74 360,81
Total 634

Tablo 14’e gore imar kalite 6lgegi icin yas gruplari arasinda anlamh farklilik
vardir. (p<0,05) Belediyenin imar kalitesi ile ilgili memnuniyeti en yiiksek kesim
42-49 (385,76) yas araligidir. Memnuniyeti en dusltk yas araligi ise 34-41’dir.
(291,09) Evlenmis ve bir ev sahibi olmak istemek icin uygun yas araligi olan 42-49

yas araliginda insanlarin hizmetlerden memnun olmasi 6nemlidir.

Tablo 15: Ulasim Kalite Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore Farkllasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X, x? bl p
18-25 214 372,07
ULASIM 26-33 179 267,47
. 34-41 113 345,81 38,340 4 0,000
KALITE 42-49 77 286,83
50 ve uzeri 74 371,51
Total 634

Tablo 15’%e gore ulasim kalite Olgegi icin yas gruplari arasinda anlamh
farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin ulasim kalitesi ile ilgili memnuniyeti en
yuksek kesim 42-49 (385,76) yas araligidir. Memnuniyeti en duslk yas araligi
ise 34-41’dir. (291,09) Calisan ve mesai saatleri icerisinde trafikte bulunan veya
cocuklari okula gitmek igin servis araci kullanan insanlar 42-49 yas araligi) genel
olarak bu hizmetten memnuniyetlerini belirtmislerdir.
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Tablo 16: Ekonomik Hizmetler Kalite Ol¢egi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N X x? sl p
18-25 214 335,48
EKONOMIK 26-33 185 325,27
YASAM 34-41 113 284,97 38,340 4 0,000
KALITE 42-49 77 324,77
50 ve Uzeri 74 418,09
Total 663

Tablo 16’ya gore ekonomik yasama donik kalite olgegi icin yas gruplari
arasinda anlamli farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin ekonomik yasa donik
hizmetleri kalitesi ile ilgili memnuniyeti en yiksek kesim 50 yas ve (zeri (418,09)
yas arahgidir. Memnuniyeti en disiik yas araligi ise 34-41'dir. (284,97) Sosyal
hayatin daha c¢ok icerisinde olan, alisveris yapan ve para harcayan kesimin daha
az memnuniyeti ¢arsi ve pazar gibi yerlerin diizenlenmesi noktasinda belediye igin
bir yol gosterici rolli oynayabilir.

Tablo 17: Fiziki Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine
Gore Farklilasip Farkhilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X x> d p

sira

ilkdgretim 75 352,22
Ortadgretim (Lise) 168 345,70

FiziKi YAPI . -
BEKLENTi Yuksekokul (OnLisans) 64 294,99 16,834 4 0,005
Fakulte (Lisans) 297 302,26
Lisansustu 43 383,31
Total 647

Tablo 17’ye gore fiziki yapi beklenti 6lgegi icin egitim durumu gruplari
arasinda anlamli farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin fiziki yapi kalitesi ile ilgili

beklentisi ylksek kesim lisanslisti egitime sahip olanlardir. (383,31) Beklentisi
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en disikler ise yiiksekokul mezunlaridir. ilkégretim ve ortadgretim mezunlarinin
beklenti diizeyi yliksekken yiiksekokul ve lisans mezunlarinin beklentileri birbirine
yakin bir sekilde distk ¢ikmistir.

Tablo 18: idari Yapi Beklenti Olgcegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine
Gore Farklilagip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H

Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X x> & p
ilkdgretim 75 325,51

. . Ortadgretim (Lise) 158 367,38

IDARI YAPI .. o

BEKLENTI Yuksekokul (OnLisans) 64 288,28 26,659 4 0,000
Fakulte (Lisans) 293 290,35
Lisansustu 43 341,37

Total 633

Tablo 18’e gobre idari yapi beklenti dlgegi igin egitim durumu gruplari
arasinda anlamli farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin idari yapi kalitesi ile ilgili
beklentisi en yiiksek kesim ortadgretim mezunlaridir. (367,38) idari yapidan

beklentisi en diistik kesim ise lisans mezunlaridir.

