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0z
Belediyelerin iiretim ve sunumunu gerceklestirdikleri yerel hizmetlerin kalitesi bir taraftan toplumsal
yvapin gelisiminde rol oynarken diger taraftan kaynaklarm etkin kullanimina katki saglamaktadir.
Idarenin sundugu hizmetlerin kalitesi hakkinda halk katiliminin saglamas: kaynaklarin daha etkili
kullanmasinda dnemli bir rol oynayacaktir. Halkin finanse ettigi ve idarenin gerceklestirdigi hizmet
sunumunda istek ve sikdyetler belediye idaresini daha kaliteli hizmet sunumuna yoneltecektir.
Calismada yerel halkin belediye hizmetlerinin kalitesi konusundaki algi diizeyi yapilan anket
¢alismasi ile Bursa Belediyeleri sinwrlarinda yasayan halk ekseninde belirlenmeye ¢alisilmis, ortaya
¢ikan sonuglar ile kalite algisi ve kaliteli hizmet sunumu baglaminda degerlendirmeler yapimistir.
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ABSTRACT

The quality of the local services produced and provided by municipalities plays a role in the
development of the social structure on the one hand and contributes to the effective use of resources
on the other hand. The participation of the public in evaluating the quality of the services that
administrations provide will play an important role in more effective use of resources. Requests and
complaints about the services financed by citizens and presented by administrations will lead
municipalities to rendering more quality services. In this study, a survey was carried out to find out
the perception level of the people living in Bursa about the quality of the services presented by the
municipalities in Bursa. The results of the survey were analyzed in terms of the perception of quality
and presenting quality services.
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1. GIiRiS

Kamu hizmetlerinin tretim ve sunumunda vatandasla iligkileri agisindan mahalli idareler ve
ozellikle belediyeler 6n plana ¢ikmaktadir. Belediyeler, kamu ydnetimi iginde halka en
yakin olan ve uyguladiklari politikalariyla halkin giindelik yasamini dogrudan etkileyen
idarelerdir (Aslan & Uluocak, 2012: 176). Bu idareler kanunlardan aldiklar1 yetkilerle
sorumlu bulunduklar1 bolgelerde yasayan insanlarin bir¢ok ihtiyacini karsilamakta ve
bunun i¢in ¢ok ciddi kaynak kullanmaktadirlar. Kaynak kullaniminin arttigi ve ozellikle
sosyo-ekonomik yapida degisimlerin yasanmaya basladigi yillar seksenli yillar olarak
kendini gostermistir. Bu yillar ayn1 zamanda kullanilan kaynaklarin finansorii konumundaki
vergi mikelleflerinin kendilerine sunulan hizmetlerin nitelik ve niceligine bakmaya
basladiklar1 yillardir. Vatandaslar kendilerine sunulan hizmetleri kabul edip kullanmak
yerine artik hizmetlerin belirlenmesi, sunulmas: ve degerlendirilmesi siireclerine katilma
yoniinde biling sahibi olmaya baglamislardir. Vatandas odakli yonetim yaklagimi olarak
nitelenen bu slrecte “kamu kurumlari ne firetirse halk onu tiiketir” anlayisi yerine
“vatandaglarin ihtiyaglarina gore iiretim anlayigi” hakim olmaya baglamigtir. Bu durum
vatandaglarin kamu hizmetlerine yonelik kalite beklentisini de ylikseltmistir.

Vatandas odakli ve katilimci bir yerel yonetim anlayisinda belediyelerin hizmetleri sadece
gerceklestirmesi yeterli gorilmemektedir. Bunun yaninda kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilmasi, vatandas memnuniyetinin saglanmasit ve bu baglamda hizmetlerin kalite
standartlarinin  yiiksek olmasi da gerekmektedir. Bu nedenle belediyelerin ihtiyaclart
belirlemesinin yanit sira belli dénemlerde vatandaslarin sunulan hizmetlere yonelik
algilarin1 6lgmesi de gerekmektedir (Usta &Memis, 2010: 334). Hizmeti talep eden ve bu
hizmeti kullanan vatandaglarin s6z konusu hizmetlere yonelik kalite algisini 6lgmek
vatandaglarin  memnuniyet diizeylerinin  yiikseltilmesi ve kaliteli bir hizmetin
gerceklestirilmesi agisindan 6nemlidir (Cigek & Dogan, 2009:205).

Vatandaglarin belediye hizmetlerine yonelik kalite algilari arasinda 6nemli farkliliklar
vardir. Algidaki bu farkliliklar, vatandaglarin memnuniyet derecelerinin de farkli olmasina
yol agmaktadir. Ornegin vatandaslarin egitim, cinsiyet, yas, gelir, ikamet, katilim diizeyleri
ve sosyo-ekonomik ozellikleri vatandaslarin belediye hizmetlerine yonelik kalite algilarim
ve dolayisiyla memnuniyet diizeylerini etkilemektedir (Dastan& Delice, 2015: 204). Bu
calismanin amac1 Bursa Biiyiiksehir Belediyesi ve Ilge Belediyelerinin gerceklestirdigi
hizmetlere karg1 vatandaslarin memnuniyet diizeyi ve kalite algisina etki eden demografik
faktorleri ortaya koyarak, kaliteli hizmet sunumu ve tiiketimi konusunda degerlendirmeler
yapmak ve oOneriler getirmektedir. Bu cergevede caligma giris kismini takiben 5 ana
bashktan olusmaktadir. Ilk baslikta, yeni kamu ydnetimi anlayistyla getirilen “yonetisim”
kavramina ve vatandas odakhlik konusuna kisaca deginilmistir. Ikinci baslikta,
belediyelerde hizmet Kalitesi kavrami iizerinde durulmustur. Ugiincii baslikta ise
belediyelerin gergeklestirmis olduklart hizmetlere yonelik vatandaslarin hizmet kalitesi
konusunda algi diizeylerini ve bu diizeyi etkileyen unsurlari inceleyen literatiirdeki
caligmalara yer verilmigtir. DOrdiincli baslikta ¢aligmanin metodolojisi agiklanmugtir.
Besinci baglikta arastirmanin bulgularinin degerlendirilmesi yapilmistir. Sonug kisminda da
elde edilen bulgular cercevesinde hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik politika
Onerilerinde bulunulmustur.
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2. YONETISIM VE VATANDAS ODAKLILIK

1990°lh yillarla birlikte Diinya Bankasi, OECD ve IMF gibi uluslararasi diizenleyici
kurumlar, kamu yonetimi anlayisimi “yOnetisim”, “yerellesme” ve “toplam kalite” gibi
kavramlarla agiklamaya baglamiglardir. Bu yonelime neden olan siire¢ bu donemlerde kamu
harcamalarinda gerceklesen artiglar, siyaset ve ekonominin i¢ i¢e geg¢mesiyle siyasal
yolsuzlugun artmasi, biirokrasinin keyfi ve ¢ikarlarina gore hareket etmesi ile hantal ve
islemez bir devletin varligidir. Bu durumun sonucunda kiiresellesme siirecinin de etkisiyle
iletisim ve teknolojideki gelismelerden hareketle kamu yonetimi anlayisinda bir
yenilenmenin (revizyon) gerekliligi 6n plana ¢ikmigtir (Peters& Pierre, 1998;
Glaser&Hildreth, 1999; Tat-KeiHo, 2002; Eroglu&Demirbas, 2016). Bu gereklilik, kamu
yonetimi anlayisinda tek tarafliliktan ve tek aktorliiliikten ¢ok taraflilifa ve ¢ok aktorliige,
katilimer ve yonetimci bir anlayisa, girdi odakli olmaktan sonug¢ ve hedef odakli olmaya,
vatandasi “hedef kitle” ve “miisteri” olarak algilamaya, kuruma odakli olmaktan vatandas
odakli olmaya yonelime yol agmustir (Dinger, & Yilmaz, 2003: 29). Buradaki temel vurgu
serbest piyasa mekanizmasimin kurulmasi ve 6zel sektoriin glglendirilmesine yonelik
olmustur. Kaynaklar1 etkin ve verimli kullanan bir devlet modeli, yani, uluslararas
kurumlarin giindemindeki haliyle “minimal” ve “piyasa” dostu bir devlet bu siirecin mimari
kabul edilmistir (WB, 1997: 27-28). Bdylelikle 1990’11 yillarla birlikte devlet ve piyasa
iliskisi  “birlikte diizenleme” ve “birlikte yonlendirme” temeli Uzerinden yeniden
sekillenmeye baglamistir. Yonetisim ya da karsilikli etkilesme olarak adlandirilan bu model
ile devletin yonetim alaninda basarisizligindan kaynaklanan sorunlara bir ¢6zim
getirilmeye calistlmistir. Diinya Bankasi’nin 1994 yilinda yaymlamis oldugu raporda
“governance” (yonetisim), “bir itilkenin ekonomik ve sosyal kaynaklarimin kalkinma igin
yonetilmesinde yetkinin uygulanma bicimi” olarak tanimlanmistir. Rapora gére yonetisim;
ongoriilebilir, agik ve aydinlanmaci politika yapma (yani seffaf siireg), profesyonel degerler
sistemi ile donatilmis biirokrasi, faaliyetleri konusunda hesap verebilir konumda olan bir
hiikkiimetin yiriitme organt ve kamu islerine katilan gii¢lii bir sivil toplum ve hepsinin
kanun cergevesinde hareket etmesi ile 6zetlenmektedir (WB, 1994: 11V).

Yonetisim modelini esas alan kamu yonetimi reformlarinda yerel yonetimlerin 6zel bir
oneme sahip oldugu goriilmektedir. Bu reformlarda yerellesmeye agirlik verilmesi gerektigi
belirtilmekte ve bu baglamda yerel idarelere verilen goérev, yetki ve sorumluluklarin
artirilmasina ¢alisilmaktadir (WB, 1997: 120). Yerel yonetimlerin vatandaslara en yakin
idareler olmalar1 nedeniyle onlarin istek ve tercihlerine uygun yerel kamusal mal ve
hizmetleri tiretebilmeleri ve vatandaglarin yerel karar alma siireglerine katilimlarinin kolay
ve etkin olmasi, bu genel egilimin en énemli sebeplerindendir. Kamu ydnetiminde yerel
yOnetimlerin  Oneminin artmasi yerel yoneticilerin de sorumluluklarini artirmustir.
Vatandaslarin yerel yoneticilerden beklentileri; saydam, seffaf, katilimc1 ve hesap verebilir
bir yonetimin tesis edilmesi ve kamu hizmetlerinin kalitesinin artirilmasidir. Vatandaglari
karar alma ve uygulama streclerinden bilgilendirmek ve bu siirece katmak ayni zamanda
seffaf bir yonetimin en 6nemli 6zelligidir. Yani vatandaslarin yasam kalitesini artiracak
kararlara katili ve ihtiyaglarinin belirlenmesi olduk¢a O6nemlidir. Ancak sadece
ihtiyaglarin belirlenmesi yeterli gérilmemektedir. Bunun yani sira vatandaglarin belediye
hizmetlerine yonelik memnuniyet derecelerinin  6l¢lilmesi  ve degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu degerlendirme ayni zamanda vatandaslarin bagli bulunduklari
belediyelerin hizmet kalitesini artirmada yardimct olmaktadir. Bu baglamda yerel idari
birimlerde vatandag odakli bir yonetimin etkin bir sekilde tesis edilmesi igin basarili,
demokratik bir sistemin ve her dlzeyde iyi bir ydnetisimin saglanmasi gerekmektedir.
Faydali bir yonetigim Siirecinde ise vatandas yonetimde etkin bir sekilde rol oynamaktadir.
Yani, vatandasin kararlarin alinmasindan uygulama ve denetlenme asamasina kadar her
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asamada katilimi1 ve bilgilendirilmesi gerekmektedir. Ornegin bilgisi olmayan vatandaslar
kendi belediyelerinde neyin olup bittigine, ne tiir kararlar alindigina ve bu kararlarla ne
kadar ve nasil harcamalar yapildigina ilgisiz olurlar. Bu durum ise vatandaglar ve
belediyeler arasindaki iligkilerde gliveni zedeler. Olusan ilgisizlik, vatandaglarin
belediyelerin faaliyetlerine katilmada, takip etmede, vergi 6demelerinde ve diger katkilarim
sunmada da isteksizligi beraberinde getirir. Bu durum iyi yonetilemeyen ve memnuniyet
duyulmayan bir tablonun ortaya ¢ikmasina yol agar.

3. BELEDIYELERDE HiZMET KALITESI VE ETKINLIK

Kamusal mal ve hizmet sunumunda yerel yOnetimlerin artan Onemi, vatandas odakli
yonetim konusunda dikkatleri bu kurumlara c¢ekmistir. Yerel yonetimler halkin
ihtiyaglarinin kargilanmasina yonelik mal ve hizmet iireten, katilime1 demokrasi ilkelerinin
somut olarak yasama gectigi, idari ve mali bakimdan ozerk, demokratik birimlerdir
(Cetinkaya, 2015: 4). Toplumsal ihtiyaglarin karsilanmasinda merkezi idare ile birlikte
yiizyillardir varliklarim stirdiiren mahalli idareler her zaman insanlara merkezi idareden
daha yakin olmuglardir. Bu baglamda belediyeler, yerel demokrasi anlayisinin yerlesmesi,
hizmetlerin etkin, verimli ve kaliteli bir sekilde gerceklestirilmesi agisindan olduk¢a 6nemli
kurumlardir (Eryilmaz, 1994: 129). Giiniimiizde yerel yoOnetimlerin sunmus oldugu
hizmetlerde ekonomik-etkinlik ve verimliligi esas alan performans yonetim sureci oldukga
Oonemlidir (Boyne, 2002: 17). Bu noktada performans gostergelerinin birini vatandas
memnuniyeti olusturmaktadir (Boyne, 2002: 19). Vatandas memnuniyetinin ne olgiide
saglandigi ya da belediyelerin sunmus oldugu hizmetlerle vatandasi ne kadar memnun ettigi
sorusuna verilen cevap, belediyelerin vatandaslarin istedikleri olgiitlere uygun nitelikte ve
kalitede hizmet Uretme konusunda basarilarin1 ortaya koymaktadir. Diger taraftan tek
basina vatandaglarin memnuniyetinin saglanmasiyla basarili bir belediyeciligin tesis
edilemeyecegini belirterek bunun yam sira; saydam, hesap verilebilir ve katilimci bir
yOnetimin gerekliligine vurgu yapmak gerekmektedir (Pietrowski&Ryzin, 2007:310).

Belediyeler kanunlardan aldiklari yetkilerle sorumlu bulunduklar1 boélgelerde yasayan
insanlarin birgok ihtiyacini karsilamaktadirlar. Ornegin Tirkiye’de 5393 Sayili Belediye
Kanunu’nun 14. Maddesinin (a) ve (b) bentlerinde belediye idaresinin goérev ve
sorumluluklar1 iki grupta belirtilmektedir. Birinci grupta; imar, su, kanalizasyon, ulagim
gibi kentsel alt yap1, cografi ve kent bilgi sistemleri, gevre ve cevre sagligi, zabuta, itfaiye,
acil yardim, kurtarma ve ambulans vb. hizmetler yer almaktadir. Tkinci grupta ise okul
binalarin ingaati ile bakim ve onarimlari, okullarin her tiirlii ara¢, gere¢ ve malzeme
ihtiyaglarinin kargilanmasi, saglikla ilgili her tiirkii tesisin agilmasi ve igletilmesi vb.
hizmetler yer almaktadir®. S6z konusu hizmetlerin gerceklestirilmesi igin ¢ok ciddi bir
kaynaga ihtiya¢ duyulmaktadir. Nitekim en 6nemli gelir kaynaginin vergi miikelleflerinin
geliri oldugu dikkate alindiginda bu kisilerin almis oldugu bu hizmetlerin niteligine
bakmalari rasyonel bir tutumdur. Bu acidan vatandas tatmini ile hizmet kalitesi kavrami
arasinda yakin bir iligki mevcuttur. Her iki kavram yapisal olarak farkli
kavramsallastirilmasina  ragmen ¢ogu zaman  birbiri  yerine  kullanilmaktadir
(Kelly&Swindell, 2002; Ryzin, 2004; Scott&Shieff, 1993). Daha &nceleri herhangi bir
malin niteligine yonelik bilgi veren kalite kavrami giiniimiizde daha kapsamli bir sekilde
birgok disiplinin konusu olmaya baslamistir (Peker, 1996: 15). Kalite bugline kadar
geleneksel olarak - sartname ile uyusmazlik ve kusur orani- baglaminda tanimlanmistir. Bu

*  Tirkiye’de Belediyeler tarafindan gergeklestirilen hizmetlerin kapsamm hakkinda daha genel bilgi igin 5393

Sayili Belediye Kanunu’nun ilgili maddesi olan 14. Madde (a) ve (b) bentlerine bakilabilir. Bknz.
http://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.5393.pdf (Erisim Tarihi: 09.06.2016).
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nedenle tretim odakli bir kavram olarak ele alinmis ve kalite kusurlarinin maliyetini
degerlendirmeye yonelik tedbirler 6nleme, teftis, yeniden isleme ve miisteriyi elde tutmanin
maliyetlerini icermistir. Birgok yazar ise kaliteyi tanimlarken daha ¢ok miisteri odakli bir
yaklagimi benimsemistir. Ne var ki hizmet kalitesi, soyut olmasindan &tiirii iiriin kalitesine
kiyasla tarifi daha zor bir kavram olarak goriilmektedir (Scott&Shieff, 1993: 42). Bu
anlamda kalite kar amaci giidiilsiin ya da gudilmesin herhangi bir Griniin (mal veya
hizmetin) onun kullanicisi agisindan (miisteri - vatandas) beklentiyi karsilama durumu
seklinde ifade edilebilir. Bagka bir ifade ile kaliteyi “miisteri tatmini” olarak tanimlamak
olanaklidir (Peker, 1996: 15). Literatiirde kalite kavramina iliskin teknik-islevsel, siirec-
ciktr gibi farkli unsurlarin 6n plana ¢ikarildigr farkli ayrimlara gidilmistir. Ancak yaygin
olarak kullanilan ayrim ise Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) tarafindan
tanimlanmigtir. Bunlar 5 temel boyutta siniflandirilmaktadir (Donnely vd., 1995: 17);

(1) Somut olma (Elle tutulabilirlik): Fiziksel tesisler, donanim, personel ve iletigim
malzemelerinin gérinimdi,

(2) Giivenilirlik: S6z verilmis bir hizmeti dogru ve giivenilir bir bigimde gergeklestirme
yetenegi,

(3) Cevap Verebilirlik: Miisterilere hizli hizmet sunmak ve yardimeci olmak igin istekli
olma,

(4) Giivence: Hizmetlerin yeterliligi ve saglanmasindaki giivenilirlik,
(5) Empati: Erisilebilirlik, misterilerin ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba ve erisim kolayligi.