Tablo 19: Ozen Beklenti Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N Xra x> d p
ilkogretim 75 323,67
. Ortadgretim (Lise) 172 373,93
OZEN .. A
BEKLENTI Yuksekokul (OnLisans) 64 332,55 34,633 4 0,000
Fakulte (Lisans) 297 289,17
Lisansusti 43 383,01
Total 651

Tablo 19’a gore galisanlarin gosterdigi 6zenden beklenti dlcegi icin egitim

durumu gruplar arasinda anlamli farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin 6zen
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ile ilgili beklentisi en yiiksek kesim lisansiistii mezunlaridir. (367,38) Ozenden

beklentisi en dusik kesim, lisans mezunlaridir. (289,17)

Tablo 20: Altyapi Kalite Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X ira x> p
ilkdgretim 75 384,85
Ortadgretim (Lise) 172 331,13
ALTYAPI .. L
KALITE Yuksekokul (OnLisans) 64 287,53 44,106 4 0,000
Fakulte (Lisans) 297 287,78
Lisansustu 43 456,92
Total 651

Tablo 20’ye gore altyapi kalite 6lcegi icin egitim durumu gruplari arasinda
anlamh farkhhk vardir. (p<0,05) Belediyenin altyapi hizmetleri kalitesinden en
yiksek memnuniyet lisansiisti mezunlarindadir. (456,92) Altyapi hizmetlerinin
kalitesinden memnuniyeti en dislk kesim, 6n lisans mezunlaridir. (287,53) Lisans
mezunlarinin memnuniyeti, 6nlisans mezunlarindan ¢ok az farkla yiksek ¢ikmistir.
(287,78)

Tablo 21: Sosyal Hizmetler Kalite Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine
Gore Farklilasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglan

Puan Gruplar N X sira x? s p

iIkdgretim 75 318,65
SOSYAL Ortadgretim (Lise) 168 307,19
HiZMET  Yiksekokul (OnLisans) 64 266,91 26,659 4 0,000

KALITE Faklte (Lisans) 280 307,96
Lisansustu 43 463,87
Total 634

Tablo 21’e gore sosyal hizmet kalite Olgegi icin egitim durumu gruplari
arasinda anlamli farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin sosyal hizmetleri kalitesinden
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en yiksek memnuniyet lisanstisti mezunlarindadir. (463,87) Sosyal hizmetlerin
kalitesinden memnuniyeti en disiik kesim, 6n lisans mezunlaridir. (266,91)

Tablo 22: imar Kalite Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X sira x? s p
ilkégretim 75 320,33
. Ortadgretim (Lise) 172 317,85
IMAR .. P
KALITE Yiiksekokul (OnLisans) 64 338,56 38,505 4 0,000
Fakilte (Lisans) 287 290,43
Lisansustu 36 488,28
Total 634

Tablo 22’e gore imar hizmet kalite 6lgegi icin egitim durumu gruplari
arasinda anlamli farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin imar hizmetleri kalitesinden
en yiiksek memnuniyet lisansiistii mezunlarindadir. (463,87) imar hizmetlerin
kalitesinden memnuniyeti en diistik kesim, lisans mezunlaridir. (290,43)

Tablo 23: Ulagim Kalite Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X ira x? s p
ilkdgretim 75 351,68
Ortadgretim (Lise) 172 341,87
ULASIM Yiiksekokul (Onlisans) 64 258,73 51,586 4 0,000
KALITE ’ ’ ’
Fakulte (Lisans) 299 302,21
Lisansustu 43 498,49
Total 653

Tablo 23’e gore ulasim hizmet kalite Olgegi icin egitim durumu gruplari
arasinda anlamlifarkhlik vardir. (p<0,05) Belediyenin ulasim hizmetleri kalitesinden
en yiiksek memnuniyet lisansiistii mezunlarindadir. (498,49) imar hizmetlerin
kalitesinden memnuniyeti en diistik kesim, 6n lisans mezunlaridir. (258,73)
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Tablo 24: Ekonomik Yasam Kalite Olcegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine
Gore Farklilagip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H

Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X x? 8 p

ilkogretim 75 396,93
EKONOMIK Ortadgretim (Lise) 172 336,39
YASAM  Yiksekokul (OnLisans) 64 25598 63,240 4 0,000

KALITE Fakiilte (Lisans) 299 300,79
Lisansusti 43 505,56
Total 653

Tablo 24’e gore ekonomik yasama doniik hizmet kalite 6lgegi icin egitim
durumu gruplari arasinda anlamh farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin ekonomik
yasama donik hizmetler kalitesinden en vyiksek memnuniyet lisanslsti
mezunlarindadir.  (505,56) ekonomik yasama donik hizmetlerin kalitesinden

memnuniyeti en distk kesim, 6n lisans mezunlaridir. (255,98)

Tablo 25: Fiziki Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X i x> 4 p
Kamu Personeli 157 306,89
o Ozel Sektor Galigani 88 367,27
FIZIKI YAPI L
BEKLENTI Serbest Meslek Sahibi 104 293,88 31,214 5 0,000
Igsiz 21 405,43
Ev Hanimi 91 292,61
Ogrenci 148 267,15
Toplam 609

Tablo 25’e gore fiziki yapi beklenti 6lgegi icin meslek gruplari arasinda
anlamh farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin fiziki yapisindan en ¢ok beklentisi
olanlar issiz kesimidir. (405,43) Fiziki yapidan en dustk beklentisi olanlar ise

dgrencilerdir. (267,15) issiz kesimin fiziki yapi ile ilgili beklentisinin ¢ok olmasi
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bos zamaninin fazla olmasi ile ilgilidir diye yorumlanabilir. Ogrenciler igin ise o
donemde belediyede isleri olmadigindan diisik beklentide olmalari normal

olarak degerlendirilebilir.

Tablo 26: idari Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Gore
Farklilagip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N X0 x> d p
Kamu Personeli 157 308,27
) . Ozel Sektor Calisani 88 355,02
IDARI YAPI -
BEKLENTI Serbest Meslek Sahibi 94 312,62 26,897 5 0,000
Issiz 21 301,50
Ev Hanimi 87 279,90
Ogrenci 148 254,06
Toplam 595

Tablo 26’ya gore idari yapi beklenti 6lgcegi icin meslek gruplari arasinda
anlamli farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin idari yapisindan en ¢ok beklentisi
olanlar 6zel sektér ¢alisanlaridir. (355,02) idari yapidan en diisiik beklentisi olanlar

ise 6grencilerdir. (254,06)

Tablo 27: Calisan Beklenti Olgegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Goére Farklilasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

=

Puan Gruplar N X, x> d p

Kamu Personeli 157 332,55
Ozel Sektor Calisani 88 322,31

:?;:iﬁ':i SerbestMesIekSahibi 104 331,85 19,717 5 0,001
Issiz 21 277,45
Ev Hanimi 95 256,67
Ogrenci 148 289,82
Toplam 613

Tablo 27'ye gore calisan beklenti 6lgegi icin meslek gruplari arasinda
anlamh farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin ¢alisan yapisindan en cok beklentisi
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olanlar kamu galisanlaridir. (332,55) Calisanlardan en disik beklentisi olanlar ise
issizlerdir. (254,06) Kamu personelinin kendileri gibi kamu personeli olan belediye
personelinin nicelik olarak sayisinin artirilmasi noktasinda bir beklentisi olmasi

normaldir.

Tablo 28: Ozen Beklenti Olgegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Gére Farklilagip
Farkhilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X x? s p
Kamu Personeli 157 327,31
BZEN Ozel Sektér Calisani 88 336,19

. Serbest Meslek Sahibi 104 313,87 13,891 5 0,016
BEKLENTI issiz 21 248,26
Ev Hanimi 95 275,62
Ogrenci 148 291,75
Toplam 613

Tablo 28’e gore 6zen beklenti dlgegi icin meslek gruplari arasinda anlamh
farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin galisanlarinin davranis ve 6zeninden en
cok beklentisi olanlar 6zel sektér calisanlaridir. (336,19) Calisanlarin 6zen ve
davranislarindan en duslik beklentisi olanlar ise issizlerdir. (248,26) Kamu
personelinin kendileri gibi kamu personeli olan belediye personelinin 6zen ve
davraniglarinin olumlu olmasi noktasinda daha iyi bir davranis beklemesi normal

olarak gorulebilir.