Kalite genel olarak “yeni kamu yOnetimi” anlayiginda ihtiyaca gore hizmetlerin
belirlenmesi, tiiketiciye en yakin olanlara yetki ve giiciin verilmesi seklinde
iliskilendirilmektedir (Gaster, 1996: 81). Bu agidan belediyelerin halkin destegini almak ve
arttirmak icin belediye hizmetlerinden yararlananlara kaliteli hizmet sunma gereksinimi
bulunmaktadir. Kalite politikalarinin artirilmasina yonelik ii¢ temel argiiman vardir. Bunlar;
(1) digsal gerekliliklerden dolay1 yerel yonetimlerin kaliteli hizmet yapma zorunlugu,(2)
kaliteli hizmetin yerel yonetimlerin bilinirligini artirmasi ve dolasiyla varliklarma katki
saglamasi, (3) yerel yonetimleri ve hizmet ettigi vatandaglari birbirine daha da
yakinlagtirmasidir  (Gaster, 1996: 81).Belediyeler agisindan bakildiginda 6zellikle
yoOneticiler ve karar organlari, hizmet ettikleri vatandaslar tarafindan kendilerine kaliteli
hizmet iretilmesi sartiyla segilmektedir. Bu nedenle vatandaslarin tatmini belediye
yonetiminin iktidarim1 siirdiirmesinde ya da tekrar sec¢ilebilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir.

Belediye hizmetlerinde kaliteli sunuma ulagmak beraberinde kaynaklarin etkin kullanimini
getirecektir. Kaynaklarin etkin kullanim ile ifade edilmek istenen konu, uluslararasi kalite
standartlarinda iiretim ve sunumun gergeklestirilmesidir. Bunun saglanmasi i¢in bir taraftan
belediye idaresinin yaptig: iiretimlerle halki kaliteli yasama alistirmasi, diger taraftan ise
halkin belli kesimlerince de olsa belediye idaresini uluslararasi kalitede hizmet sunumu
konusunda istek ve Onerilerle ya da sivil toplum kuruluglari ile yénlendirmesi ve boylece
kaynaklarin bir defa ve yerinde kullanilmasidir. Kaynak kullanimi konusunda Tiirkiye’de
gozlemlenen duruma gore yapilan iiretimlerin ve sunumlarin idare-vatandas iligkisi yoniiyle
zayif bir zemine dayali olmasi nedeniyle sadece idarenin yaptiklarindan ibaret oldugu ancak
sonrasinda, yapilanlarin kullanan vatandaslarca 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.
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4. LITERATUR TARAMASI

Literatiirde belediyelerin gerceklestirmis oldugu hizmetlerin kalitesine yonelik vatandas
memnuniyetlerini 6l¢en birgok ¢alisma mevcuttur. Bu ¢alismalardan biri Usta ve Memis’in
(2010) Giresun Belediyesi i¢in segmenlerin hizmet kalite algisim 6lgtiikleri ¢alismalaridir.
Giresun il merkezinde 293 se¢men flizerinden gergeklestirilen bu ¢alismada ulagilan
sonuglara gore se¢menler tarafindan en olumsuz algilanan hizmet, sehrin alt ve st
yapisinin engelli ve yaslilara gore yapilmamasidir. En olumlu algilanan hizmet ise sehrin su
ihtiyacinin kargilanmasidir. Caligmada segmenlerin demografik 6zelliklerine gore Giresun
Belediyesi’nin gergeklestirdigi hizmetlere yonelik kalite algilamalar ise genellikle benzer
bulunmustur. Ornegin analiz sonuglarina gére segmenlerin yasi, medeni durumu, meslegi
ve gelir durumu ile belediye hizmetlerine yonelik kalite algilamalar1 arasinda anlamli bir
farka ulagilamazken, cinsiyet ve egitim diizeyi ile belediye hizmetlerine yonelik kalite
algilamalar1 arasinda anlamli bir farka ulasilmistir (Usta ve Memis, 2010: 350). Bir diger
calisma Ardig, Yiiksel ve Cevik’in (2003) Tokat Belediyesi’nde hizmet kalitesinin ve
vatandas memnuniyetinin 6l¢lildigi ¢aligmadir (Ardig vd., 2003). Bu ¢alismada elde edilen
sonuglara gore vatandaslarin cinsiyetlerine, gelir gruplarina ve egitim gruplarina gore
algiladiklar1 genel hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir (Ardi¢ vd., 2003: 77). Buna karsilik, yas gruplarina goére vatandaslarin
algiladiklar1 genel hizmet kalitesi ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir fark bulunmustur.
Yani yas arttikca belediye hizmetlerinin kalitesine yonelik alginin da arttigt
gozlemlenmistir. Calismada dikkat ¢eken bir diger sonug ise ikamet siresi ile memnuniyet
derecesinin dogru orantili olmasidir (Ardig vd.,2003: 77). Yani vatandaslarin Tokat’ta
ikamet siireleri artik¢a belediye hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri de artmaktadir.
Dastan ve Delice’nin(2015) Izmir Biiyiiksehir Belediyesi i¢in yapmus olduklar1 ¢alismada
hizmetlere yonelik memnuniyet dlzeylerinde demografik degiskenlerde anlaml
farkliliklara ulasilmistir. Ornegin ¢alismada cinsiyet, yas ve medeni durumlarina gore
memnuniyet dlzeylerinde anlamli farkliliklarin bulundugu memnuniyet dizeyi ile gelir
seviyeleri arasinda ise anlamli bir farkin bulunmadig1 sonucuna ulagilmistir (Dastan ve
Delice, 2015: 211-217). Bu aragtirmada dikkat ¢eken bir diger sonug ise yol/ kaldirim
yapim ve bakim hizmetlerinin ve alt yap1 hizmetlerinin vatandaglarin diisiik seviyede
memnuniyet duydugu hizmetler olmasidir. Vatandaglarin en az memnuniyet duydugu
hizmet ise “belediyenin halki bilgilendirmesi” basliginda degerlendirilen hizmet olmustur
(Dastan ve Delice, 2015: 212).

Aslan ve Uluocak’in (2012) Canakkale Belediyesi i¢in yapmis olduklari c¢aligmada
vatandaslar agisindan iiretilen hizmetlerden en basarisiz olarak goriilen hizmetler arasinda
kentsel altyap1 (icme suyu sistemi, kanalizasyon sistemi, yagmur toplama sistemi), toplu
tagima, yol, kaldirnm ve kent i¢i trafik, ¢cevre koruma ve g¢evre saghigi hizmetleri yer
almaktadir (Aslan ve Uluocak, 2012: 192-193). Sosyal ve kulturel faaliyetler alaninda
gergeklestirilen hizmetlerin kalitesinde ise memnuniyet gézlemlenmistir. Calismada ankete
katilan vatandaglarin %97’sinin genel olarak Canakkale’de yagamaktan memnun olduklar1
sonucuna ulagilmistir. Akyildiz’in (2012) Usak Belediyesi’ni konu aldigi c¢aligmasina
bakildiginda ise demografik unsurlarin ¢ogunda anlamli sonuglara ulagilmis oldugu
goriilmektedir. Ornedin calismada belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet,
vatandasin yasina, cinsiyetine, meslegine ve gelir durumuna gore farklilagsmaktadir
(Akyildiz, 2012: 4426-4430). Bu caliyjmada vatandagin en az memnuniyet duydugu
hizmetler arasinda ise yol, asfalt, kaldinm yapimi, geri doniisiim hizmetleri ve imar
hizmetleri yer almaktadir. Genel olarak memnuniyet derecesi ise “kararsiz” Seviyesinde
tespit edilmistir (Akyildiz 2012: 4432). Son olarak ince ve Sahin’in (2011) Selguklu
Belediyesi i¢in yapmis olduklar ¢alismada ise demografik unsurlarin yani sira belediye
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hizmetlerinde kalite ve memnuniyet diizeyi ile vatandaglarin siyasi tercihleri ve belediye
calisanlarinin hizmet sunumundaki olumlu ya da olumsuz tutumlart arasindaki iliskiye
bakilmistir. Analiz sonuglarina gore belediye hizmetlerine yonelik vatandaslarin kalite
algisinda siyasi tercihlerinin rol almadig1 ancak belediye ¢alisanlarinin olumlu tutumunun
vatandaglarin kalite algisini artirdigt ortaya konulmustur. Bu ¢alismalarin yani sira Tiirkge
yazininda vatandaglarin belediye hizmetlerine yonelik kalite algisini 6l¢meye yonelik baska
calismalarda yer almaktadir (Glimiisoglu vd., 2003; Gemlik ve Sigri, 2007; Yiksel vd.,
2004). Yas, cinsiyet, gelir, egitim durumu gibi demografik unsurlarin yani sira siyasi
tercihler, aidiyetlik, ¢alisanlarin tutumu, giiven gibi degiskenlerle vatandaglarin belediye
hizmetlerine yonelik kalite algisi arasindaki iligkileri inceleyen bu c¢alismalarda anlamlilik
diizeylerinde farkli sonuglara ulasilmaktadir. Ornegin bir belediyede egitim ve gelir diizeyi
ile hizmet kalite algisi arasinda anlamli bir iliski bulunurken bagka bir belediyede
aralarindaki iliski anlamsiz ¢gikmaktadir.

5. METODOLOJI
5.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci bir yonllyle vatandaslarin belediye hizmetleri hakkinda kalite
algisinin ve memnuniyet seviyelerinin tespit edilmesidir. Diger bir yoniiyle ise ¢aligmada
kalite kavraminin ilgili konular ile iligkisi analiz edilerek gesitli demografik faktorler ile
etkilesimi ¢oziimlenmektedir. Ayrica Katilimeilik, iletisim kanallari ve oy kullanma gibi
konular ile kalite algisimin iligkisi de c¢alismada tespit edilmistir. Vatandaslarin kalite
algisinin Olciimii belediyelerden beklentiler konusunda belirleyici oldugundan bu durum
belediyelerin hizmet kalitesine etki etmekte ve bu etkilesim dolayisiyla sehirde harcanan
yerel kamu kaynaklarinin refahin ortaya ¢ikmasinda etkinlikle kullanilip kullanilmadigt
hakkinda bilgi verecektir.

5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni Bursa smurlari igerisinde bulunan 10 ilcede yasanan 18 yas {stii
vatandaglar olup, orneklem bu ana kiitleden rassal olarak segilen vatandaglardir. Bursa
ilgelerinin aragtirmaya katilmas: ile birlikte aragtirma sonuglarimin giivenilirligi
artirnlmaktadir. 2015 yili  sonu itibariyle Bursa ilinin nifusu 2.842.547 kisi
(http://www.tuik.gov.tr/) oldugundan, 6rneklem biiyikligii %5 hata payr ve %99 giiven
araliginda 664 kisi olarak hesaplanmustir.

5.3. Arastirmanin Uygulanmasi: Veri Toplama Teknikleri ve Coziimleme

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Uygulanan anket;
Akyildiz, Ardig vd, Aslan vd., Dastan vd. ve Ince vd., tarafindan daha énce gelistirilmis ve
uygulanmis anket ve c¢alismalardan yararlanilarak olusturulmustur. Arastirmanin amacina
uygunlugu nedeniyle 6rneklemin belirlenmesinde “tesadiifi drnekleme” yodntemlerinden
“ziimrelere gore oOrnekleme” yonteminin kullanilmasi tercih edilmistir. Her ziimreden
ornekleme girecek birimler “orantili paylastirma” yontemi ile secilmistir. Bursa genelini
temsil etmek ilizere on ilgedeki niifusun dagilimi esas alinarak anketler; Osmangazi,
Yildirim, Niliifer, inegdl, Gemlik, Karacabey, Mudanya, Orhangazi, Kestel ve Orhaneli ilge
merkezlerinde 2016 Nisan ay1 igerisinde rasgele secilen 18 yas {istii vatandaglar arasinda
yapilmistir. Veri kalitesi 6nem arz ettiginden ve uygulanan anket sayisinin hesaplanan
orneklem hacminden daha fazla olmasi hedeflendiginden, ankete katilan kisi sayisi 680
olarak belirlenmistir. Demografik verilerin elde edilmesi icin dokuz soru, belediye ile
iletisim yollar1 ve ¢esitli kalite 6l¢imleri i¢in dokuz soru sorulmustur. Bu sorular igerisinde
ti¢ tane agik uglu soru bulunmaktadir. Bunun yaninda belediye hizmetlerinin memnuniyet
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derecesinin dlgulmesi ile ilgili 42 tane besli Likert sorular (ifadeler) sorulmustur. Bu sorular
ile verilen ifadelere memnuniyet derecesini;

1- Hi¢ Memnun Degilim

2- Memnun degilim

3- Kararsiz FY/CY

4- Memnunum

5- Cok Memnunum siklari ile 6l¢mek amaglanmugtir.

Anket sorularinin giivenilirliginin test edilmesi amaci ile yaklasik (65 katilimer) %10’luk
katilimci diliminde 6n test yapilmis ve buradan ¢ikan sonuglarla anket sorulari revize
edilmistir. Arastirmada halkin kalite konusundaki gortislerini 6lgmeye yonelik olarak
belediye ile iletisim sekilleri, dnem verdikleri yerel sorunlar ile belediye yonetimine katilim
ve siyasal katilim seviyelerini 6l¢meye yonelik sorular ve beraberinde belediyelerin hizmet
trleri verilerek besli Likert sorularla memnuniyet algisinin 6l¢iilmesi amaglanmistir.

5.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin ana hipotezi: Bursa’da vatandaslarin kalite algisi ile gelir, yas, egitim durumu,
caligilan sektor gibi ¢esitli demografik veriler ile siyasal katilim faktorleri arasinda iligki
vardir, bigcimindendir. Bu ¢ercevede test edilecek dnermeler su sekilde siralanabilir:

Hipotez 1: Gelir seviyesi ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iligki
vardir.

Hipotez 2: Yas ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algisi arasinda iligki vardir.

Hipotez 3: Egitim seviyesi ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algisi arasinda iligki
vardir.

Hipotez 4: Biiyiiksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun
olma ile oy kullanma arasinda iligki vardir.

Hipotez 5: Biiyiiksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun
olma ile sorunlarla ilgili belediyeye istek ve Oneri bagvurusunda bulunma arasinda iliski
vardir.

Uygulanan anketlerin degerlendirilmesinde gesitli analiz sekilleri uygulanmustir. Bazi agik
uclu verilerin agiklanmasinin yaninda, frekans degerleri, aritmetik ortalama, standart sapma
degerleri bulunmus ve Ki-kare analizi ile baz1 degiskenler arasindaki c¢apraz (crossing)
iliski tespit edilmistir. Veri non-parametrik olup hipotez testlerinde non-parametrik bir test
olan Ki-kare kullanilmustir.

5.5. Gegerlilik ve Guvenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha giivenilirlik katsayist 0,97 oldugundan o6lgek “miikemmel” derecede
giivenilir olarak tespit edilmistir. Bununla birlikte “If Item Deleted” degerlerini
inceledigimizde 6lgegin Cronbach's Alpha degerini yiikseltmek i¢in sorularin hig¢ birinin
Olgekten ¢ikartilmasma gerek olmadigi tespit edilmistir. “Inter Item Correlation Matrix”
degerlerini inceledigimizde ise hicbir ifadenin birbiri ile negatif korelasyonunun olmadigini
goruyoruz.

Tablo 1: Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha | Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items

,970 ,970 42
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6. ARASTIRMANIN BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI
6.1.Betimsel istatistikler ve Degerlendirilmesi

Caligmaya ait betimsel istatistik verileri incelendiginde elde edilen bilgiler asagida Tablo
2’de yer almaktadir. Katilimeilarin %50’si erkek %50’si ise kadindir. Yas araliklarina
bakildiginda ise 6rneklemde 18-29 yaslari arasinda %18,2 (124), 30-43 yaslar arasinda
%21,8 (148), 44-55 yaslari arasinda %40,7 (277), 56 yas ve tizerinde ise %19,3 (131) kisi
yer almaktadir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda ise 6ne ¢ikan veriler olarak
%33,7 (229) ilkokul, %12,4 (84) ortaokul,%22,8 (155) lise, %27,6 (188) Universite, %1,8
(12) master ve doktora mezunu olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin ortalama aylik gelir
durumlarina bakildiginda 0-500TL aras1 %17,8 (121), 501 — 1000 TL aras1 %5,7 (39),
1001-3000TL arast %39,3 (267) ve 3001 TL'den fazla olan kisiler %37,2 (253) olarak tespit
edilmistir. Katilimcilarin bulunduklart sektor ve is durumunun analizinde ise kamu sektorii
%35,6 (38), Ozel sektor %64 (435), ¢alismayanlar %30,3 (206) olarak yer almaktadir.
Katilimeilarin meslek ve konumlarina bakildiginda ise tcretli ¢alisanlarin %20 (136),
ticaret erbaplarinin %20 (136), ciftgilerin %9,9 (67), emeklilerin %10,7 (73), serbest
meslek erbaplarmin %20 (136), ev hanimlarinin %9,4 (64), 6grencilerin %10 (68) olduklar
goriilmektedir. Katilimcilarin Bursa’da ikamet siirelerine bakildiginda %94,3’4 (641) 5
yildan fazla ikamet ettigi goriilmiistiir. Oturulan ilceye baktigimizda dagilimin niifus ile
orantili bir sekilde gergeklestigi goriilmektedir.