Tablo 29: Altyapi Kalite Olgegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Gére Farkhlasip
Farkhilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X, x? 8 p
Kamu Personeli 144 304,69
Ozel Sektor Calisani 88 331,16
ALTYAPI .
KALITE Serbest Meslek Sahibi 104 307,05 34,207 5 0,000
Issiz 29 198,97
Ev Hanimi 87 363,78
Ogrenci 148 256,29
Toplam 600

693



Tirk idare Dergisi / Yil: 90  Aralik 2018 « Sayi: 487

Tablo 29’a gore altyapi kalite 6lgegi icin meslek gruplari arasinda anlamh
farkhhk vardir. (p<0,05) Belediyenin altyapi hizmetlerinin kalitesinden en ¢ok
memnun olanlar ev hanimlaridir. (363,78) Altyapi hizmetlerinin kalitesinden
en az memnuniyet ise issiz kesimden gelmektedir. (198,97) Altyapi konusunda
ozellikle meslek gruplariicinde tek bir cinsiyetten mutesekkil olan ev hanimlarinin
memnuniyet duymasi belediyenin altyapi hizmetlerinin iyi olduguna bir isarettir.

Cunktd ev hanimlarievisleriile deilgilendiklerinden bu konuda en duyarl kesimdir.

Tablo 30: Sosyal Hizmet Kalite Olcegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N Xsira x> 8 p

Kamu Personeli 140 294,64

SOSYAL Ozel Sektdr Calisani 88 298,16
HiZMET Serbest Meslek Sahibi 104 266,48 41,309 5 0,000

KALITE issiz 21 103,14

Ev Hanimi 91 353,53

Ogrenci 148 310,74

Toplam 592

Tablo 30’a gore sosyal hizmet kalite 6lcegi icin meslek gruplari arasinda
anlamli farklilik vardir. (p<0,05) Belediyenin sosyal hizmetlerinin kalitesinden en
¢ok memnun olanlar ev hanimlaridir. (353,53) Sosyal hizmetlerinin kalitesinden
en az memnuniyet ise issiz kesimden gelmektedir. (198,97) Issizlerin sosyal
hizmetlerden distiik memnuniyeti, yerel yonetimin bu konuda meslek edindirme
kurslari noktasinda veya issizlere is bulma konusunda yardimci olma konusunda
eksiklikleri oldugunu géstermektedir.
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Tablo 31: imar Kalite Olgegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Gore Farklilasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X, x2 s p
Kamu Personeli 157 297,08
) Ozel Sektér Calisani 88 358,13
IMAR L
KALITE Serbest Meslek Sahibi 94 277,92 52,190 5 0,000
Issiz 21 137,26
Ev Hanimi 95 363,44
Ogrenci 141 256,84
Toplam 596

Tablo 31’e gore imar kalite 6lgegi icin meslek gruplari arasinda anlamli
farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin imar hizmetleri kalitesinden en cok memnun
olanlar ev hanimlaridir. (363,44) Sosyal hizmetlerinin kalitesinden en az

memnuniyet ise issiz kesimden gelmektedir. (137,26)

Tablo 32: Ulasim Kalite Olgegi Puanlarinin Meslek Degiskenine Gore Farkhlasip
Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X x? s p

sira

Kamu Personeli 151 313,25
Ozel Sektdr Calisani 88 278,24

ll’('ﬁ"T“E" Serbest MeslekSahibi 104 327,41 52,190 5 0,000
issiz 29 169,59
Ev Hanimi 95 342,90
Ogrenci 148 311,43
Toplam 615

Tablo 32’ye gore ulasim kalite o6lgegi icin meslek gruplari arasinda
anlamh farkhihk vardir. (p<0,05) Belediyenin imar hizmetleri kalitesinden en ¢ok
memnun olanlar ev hanimlaridir. (342,90) Sosyal hizmetlerinin kalitesinden en az

memnuniyet ise issiz kesimden gelmektedir. (169,59)
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Tablo 33: Ekonomik Yasama Déniik Kalite Ol¢egi Puanlarinin Meslek Degiskenine
Gore Farklilagip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X x> d p

sira

Kamu Personeli 157 285,68
EKONOMiK  Ozel Sektér Calisani 88 334,44
YASAM Serbest Meslek Sahibi 104 309,13 38,052 5 0,000

KALITE issiz 29 185,83
Ev Hanimi 95 389,74
Ogrenci 148 299,21

Toplam 621

Tablo 33’e gore ulasim kalite 6lgegi icin meslek gruplari arasinda anlamh
farklilik wvardir. (p<0,05) Belediyenin imar hizmetleri kalitesinden en ¢ok
memnun olanlar ev hanimlaridir. (389,74) Sosyal hizmetlerinin kalitesinden en az
memnuniyet ise issiz kesimden gelmektedir. (185,83) Carsi ve pazarda daha ¢ok
bulunduklari ve ev biitgesini yonetmelerinden dolayi ev hanimlarinin ekonomik

yasama donuk yerel hizmetlerinden memnuniyeti 6nemli bir gdstergedir.

Tablo 34: Fiziki Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Gelir Dagilimi Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X sira x? s p
500-1000 TL 137 279,45
o 1000-2000TL 152 320,88
FIZIKI YAPI
BEKLENTI 2000-3000 TL 125 351,29 14,557 5 0,012

3000-4000 TL 151 306,97

4000-5000 TL 38 303,05

5000 TL lzeri 20 276,90
Toplam 623

Tablo 34’e gore fiziki yapi beklenti 6lgegi icin gelir dagilimi gruplari arasinda
anlamh farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin fiziki yapisindan en ¢ok beklentisi
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olanlar 2000-3000 TL arasinda gelire sahip olanlardir. (351,29) Fiziki yapidan en
disik beklentisi olanlar ise 5000 TL Gzeri gelire sahip olanlardir (276,90)

Tablo 35: idari Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Gelir Dagilimi Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X ira x? s p
500-1000 TL 133 262,17
o 1000-2000TL 142 339,41
IDARI YAPI
BEKLENTI 2000-3000 TL 125 332,07 28,254 5 0,000

3000-4000TL 151 307,86

4000-5000TL 38 248,63

5000 TL Gzeri 20 261,85
Toplam 609

Tablo 35’e gore idari yapi beklenti 6lgegi icin gelir dagilimi gruplari arasinda
anlamh farklhihk vardir. (p<0,05) Belediyenin idari yapisindan en ¢ok beklentisi
olanlar 2000-3000 TL arasinda gelire sahip olanlardir. (332,07) Fiziki yapidan en
diisiik beklentisi olanlar ise 5000 TL {izeri gelire sahip olanlardir (276,90) ikinci en
disik beklenti sahipleri ise geliri 500-1000 TL olanlardir. (262,17)

Tablo 36: Calisan Beklenti Olgegi Puanlarinin Gelir Dagilimi Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X, x? s p
500-1000 TL 137 284,21
1000-2000 TL 152 319,82
CALISAN
BEKLENTI 2000-3000 TL 125 346,51 25,486 4 0,000

3000-4000 TL 151 320,60

4000-5000 TL 38 304,08

5000 TL Gzeri 20 177,40
Toplam 623
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Tablo 36’ya gore calisan beklenti 6lgegi icin gelir dagilimi gruplari arasinda
anlamli farkhhk vardir. (p<0,05) Belediyenin personel yapisindan en ¢ok beklentisi
olanlar 2000-3000 TL arasinda gelire sahip olanlardir. (346,51) Personel yapisindan
en duslik beklentisi olanlar ise 5000 TL tizeri gelire sahip olanlardir (177,40) 5000
TL ye kadar gelire sahip olanlarda nispeten beklenti yiikselirken 5000 TL Gizerinde
beklenti diismektedir. Gelir problemini ortadan kalkmasiyla toplumsal hizmet
alanlarindan beklenti de ortadan kalkmaktadir.