Tablo 2: Vatandaslara Uygulanan Ankete Ait Betimsel Bilgiler

Cevaplar Frekans %%Q;Jé' Kl:(n.l;;(ljaet'f

. Erkek 340 50,0 50,0
? Kadin 340 50,0 100,0
e Toplam 680 100,0

18-29 124 18,2 18,2
. 30-43 148 21,8 40,0
~ 44-55 277 40,7 80,7
~ 56 + 131 19,3 100,0

Toplam 680 100,0

Okuryazar Degil 3 4 A4
= Okuryazar 9 13 18
§ flkokul 229 33,7 35,4
A | ortaokul 84 12,4 478
£ | Lise 155 228 70,6
& [ Oniversite 188 27,6 98,2
® Master ve Doktora 12 1,8 100,0

Toplam 680 100,0

1259



CETINKAYA - KORLU - EROGLU 2016
Cevaplar Frekans %%?J: Kl:(rElZJéaet'f
» 0-500 121 17,8 17,8
= _ 501 - 1000 39 57 23,5
z é 1001 - 3000 267 39,3 62,8
9 3001'den fazla 253 37,2 100,0
~ Toplam 680 100,0
Kamu Sektori 38 5,6 5,6
Ozel Sektor 435 64,1 69,7
€ [ catsmuyor 206 30,3 100,0
2'.’ Toplam 679 100,0
Gecgersiz 1
Toplam 680
g;’;%g;ﬂf;‘“ 136 20,0 20,0
c Ticaret Erbabi1 (Esnaf-Kobi) 136 20,0 40,0
g Ciftci 67 9,9 49,9
é Emekli 73 10,7 60,6
[«5) .
© Ev Hanimi 64 9,4 90,0
Ogrenci 68 10,0 100,0
Toplam 680 100,0
:_g } 1 Yildan Az 9 1,3 1,3
g g 1-5Y1l Arast 30 4.4 57
o 5 5 yildan Fazla 641 94,3 100,0
™~ Toplam 680 100,0
Osmangazi 221 32,5 32,5
Yildirim 173 25,4 57,9
Nilufer 104 15,3 73,2
o Inegol 66 9,7 82,9
% Kestel 14 2,1 85,0
= [ Orhaneli 10 15 86,5
g Karacabey 22 3,2 89,7
* [ Mudanya 22 3.2 92,9
Gemlik 27 40 96,9
Orhangazi 21 3,1 100,0
Toplam 680 100,0
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6.2. Halkin Belediye Hizmetlerine Dair Memnuniyet ve Kalite Algis1

Yapilan ¢alismada halkin belediye hizmetlerinden memnuniyet derecesini ve kalite algisini
Olgcmek amagli 42 adet besli likert ifade (soru), ankete katilan 680 kisiye yOneltilmistir.
Burada calisma acgisindan Onemli olarak gordiigiimiiz ifadelere verilen cevaplar
degerlendirilecektir. Bu kapsamda yapilan degerlendirmede 42 adet ifade igerisinde
ortalamasi en yiiksek iki ve en diisiik iki ifade standart sapmalari ile asagida yer almaktadir.

Tablo 3: Memnuniyet Ortalamasi1 En Yiiksek ve En Diisiik Ifadeler ve Standart Sapmalari

Ortalamasi En Yiiksek iki ifade | Ortalamasi En Diisiik iki ifade
ifade 21) Defin ve 2_2) Te_rn_1ina| 26) Sehir igi | 42) Genel .
mezarlik hizmetlerinin toplu tagima olarak sehrin
hizmetlerinin kalitesinden hizmetlerinin mimari
kalitesinden memnuniyet kalitesinden gorintusindn
memnuniyet memnuniyet kalitesinden
memnuniyet
Gegerli 680 680 680 680
Gegersiz 0 0 0 0
Ortalama 3,26 3,12 2,57 2,61
Stand.S.. 1,043 ,931 1,196 1,171

(1:Hi¢ memnun degilim, 2:Memnun degilim 3:Kararsiz 4:Memnunum 5:Cok Memnunum)

Defin ve mezarlik hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet ifadesine verilen cevaplarin
(standart sapma:1,043) ortalamasi 3,26, terminal hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet
ifadesine verilen cevaplarin (standart sapma:0,931) ortalamasi ise 3,12’dir. Bahsedilen
rakamlar tim likert ifadeler arasinda en yiiksek ortalamaya sahip olmasina ragmen
Bursa’da kisiler bu hizmet tiirlerinin kalitesi konusunda kararsiz secenegine yakin cevaplar
vermislerdir. Diger yandan sehir i¢i toplu tasima hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet
ifadesine verilen cevaplarin (standart sapma:1,196) ortalamasi1 2,57, genel olarak sehrin
mimari gorlintlisii hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet ifadesine verilen cevaplarin
(standart sapma:1,171) ortalamasi 2,61 olarak gerceklesmistir. Ortalamasi en diigiik olarak
tespit edilmis bu iki ifade sonucunda kisilerin toplu tagima hizmetlerinden ve sehrin mimari
goriintiisiinden diger ifadelere gore daha az memnun oldugunu séylemek miimkiindiir.

Tablo 4: Cesitli ifadelerin Memnuniyet Ortalamalari Standart Sapmalari

15) Engelli 23) Otopark [32) Asfaltlama] 38) Cadde ve | 40) Sehir
Vatandaslara sunular| Hizmetlerinin hizmetlerinin | sokaklardaki |ici képrii ve
ifade  |hizmetlerin kalitesinden alitesinden | su kanallari [kavsaklarin
kalitesinden (yol, | memnuniyet memnuniyet [ V€ logar kalitesinden
ulasim ve kaldirim hizmetlerinin [(batgik vb.)
diizenlemeleri) kalltesmt_jen memnuniyet
memnuniyet memnuniyet
Gegerli 680 680 680 680 680
Gecgersiz 0 0 0 0 0
Ortalama 2,75 2,68 2,81 2,79 2,84
Stand. S. 1,148 1,156 1,125 1,108 1,146
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Yukarida Tablo 4’de ¢esitli ifadelerin cevaplarina ait memnuniyet ortalamalari ve standart
sapmalar1 verilmistir. Engelli vatandaslara sunulan hizmetlerin kalitesi ile ilgili yoneltilen
ifadeye ait memnuniyet ortalamasi 2,75, otopark hizmetlerinin kalitesi ile ilgili yoneltilen
ifadeye ait memnuniyet ortalamasi 2,68, asfaltlama hizmetlerinin kalitesi ile ilgili yoneltilen
ifadeye ait memnuniyet ortalamasi, 2,81, cadde ve sokaklardaki su kanallar1 ve logar
hizmetlerinin kalitesi ile ilgili yoneltilen ifadeye ait memnuniyet ortalamasi 2,79, sehir igi
koprii ve kavsaklarin kalitesi (batgik vb.) ile ilgili yoneltilen ifadeye ait memnuniyet
ortalamasi ise 2,84 olarak tespit edilmistir. Basta otopark hizmetleri olmak Uzere
vatandaglarin belediye hizmetlerinden memnuniyet derecelerinin diisiik oldugunu séylemek
mumkindr.

Besli likert ifadelere verilen tiim cevaplarin aritmetik ortalamasina bakildiginda ise (A.O)
aritmetik ortalama 2,815 olarak bulunmustur. Bu rakam ifadelere verilen cevaplar
icerisinde “memnun degilim” ile “kararsizim” segenekleri arasinda daha ¢ok “kararsizim”
secenegine yakindir. Belediye hizmetlerinden memnuniyet derecesinin 6l¢iildiigii bu kisim
“Bursa Belediyeleri memnuniyet genel puani” olarak isimlendirilebilir. Bu puanin 5
Uzerinden 3’ in altinda olmasi vatandaglarin belediye hizmetlerinden memnuniyetinin
diisiik oldugunu ifade etmekle beraber “kararsizim” se¢enegine yakin olmasi nedeniyle de
bu durum ne memnunum ne de degilim seklinde degerlendirilebilecegi gibi konu hakkinda
tam fikir sahibi olmadiklar: seklinde de degerlendirilebilir.

Vatandaglara "Kaliteli Hizmet" ifadesi sizde ne c¢agristiriyor? Agik uglu sorusu
soruldugunda kisilerin 6ne ¢ikan cevaplari agagida yer almaktadir:

- Alinan vergilerin iyi degerlendirilmesi,

- Avrupa ve Diinya standartlarinda hizmet,

- Verilen sozlerin tutulmasi,

- Cevrenin diizenli ve temiz olmasi,

- Hizmetlerin yerinde ve zamaninda goriilmesi,

- Halkin memnuniyeti,

- Halkin ihtiyaglarinin tespit edilmesi,

- Rahat yasamin saglanmasi,

- Hizmet standartlarinin olusturulmasi,

- Saglik ve ulagim hizmetleri,

- Hizmetlerin ayrim yapilmadan sunulmasi,

- Yararli hizmetlerin sunulmasi,

- Huzurlu bir sehir,

- Mutlu bir halk,

- Gelecege yonelik hizmetlerin yapilmasi.

Ankete katilan kisilerin vermis olduklari cevaplar degerlendirildiginde vatandaslarin
yerelde kaliteli hizmet ifadesine bir¢ok anlam yiikledigi goriilmektedir. Bu anlamda
vatandaglar bagli bulunduklar1 belediyelerin toplamis olduklar1 vergileri etkin bir sekilde
harcamasini, hizmetlerde belirli standartlarin getirilmesini, hizmetlerin kisiler, kurumlar ve
bolgeler arasinda ayrim yapilmadan sunulmasini, hizmetlerin halkin ihtiyaglarina ve
gelecege yonelik yapilmasini, yarar ilkesinin gézetilmesini, huzurlu, rahat ve mutlu bir halk
icin uygun ortamin yaratilmasini yerelde kalite hizmet sunulmasi olarak gérmektedirler. Bu

ifadelere gore vatandaglarin kalite kavramina genel diizeyde baktiklari gorilmektedir.
Vatandaglar tiikettikleri  hizmetlerin nasil olmasi1 gerektigi konusunda ayrinti
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verememektedirler. Bu durum Kkalite konusunda vatandaglarin ayrintili bilgi sahibi
olmadiklarini diigiindiirmektedir.