Tablo 37: Altyapi Kalite Ol¢egi Puanlarinin Gelir Dagilimi Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N X x? 8 p
500-1000 TL 137 339,31
1000-2000 TL 152 316,93
ALTYAPI
KALITE 2000-3000 TL 121 278,29 15,872 4 0,000

3000-4000 TL 142 299,45

4000-5000 TL 38 302,45

5000 TL lzeri 20 200,45
Toplam 610

Tablo 37’ye gore altyapi kalite 6lgegi icin gelir dagihmi gruplari arasinda
anlaml farkhhk vardir. (p<0,05) Belediyenin altyapi kalitesinden en ¢ok
memnuniyet duyanlar1000-2000 TL arasinda gelire sahip olanlardir. (316,93)
Altyapi kalitesinden en az memnun olanlar ise 5000 TL tizeri gelire sahip olanlardir
(200,45)
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Tablo 38: Fiziki Yapi Beklenti Olcegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N X ira x? s p
Muhafazakar 265 359,81
L Sosyal Demokrat 126 351,04
FIZIKI YAPI .
BEKLENTI Liberal 75 250,52 43,349 4 0,000
Milliyetci 169 312,60
Diger 18 129,56
Toplam 653

Tablo 38’e gore fiziki yapi beklenti 6l¢egi icin siyasal tercihgruplari arasinda
anlamh farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin fiziki yapisindan en ¢ok beklentisi
olanlar Muhafazakar gorise sahip oldugunu beyan edenlerdir. (359,81) Fiziki
yapidan en disik beklentisi olanlar ise kendini diger olarak degerlendiren gruptur.
(129,56)

Tablo 39: idari Yapi Beklenti Olgegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X i x? s p
Muhafazakar 265 320,80
. . Sosyal Demokrat 122 317,87
IDARI YAPI .
BEKLENTI Liberal 61 314,53 13,941 4 0,007
Milliyetgi 158 311,22
Diger 18 158,28
Toplam 624

Tablo 39’a gore idari yapi beklenti 6lgegi icin siyasal tercihgruplari arasinda
anlamh farkhihk vardir. (p<0,05) Belediyenin idari yapisindan en ¢ok beklentisi
olanlar Muhafazakar gériise sahip oldugunu beyan edenlerdir. (320,80) idari
yapidan en disik beklentisi olanlar ise kendini diger olarak degerlendiren gruptur.
(158,28)
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Tablo 40: Calisan Beklenti Olgegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N X x’ 8 p
Muhafazakar 265 349,05
Sosyal Demokrat 126 329,86
CALISAN .
BEKLENTI Liberal 75 360,83 49,967 4 0,004
Milliyetci 161 258,68
Diger 18 309,17
Toplam 645

Tablo 40’a gore idari yapi beklenti 6lgegi icin siyasal tercihgruplari arasinda
anlamh farkhhk vardir. (p<0,05) Belediyenin c¢alisanlarinin yapisindan en ¢ok
beklentisi olanlar liberal gorlise sahip oldugunu beyan edenlerdir. (360,83)
Personel yapisindan en diisik beklentisi olanlar ise kendini milliyetgi olarak
degerlendiren gruptur. (258,68)

Tablo 41: Ozen Beklenti Olgegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine
Gore Farklilasip Farkhilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X x> 8 p

sira

Muhafazakar 265 362,66

i Sosyal Demokrat 126 307,19
OZEN

BEKLENTI Liberal 75 322,23 2845 4 0,000
Milliyetgi 161 276,54
Diger 18 268,44
Toplam 645

Tablo 41’e gbre 6zen beklenti dlgegi icin siyasal tercihgruplari arasinda
anlamh farkhhk vardir. (p<0,05) Belediye calisanlarinindavranislarindan en cok
beklentisi olanlar muhafazakar gorise sahip oldugunu beyan edenlerdir. (362,66)
Personel yapisindan en disiuk beklentisi olanlar ise kendini milliyetci olarak
degerlendiren gruptur. (276,54)
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Tablo 42: Altyapi Kalite Olgegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine Gore
Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Puan Gruplar N X sira x? 4 p
Muhafazakar 257 322,61
Sosyal Demokrat 126 329,62
ALTYAPI .
KALITE Liberal 75 238,11 36,667 4 0,000
Milliyetci 156 353,12
Diger 18 146,67
Toplam 632

Tablo 42’ye gore altyapi kalite 6lgegi icin siyasal tercihgruplari arasinda
anlamh farkhhk vardir. (p<0,05) Belediye altyapi calismalarinin kalitesinden
memnuniyet duyanlar en fazlamilliyetci gorise sahip oldugunu beyan edenlerdir.
(353,12) Belediye altyapi galismalarinin kalitesinden en az memnuniyet duyanlar
ise kendini ankette belirtilen siyasal gorislerin haricinde bir goriise yakinhk
duyanlarin grubudur. (146,67)

Tablo 43: Sosyal Hizmetler Kalite Olgegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine
Gore Farklilasip Farkhlasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglari

Puan Gruplar N X sira x> d p
Muhafazakar 265 301,98
SOSYAL Sosyal Demokrat 114 335,83
HiZMET Liberal 75 295,47 11,128 4 0,025
KALITE Milliyetgi 152 333,60
Diger 18 212,50
Toplam 624

Tablo 43’e gore sosyal hizmetler kalite 6lgegi icin siyasal tercihgruplari
arasinda anlamli farkhhk vardir. (p<0,05) Belediyenin sundugu sosyal hizmetlerin
kalitesinden memnuniyet duyanlar en fazlasosyal demokrat goriise sahip

oldugunu beyan edenlerdir. (335,83) Belediye sosyal hizmetlerinin kalitesinden en
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az memnuniyet duyanlar ise kendini ankette belirtilen siyasal gortslerin haricinde
bir gérise yakinhk duyanlarin grubudur. (212,50)

Tablo 44: imar Kalite Olgegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N x,, x? s p
Muhafazakar 258 304,36
. Sosyal Demokrat 126 342,81
IMAR Liberal 65 260,05 23,397 4 0,000
KALITE ’ ’ ’
Milliyetgi 161 344,99
Diger 18 185,67
Toplam 628

Tablo 44’e gbre imar kalite Olgegi icin siyasal tercihgruplari arasinda anlamh
farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin sundugu imar hizmetlerinin kalitesinden
memnuniyet duyanlar en fazlamilliyetci gérise sahip oldugunu beyan edenlerdir.
(344,99) Belediye imar hizmetlerinin kalitesinden en az memnuniyet duyanlar
ise kendini ankette belirtilen siyasal goruslerin haricinde bir goriise yakinlik
duyanlarin grubudur. (185,67)

Tablo 45: Ulasim Kalite Olgegi Puanlarinin Siyasal Tercih Degiskenine Gore
Farkhlasip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglar
Puan Gruplar N X ira x> & p
Muhafazakar 265 320,93
Sosyal Demokrat 120 343,22
ULASIM .
KALITE Liberal 75 272,68 34,815 4 0,000
Milliyetgi 169 359,72
Diger 18 119,50
Toplam 647

Tablo 45’e gore ulasim kalite 6lgegi icin siyasal tercihgruplari arasinda
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anlamh farklihk vardir. (p<0,05) Belediyenin sundugu ulasim hizmetlerinin
kalitesinden memnuniyet duyanlar en fazlamilliyet¢i goriise sahip oldugunu
beyan edenlerdir. (344,99) Belediyeulasim hizmetlerinin kalitesinden en az
memnuniyet duyanlar ise kendini ankette belirtilen siyasal goruslerin haricinde
bir goruse yakinlik duyanlarin grubudur. (185,67)

SONUC

Kadinlarin hem idari yapidan hem de 6zen ve davranislardan memnun
olmalari bir yerel yonetim agisindan daha olumlu gériinmektedir. Kadinlarin bu
konuda daha dikkatli olduklari ortadadir. Bu agidan kadinlari memnun edebilmek
o hizmet kalitesinin pozitif yoniinii ifade etmektedir. Yas arttikga belediyenin
hizmet alanlarinin fiziki yapi ve goriinimiinden begenilerde artmaktadir. Ancak
burada tek istisna 34-41 yas araligidir. Bu yas grubunun kamu hizmetlerinden
daha fazla yer almasi belki de burada memnuniyeti disiirmektedir.