6.3. Cesitli Bulgularin Caprazlama ile Analizi ve Degerlendirmesi
6.3.1. Cesitli Betimsel Veriler ile Memnuniyet Algis1 Arasindaki iliskinin Analizi

Bu bolimde bazi ana degiskenlerle diger ara degiskenlerin (Crossing) ¢aprazlanmasi ve
Pearson Ki- kare Testi (Chi — Square Tests) ile ¢esitli degerlendirmelere yer verilmistir. Bu
yontemle katilimeilarin - bazi  sorulardaki  degerlendirmelerinin  diger sorulardaki
degerlendirmeler ile kiyaslanmasi saglanmis ve degiskenler arasindaki iliskiler analiz
edilmistir. Caprazlamalar ilgili istatistik paket programinin ¢iktilart halinde verilmistir.

Tablo 5: Ortalama Aylik Gelir Durumu le ilge Belediyesinin Genel Hizmet
Kalitesinden Memnun Olma Arasindaki Iliski

S11 - Bulundurunuz ilce belediyesinin genel
hizmet kalitesinden memnun musunuz?

Ne Fikrim

Hayir, evet, yok /

Evet, memnun ne Cevap
memnunum degilim hayr yok | Toplam
. 0-500 53 28 23 17 121

S4 - Sizin

ortalama aylik 43,8% 23,1%| 19,0%| 14,0%| 100,0%
gelir* 501 - 1000 20 8 9 2 39
durumunuz 51,3% 20,5%| 23,1% 51% | 100,0%
nedir? (TL)  [1001-3000 120 70 51 25 266
45,1% 26,3%| 19,2% 9,4% | 100,0%
3001'den 63 88 64 38 253
Fazla 24,9% 34,8% | 25,3%| 15,0%| 100,0%
Toplam 256 194 147 82 679
37,7% 28,6% | 21,6%| 12,1%| 100,0%

* Aylik gelir dilimleri ankette farkli gelir seviyesine sahip kesimler (&grenciler, ev
hanimlar gibi) oldugu i¢in 0-500 TL dilimi ile baslatilmistir.

Hipotez 1: Gelir seviyesi ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algisi arasinda iliski
vardir. Bu hipotezin sinanmasi ve elde edilen sonuglar asagida yer almaktadir.

no: Gelir ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iliski yoktur.
na: Gelir ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iliski vardir.

Tablo 6: Ki-kare Testi

Deger df Sonusur Deger*
(2- tarafl)
Pearson ki-kare 32,076a 9 ,000*
Olabilirlik Orani 33,457 9 ,000
Dogrusal Baglanti 7,378 1 ,007
(N) Gecerli Olgu 679
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Ki-kare testinde degiskenler arasinda anlamli bir iliski olup olmadig: test edilirken Tablo
6’da ilk sirada yer alan sonusur degere (Asymptotic Significance) bakilmaktadir. Bu
degerin 0,05°ten az olmasi degiskenler arasinda iliskinin var oldugunu, fazla olmasi ise
degiskenler arasinda iligkinin var olmadigim gostermektedir. Yapilan bu analizde
*Asymp.Sig. (Sonusur Deger) < 0,05 oldugundan, %35 anlamlilik seviyesinde o reddedilir
ve y, kabul edilir. Bu durumda, gelir ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algisi
arasindaki iliski kabul edilir. Veriler incelendiginde, 0 -500 TL arast geliri olanlarin %
43,8’i (53), 501 — 1000 TL olanlarm %51,3’i (20), 1001-3000 TL arasinda olanlarin
%45,1°’i (120), 3001 TL’den fazla geliri olanlarin %24,9’u (63) bulunduklart ilge
belediyesinin genel hizmet kalitesinden memnun olduklarini belirttikleri goriilmiistiir.
Cikan sonuglar1 degerlendirdigimizde 6zellikle Ust gelir dilimlerinde (3000 TL ve st gibi)
gelir arttikga vatandaslarin ilge belediyesinin genel hizmet kalitesinden memnun olma
oranlarimin diistiigii sylenebilir.

Tablo 7: Yas ile Ilge Belediyesinin Genel Hizmet Kalitesinden
Memnun Olma Arasindaki Iliski

S11 - Bulundurunuz ilge belediyesinin genel
hizmet kalitesinden memnun musunuz?
Fikrim
Hayir, Ne evet, | yok/
Evet, memnun ne Cevap
memnunum degilim hayir yok Toplam
S2 - Kag . 820 61 37 22 4 124
yasindasimz? 49,2% 208%| 17,7%| 32%| 100,0%
30- 43 48 51 34 15 148
32,4% 345% | 23,0% 10,1% | 100,0%
44- 55 82 84 65 45 276
29,7% 30,4%| 23,6% 16,3% | 100,0%
56 + 65 22 26 18 131
49,6% 16,8% | 19,8% 13,7% | 100,0%
Toplam 256 194 147 82 679
37, 7% 28,6% | 21,6% 12,1% | 100,0%

Hipotez 2: Yas ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iligki vardir. Bu
hipotezin sinanmasi ve elde edilen sonuglar agsagida yer almaktadir.

no: Yas ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iliski yoktur.

Ha: Yas ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algist arasinda iliski vardir.

Tablo 8: Ki-kare Testi

Sonusur Deger*
Deger df (2- tarafh)
Pearson ki-kare 38,146° 9 ,000*
Olabilirlik Orani 41,733 9 ,000
Dogrusal Baglanti 5,775 1 ,016
(N) Gecerli Olgu 679
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Yapilan bu analizde *Asymp.Sig (Sonusur Deger) <0,05 oldugundan, %5 anlamlilik
seviyesinde poreddedilir ve , kabul edilir. Bu durumda, yas ile bulunulan ilgenin genel
hizmet kalite algis1 arasindaki iliski kabul edilir. Yas ile bulunduklar ilge belediyesinin
hizmetlerinden memnun olma arasindaki iliskinin degerlendirilmesinde18-29 yas
arasindaki katilimcilarin bulunduklari ilge belediyesinin genel hizmet kalitesinden %49,2,
30-43 yas arasindaki bireylerin %32,4, 44-55 yas arasindaki bireylerin %29,7, 56 yas ve
tistiindeki bireylerin ise %49,6 oraninda memnun olduklart gériilmektedir. Bu sonuglara
gore ankete katilan 18-29 yas arasindaki vatandaslarin ve yasl sayilabilecek 56 yas ve iistii
bireylerin memnuniyet derecelerinin yiiksek oldugu bunun disinda kalan bireylerin
bulunduklari ilge belediyesinin genel hizmet kalitesinden diger gruplara oranla daha az
memnun oldugu goriilmektedir. Bu durumu 30-55 arasindaki yas grubunun belediye
hizmetlerinden beklentisinin daha fazla olmasi olarak yorumlamak miimkiindiir.

Tablo 9: Egitim Durumu Ile Ilge Belediyesinin Genel Hizmet Kalitesinden
Memnun Olma Arasindaki liski

S11 - Bulundugunuz il¢e belediyesinin genel
hizmet kalitesinden memnun musunuz?
Ne Fikrim
Hayir, evet, yok /

Evet, memnun ne Cevap
memnunum degilim hayir yok | Toplam
S3-Egitim | Okuryazar 2 0 1 0 3
durumunuz Degil 66,7% ,0% ] 33,3% ,0% | 100,0%
nedir? Okuryazar 5 2 0 2 9
55,6% 22,2% 0% | 22,2%| 100,0%
Tlkokul 76 56 53 43 228
33,3% 24,6% | 23,2%| 18,9%| 100,0%
Ortaokul 35 19 19 11 84
41,7% 22,6% | 22,6%| 13,1%| 100,0%
Lise 74 37 34 10 155
47,7% 239%| 21,9%| 6,5%]| 100,0%
Universite 56 80 37 15 188
29,8% 42,6% | 19,7%| 8,0%| 100,0%
Master ve 8 0 3 1 12
Doktora 66,7% 0% | 25,0%( 8,3%| 100,0%
Toplam 256 194 147 82 679
37,7% 28,6% | 21,6%| 12,1%| 100,0%

Hipotez 3: Egitim seviyesi ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iligki
vardir. Bu hipotezin sinanmasi ve elde edilen sonuglar agsagida yer almaktadir.

no: Egitim durumu ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iliski yoktur.

Ha: Egitim durumu ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iligki vardir.
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Tablo 10: Ki-kare Testi

Sonusur Deger*
Deger df (2- tarafh)
Pearson ki-kare 53,220a 18 ,000*
Olabilirlik Oran1 57,324 18 ,000
Dogrusal Baglanti 6,541 1 ,011
(N) Gecerli Olgu 679

Yapilan bu analizde *Asymp.Sig.(Sonusur Deger) < 0,05 oldugundan, %5 anlamlilik
seviyesinde o reddedilir ve y, kabul edilir. Bu durumda, egitim ile bulunulan ilgenin genel
hizmet kalite algis1 arasindaki iliski kabul edilir. Ankete katilan bireylerin egitim durumu
ile bulunduklar1 ilce belediyesinin hizmetlerinden memnun olma arasindaki iliskinin
analizinde ilkokul mezunu katilimcilarin %24,6’s1 (56), ortaokula mezunu olanlarin
%22,6’s1 (19), lise mezunu olanlarm %23,9’u (37), iiniversite mezunu olanlarin ise
%42,6’s1 (80) bulunduklar1 ilge belediyesinin hizmetlerinden memnun olmadiklarin
belirtmislerdir. Bu veriler degerlendirildiginde ve iiniversite mezunlarinin diger egitim
seviyelerindeki kisilere gore belirgin bir oranda hizmetlerden daha yiliksek bir oranda
memnun olmadiklart dikkate alindiginda, artan egitim seviyesi ile memnuniyet algisinin
azaldig1 soylenebilir.

6.3.2. Vatandaslarin Siyasal Katihm Seviyeleri Ile Kalite Algis1 Arasindaki Iliskinin
Analizi

Belediyelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kendi gorev ve yilikiimliiliklerini
yerine getirme cabasi ile birlikte vatandaslarin bekledikleri hizmet ile ilgili belediyelerin
aldiklar1 kararlara katilimlar1 6nem tasimaktadir. Bu anlamda yonetisim ilkesi
dogrultusunda belediye ile vatandaglarin yerel hizmet kalitesinin artirilmasinda kararlari
ortaklagtirmast ve vatandasin bu konudaki ¢abasi konu agisindan onemlidir (Korlu,
2014;122).

Tablo 11: Son Segimde Oy Kullanma

Frekans Yizde | Gecerli Yizde Ki\]{rggéitif
Gegerli Evet 533 78,4 78,5 78,5
Hayir 134 19,7 19,7 98,2
Cevap Yok 12 18 1,8 100,0
Toplam 679 99,9 100,0
Gegersiz 1 1
Toplam 680 100,0

Tablo 11°de katilimcilarin son yerel se¢imlerde oy kullanma oranlar1 yer almaktadir.
Soruya gore son yerel segimlerde oy kullananlarin oran1 %78,4 (533), oy kullanmayanlarin
oranlart %19,7 (134), soruya cevap vermeyenlerin orani ise %1,8 (12) olarak
gerceklesmistir.
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Tablo 12: Sorunlar Igin Belediyeye Istek ve Oneri Bagvurusunda Bulunma

Frekans Yizde Gegerli Yizde Ki\]{rggéitif
Gegerli Evet 48 7,1 7,1 7,1
Hayir 625 91,9 92,0 99,1
Cevap Yok 6 9 9 100,0
Toplam 679 99,9 100,0
Gegersiz 1 1
Toplam 680 100,0

Yerel ihtiyaglarin belediyeler tarafindan eksiksiz ve zamaninda gergeklestirilmesi ve kaliteli
bir hizmet sunumu igin sadece secimlerde oy vererek belediye idaresinin ve bu idareye ait
hizmet programinin segilmesi yeterli olmamaktadir. Oy vermek yaninda belediye ve
vatandaglar arasinda ¢ok boyutlu iletisim kanallarinin olugturulmasi ve siklikla bilgi alis
verisinin gergeklesmesi yerelde kaliteli hizmet sunumunun saglanmasinda etkilidir. Bu
nedenle vatandaglarin kalite beklentilerinin saglanmasinda belediyenin sunmus oldugu
kanallarla iletisimin saglanmasi ve vatandaslarin bu konudaki ¢abasi gereklidir. Bu konuyla
ilgili olarak Tablo 12’de “Sorunlar i¢in belediyeye istek ve 6neri bagvurusunda bulundunuz
mu?” sorusuna katilimeilarin %91,9’unun (625) hayir, %7,1’inin evet (48) , %0,9’unun (6)
ise cevap yok yanitint verdikleri tespit edilmistir.

Tablo 13. Istek ve Oneri Basvurusunda Tercih Edilen Arag- Yol

Frekans| Ylzde | Gecerli Yizde | Kimulatif Yuzde

Gegerli Web Sitesi 8 1,2 16,3 16,3
Istek-sikayet hatt1 21 3,1 429 59,2
E-posta 3 4 6,1 65,3
Belediyeye Giderek 8 1,2 16,3 81,6
Tanidigim aracili. 5 v 10,2 91,8
Dilekge aracili. 4 ,6 8,2 100,0
Toplam 49 7,2 100,0

Gegersiz 631 92,8

Toplam 680 100,0

Sorunlar i¢in belediyeye istek ve Oneride bulunma oraninin belediyeden kalite beklentisi
icerisinde bulunan bir vatandas toplulugu i¢in diisiik oldugu ve bu anlamda kaliteli hizmet
sunumunun gerceklesmesi igin vatandaslarin itici bir gii¢ olarak gdrevlerini yeterince yerine
getirmedigi sOylenebilir. Sorunlarla ilgili belediyeye istek ve oneride bulunan kisilerin
tercih ettikleri araclar ise Tablo 13’de yer almaktadir. Tablo 13’¢ gore vatandaslarin %42,9
(21) oram: ile en fazla belediyenin istek-sikdyet hatlarini kullandiklar1 anlasilmaktadir.
Bunun yaninda web sitesi, e-posta, belediyeye gitme, tanidik ve dilekge araciligiyla istek ve
Onerilerini belediyeye ilettikleri anlasilmaktadir.
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Tablo 14: Biiyiiksehir Belediyesinin Gergeklestirmis Oldugu Hizmet Kalitesinden Memnun
Olma ile Son Yerel Secimlerde Oy Kullanma Arasindaki iliski

S14 - Son yerel segimlerde
oy kullandimiz m?

Cevap
Evet Hayir Yok Toplam
s12 - Biiyiiksehir Evet, 209 42 9 260
Belediyesinin memnunum 80,4% | 16,2% 3,5% | 100,0%
gergeklestirmis oldugu Hayir, memnun 140 47 0 187
hizmet kalitesinden memnun | degilim 74.9%| 25,1% 0,0% | 100,0%
musunuz? Ne evet, ne 122 29 1 152
hayir 80,3% | 19,1% 0,7% | 100,0%
Fikrim yok / 62 16 2 80
Cevap yok 77,5% | 20,0% 2,5% | 100,0%
Toplam 533 134 12 679
[ 78,5% | 19,7% 1,8% | 100,0%

Hipotez 4: Biiyiiksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun
olma ile oy kullanma arasinda iligki vardir. Bu hipotezin smnanmasi ve elde edilen sonuglar
asagida yer almaktadir.

no: Bliyiiksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olma ile
oy kullanma arasinda iligki yoktur.

na. Biiyliksehir Belediyesinin ger¢eklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olma ile
oy kullanma arasinda iliski vardir.

Tablo 15: Ki-kare Testi

Sonusur Deger*
Deger df (2- tarafl)
Pearson ki-kare 13,819 6 ,032*
Olabilirlik Orani 16,396 6 ,012
Dogrusal Baglanti ,008 1 ,930
(N) Gegerli Olgu 679

Yapilan bu analizde *Asymp.Sig. (Sonusur Deger) < 0,05 oldugundan, %5 anlamlilik
seviyesinde o reddedilir ve y, kabul edilir. Bu durumda, oy kullanma ile Biiyiiksehir
Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olma arasindaki iligki
kabul edilir Vatandaglarin yerel hizmet kalitesi beklentilerini ne derece igsellestirdiklerini
6l¢me amacli sorulan oy verme orani ile “Biiyliksehir Belediyesinin gerceklestirmis oldugu
hizmet kalitesinden memnun musunuz?” Sorularinin ¢aprazlanmasi sonucunda Biiyiliksehir
belediyesinin hizmetlerinden memnun olanlarin %80,4i son yerel se¢imlerde oy vermistir.
Memnun olmayanlarin %74,9’u (140), fikrim yok/cevap yok cevabini verenlerin %77,5’1
(62) son yerel segimlerde oy vermislerdir.

1268




C.21,S4 Belediye Hizmetlerinin Kalitesi ve Vatandaslarin Algi Diizeyi:

Tablo 16: Biiyiiksehir Belediyesinin Gergeklestirmis Oldugu Hizmet Kalitesinden Memnun
Olma ile Sorunlarla Ilgili Belediyeye Istek ve Oneri Bagvurusunda Bulunma

S16 - Sorunlarla ilgili
belediyeye istek ve dneri
basvurusunda bulundunuz
mu?
Cevap
Evet Hayir Yok Toplam
s12 - Biiyiikgehir Evet, 15 242 3 260
Belediyesinin memnunum 5,8% 93,1% 1,2% | 100,0%
g_erg:eklesti_rmils oldugu Ha}{n.‘, memnun 26 160 1 187
hizmet kalitesinden degilim 13,9% 85.6% 05%| 1000%
memnun musunuz?
Ne evet, ne 7 143 2 152
hayir 4,6% 94,1% 1,3% | 100,0%
Fikrim yok / 0 80 0 80
Cevap yok 0,0% 100,0% 0,0% | 100,0%
Toplam 48 625 6 679
7,1% 92,0% 0,9% | 100,0%

Hipotez 5: Biiyiiksehir Belediyesinin ger¢eklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun
olma ile sorunlarla ilgili belediyeye istek ve Oneri bagvurusunda bulunma arasinda iliski
vardir. Bu hipotezin sinanmasi ve elde edilen sonuglar asagida yer almaktadir.

no Biiyliksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olma ile
sorunlarla ilgili belediyeye istek ve 6neri bagvurusunda bulunma arasinda iliski yoktur.

Ha: Biiyliksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olma ile
sorunlarla ilgili belediyeye istek ve dneri bagvurusunda bulunma arasinda vardir.