Calisanlardan en memnun yas araligi, fiziki yapinin aksine 34-41 yas
araligidir. Kamu kurumlariyla en ¢ok muhatap olan bu yas aralig gibi bir yorum
yapilabilir. Bu agidan da calisanlarla siki sik yliz yize gelen bu yas araliginin
memnuniyet algisi dnemlidir. Yas gruplari igerisinde 6zene en az dnem veren
yas grubu 18-25 arasi yasta olanlardir. En geng yas araligina sahip 18-25 yas
araliginin bu agidan kamu kurumlari ile muhataplhgi da dusik oldugundan 6zen
memnuniyetlerinin distk olmasi normaldir. Yiuksek yas grubunda olanlar igin
fiziki géruntimun iyi olmasi beklentisinin disiik olmasi daha dnceki yillarda daha
negatif durumlarla karsilasmalarindan kaynaklanabilir.

Yas gruplari icerisinde fiziki ve idari yapidan en az beklentisi olan yas grubu
34-41 arasi yasta olanlardir. Yuksek yas grubunda olanlar igin fiziki gérinimi ve
idariyapininiyi olmasi beklentisinin diisik olmasi daha 6ncekiyillarda daha negatif
durumlarla karsilasmalarindan kaynaklanabilir. 50 ve Uzeri yas grubu igerisinde
yer alanlarin calisanlardan 6zenli davranislar beklemesi ge¢cmis donemlerle
kiyaslamalar yapabilmeleri ile ilgili olabilir. Fiziki gériinim ve idari yapidan en ¢ok
memnun olanlarin ylksek lisans ve doktora mezunlarinin olmasi belediyenin fiziki
yapilarinin uygunlugunu gostermektedir.

Kadinlar  belediye hizmetlerinden memnunken genglerin  hem

memnuniyetleri hem de beklentileri diisiktir. Bu agidan belediyenin bu konuda
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calismalar yiritmesi ve daha 6zgln noktalarda onlarin yerel hizmetlerden algi ve

beklentilerini artirmasi mimkin olabilecektir.

Belediye ¢alisanlarinin davranislarina karsi en cok beklentisi yiiksek olanlar
kamu personelidir. Kamu personeli bu konuda empati yetenegine haiz oldugundan
ilgili hizmeti de tanidigindan bu konuda dogru tespitler yaptigi diistinilmektedir.
Bunun yani sira ev hanimi olarak adlandirilan grup her konuda memnuniyet ve
beklenti araligini yiiksek tutmustur.

Ozen beklentisi egitim diizeyleri ile ters orantilidir. Egitim diizeyi diistiikce
Ozen beklentisi artmaktadir. Egitim diizeyi arttikga 6zen beklentisi de dlismektedir.

Geliri5000 TLve lizerinde olanlar genel olarak beklentisi ve memnuniyetien
diistik kesimdir. Yagam standartlarinin yiikselmesi belediye hizmetlerinin eksikligi
neticesinde ortaya gikacak durumu kendi geliri Gzerinden telafi edebilecegini ve bu
yuzden de yerel hizmetlerle ilgilenilmedigini ortaya koymaktadir. Hizmetlerden ve
belediyenin yapisindan en ¢ok beklentisi olanlar ise 2000-3000 TL gelir araliginda
olanlardir. Bu gelir grubu gecim standartlarini asgari karsiladigindan belediye
hizmetlerinin iyi ve saglikh olmasinin yasam standardina olumlu yansiyacagindan
haberdar olan gruptur.

Fiziki ve idari yapidan en ¢ok beklentisi olanlar muhafazakar gorise sahip
olanlardir. Milliyetgi gorlse sahip olanlar altyapi, imar ve ulasim hizmetlerinden
daha ¢ok memnundurlar. Sosyal demokrat olarak degerlendirilen kesim ise sosyal
hizmetlerin kalitesinden memnuniyet duymaktadir.
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