Tablo 17: Ki-kare Testi

Sonusur Deger*
Deger df (2- tarafh)
Pearson ki-kare 22,941a 6 ,001*
Olabilirlik Oran 26,773 6 ,000
Dogrusal Baglanti 1,891 1 ,169
(N) Gegerli Olgu 679

Yapilan bu analizde *Asymp.Sig. (Sonusur Deger) < 0,05 oldugundan, %S5 anlamlilik
seviyesinde o reddedilir ve n, kabul edilir. Bu durumda, Biiyiiksehir Belediyesinin
gerceklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olma ile sorunlarla ilgili belediyeye
istek ve oneri bagvurusunda bulunma arasinda iliski kabul edilir. Biiyiiksehir Belediyesinin
gerceklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olan katilimeilarin %5,8°1 (15),
belediyeye istek ve Oneri bagvurusunda bulunmuslardir. Hizmet kalitesinden memnun
olmayanlarin sadece %13,9°u (26), belediyeye istek ve Oneri bagvurusunda bulunmuslardir.
Belediyenin hizmet kalitesi konusunda fikrim yok cevabini veren katilimcilarin hig biri %0
(0) belediyeye istek ve 6neri bagvurusunda bulunmamiglardir. Tablo 16’da vurgulanmasi
gereken diger konu ise Biiyiliksehir Belediyesinin gerceklestirmis oldugu hizmet
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kalitesinden memnun olmayan katilimcilarin %85,6’sinin (160) sorunlarla ilgili belediyeye
istek Oneri bagvurusunda bulunmamalaridir.

7. SONUC VE DEGERLENDIRMELER

Vatandaglarin  Bursa belediyelerine ait hizmet kalite algisimin 6l¢iildigic ¢alismada
orneklem yapist ele alindiktan sonra likert ifadelere ait 6ne c¢ikan cevaplarin ortalamalari
degerlendirilmistir. Ortalamasi1 en yliksek iki ifade olan defin ve mezarlik hizmetleri ve
terminal hizmetleri vatandaslarin en kaliteli gordiigii fakat ortalamalar1 kararsiz seviyesine
yakin belediye faaliyetleridir. Ortalamasi en diisiik iki ifade olan sehir i¢i toplu tagima
hizmetleri (dolmus-otobiis vb.) ve genel olarak sehrin mimari goriintiisii hizmetleri ise
vatandaglarin en az kaliteli gordiigii hizmetlerdir. Bunun yaninda engelli vatandaslara ait
hizmetler, otopark hizmetleri, asfaltlama hizmetleri, cadde ve sokaklardaki su kanallar1 ve
logar hizmetleri ve sehir igi koprii ve kavsak hizmetleri vatandaglarin kalitesinden yeterli
dizeyde memnun olmadiklar1 hizmetlerdir. Belirtilen hizmet tiirlerine paralel bir sekilde
calismanin besli likert kismina ait aritmetik ortalama 2,815 olarak tespit edilmistir. Bu
deger bes iizerinden degerlendirildiginde memnun degilim” ile “kararsizzim” sec¢enekleri
arasinda daha ¢ok “kararsizim” segenegine yakin olmasi nedeni ile halkin Bursa’da
belediye hizmetlerinden memnun olmamakla birlikte bu konuda yeterince bilgi sahibi
olmadigina da isarettir. Halkin kaliteli hizmet ifadesine ait ¢agrisimlarinin “rahat yasam”,
huzurlu sehir” ve “mutlu bir halk” gibi ciimleler olusu bu bahsedilen durumu
desteklemektedir.

Calismanin devaminda konu ile ilgili ilk olarak ele alinan Hipotez 1°de gelir seviyesi ile
bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iliski test edilmistir. “Iliski vardir”
olarak ¢ikan test sonucu ile birlikte 3000 TL ve iizeri gelir elde eden vatandaglarin ilge
belediyesinin genel hizmet kalitesinden memnun olma oranlarimin belirgin bir sekilde
diistiigli sdylenebilir. Buradan hareketle gelirdeki artisinin kisilerin begeni ve kalite bakis
acisinda degisiklige sebep oldugu ve yerel hizmetler konusunda beklentilerinin daha diisiik
gelir gruplarma gore daha fazla oldugu disiiniilebilir. Hipotez 2’de yas ile bulunulan ilgenin
genel hizmet kalite algisi arasinda iliski test edilmistir. iliski vardir olarak ¢ikan test sonucu
ile birlikte18-29 yas grubundaki vatandaglarin ve 56 yas ve istii vatandaglarin memnuniyet
oranlarinin bu yas gruplari arasinda kalan 30- 43 yas ve 44- 55 yas gruplarina gore daha
fazla oldugu goriilmiistiir. Bu durum memnuniyeti az olan yas gruplarmin ¢alisma hayati
icerisinde yer almasi sebebi ile yerel hizmetlerin kalite seviyesinden daha fazla
etkilenmeleri ve bu konuyu daha fazla umursamalar1 ile agiklanabilir. Hipotez 3’°de ise
egitim seviyesi ile bulunulan ilgenin genel hizmet kalite algis1 arasinda iliski test edilmistir.
“Iliski vardir” olarak c¢ikan test sonucu ile birlikte iiniversite egitim seviyesindeki
memnuniyet oraninin diger egitim seviyelerine gore daha diistik oldugu goriildiigiinde artan
egitim seviyesinin kalite algisini degistirdigi ve yerel hizmetlerde beklentiyi arttirdig:
sOylenebilir. Hipotez 4’de Biiyiiksehir Belediyesinin ger¢eklestirmis oldugu hizmet
kalitesinden memnun olma ile oy kullanma arasinda iliski test edilmistir. “iliski vardir”
olarak ¢ikan test sonucu ile birlikte Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinden memnun
olmadigint sdyleyen vatandaglarin %25,1’inin, ne evet, ne hayir cevabini verenlerin
%19,1’inin fikrim yok / cevap yok diyenlerin ise %16’smin son yerel segimlerde oy
kullanmadiklar1 gorillmektedir. Vatandaslarin oy kullanmadiklar1 halde belirtilen oranlarda
Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnun olmadiklart veya bu konuda fikir sahibi
olmadiklar1 digtiniildiigiinde bu kisilerin temel katilimcilik faaliyetlerini  yerine
getirmedikleri halde memnuniyetsiz olmalarina elestirel bakilabilir. Hipotez 5’de ise
Biiyiiksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden memnun olma ile
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sorunlarla ilgili belediyeye istek ve Oneri basvurusunda bulunma arasinda iligki test
edilmistir. “Hiski vardir” olarak ¢ikan test sonucu ile birlikte one ¢ikan sonug; %85,6
oraninda vatandasin Biiyiiksehir Belediyesinin gergeklestirmis oldugu hizmet kalitesinden
memnun olmadiklar1 halde sorunlarla ilgili belediyeye istek ve Oneri basvurusunda
bulunmamalaridir. Bu durum vatandaslarin beklentileri ile ilgili hareket etmedikleri
gostermektedir.

Tim veriler degerlendirildiginde; bir yoniyle Bursa’da vatandaglarin genel olarak belediye
hizmetlerinin kalitesinden memnun olmadiklari, diger yoniiyle de vatandaslarin belediye
hizmetlerinin kalitesi ve belediyeden beklentiler konusunda yeterli fikir sahibi olmadiklar
sonucuna ulasilmigtir. Bunun yaninda gelir, yas ve egitim gibi degiskenlerin kalite algisini
etkiledigi anlagilmistir. Ayrica vatandaglarin kaliteli hizmet beklentisinde olan taraf olarak
kalite konusunda yeterince ¢aba harcamadiklar1 kanisina varilmigtir. Bu sonuglarla birlikte
bu olumsuz tablonun diizeltilmesi agisindan hem vatandaglar hem de belediye idarelerinin
lizerine diisenleri yapmalar1 gerekmektedir. Vatandaslar acisindan sadece yerel segimlerde
oy vermek ve vergi ile hizmetlerin finansmanina katlanmak kaliteli hizmet almak igin
yeterli eylemler olarak gérilmemelidir. Bunun yaninda yerel konularda bilgi edinmek, fikir
yiirlitmek ve belediyelerin sunmus oldugu iletisim kanallar1 vasitast ile istek ve sikayetlerde
bulunmak 6nemlidir. Belediyeler agisindan ise vatandaslarin istek ve sikayetlerini tespit
etmek icin tim iletisim kanallarini agik tutmak ve bu istekler dogrultusunda hizmetlerini
dizenlemek 6nem arz etmektedir. Bu konuda belediyeler vatandaslarin hizmetlerle ilgili
isteklerde bulunabilecegini vatandaslara anlatmali, istek ve sikayet kiiltiiriinii olusturmali ve
hizmetlerinde standartlar belirlemelidirler. Bu iletisim yollarmin agilmasi ile hizmetlerin
kaliteli sunumunun ve kaynaklarin etkin kullaniminin gergeklesecegi bir kiiltiiriin ortaya
cikacagl diisiiniilmelidir. Bu konuda basit bir ornek iizerinden gidilirse; Ornegin
kaldirimlarin belli standartlarda (6lgii, tas, beton, sekil, renk v.s) iiretim kararmin belde
halkinin genis katilimi ile verilmesi ve bu yonde eldeki kaynaklarin tahsisinin saglanmasi
hem o beldeye bir kimlik kazandiracak hem de halkin vergilerle finansmanina katildig:
iretimlerden daha mutlu olmasi (maliyet, hizmet kalitesi, hizmet icerigi acisindan)
sonucunu doguracaktir. Bu gibi drneklerin koprii, yol, park, bahge vb hizmet tretimleri i¢in
degerlendirilmesi katilimcilik, kaynaklarin etkin kullanimi, kaliteli hizmet sunumu ve kent
kiiltliriniin olusumu agisindan yarari1 6nemli diizeyde olacaktir.
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