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Ozet

Tiirkiye’de ozellikle 2000 yilindan sonra, belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeyini tespit etmek amaciyla c¢ok sayida arastirma yapilmistir. Yapilan
arastirmalar genellikle alan arastirmasina dayalidir ve alan arastirmasinin amaci ve
kapsamina gore elde edilen bulgularda da farkliliklar ortaya c¢ikabilmektedir. Kamu
hizmet sunumunda son yillarda 6n plana ¢ikan en 6nemli konular arasinda; vatandas
memnuniyeti, miisteri odaklilik, hizmet c¢esitliligi, daha etkin ve verimli kamusal
hizmet sunumu, seffaflik, hesap verilebilirlik, yerel karar alma siireglerine vatandas
katiliminin saglanmasi veya arttirilmasi, vb. gelir. Dolayisiyla alan aragtirmalarinda
da bu kavramlar 6n plana ¢ikarilmistir. Vatandaslara hizmet sunan kuruluslar
arasinda Belediyeler en yakin kamu kuruluslarindan biri oldugu igin, sunulan
hizmetlerde vatandas memnuniyetinin saglanmasi son derece Onemlidir.
Memnuniyeti belirleyen faktorler arasinda da kalite ve etkinligin yer almasi,
belediye hizmetlerinde kaliteli ve etkin hizmet sunumunu 6n plana ¢ikarmaktadir.
Diger taraftan, vatandas memnuniyetinin yakindan izlenebilecegi mekanizmalarin
tesis edilmesi, etkili belediye yonetiminin en 6nemli hedeflerinden biri olarak ifade
edilebilir. Bu c¢alismada da g¢evre ve ulasim hizmetlerinden, vatandaslarin
memnuniyet diizeylerini Kocaeli ve Sakarya illerinde tespit etmek amaglanmustir.
Sakarya’da 3920, Kocaeli’'nde ise 3202 kisi ankete katilim gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Hizmeti, Vatandas Memnuniyeti, Kamu Ulasim
Hizmetleri, Kamu Cevre Hizmetleri

Citizens Satisfaction in Transportation And Environmental Services:
Kocaeli and Sakarya Metropolitan Municipality For The Comparative
Analysis
Many studies have been made in order to determine the level of satisfaction of the
municipal services after 2000 in Turkey. Investigations generally base on the field
research obtained according to and it’s purpose and scope of the research findings
can be revealed differences. Among the most important issues to the fore in recent
years in public service delivery; citizen satisfaction, customer orientation, service
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diversity, more effective and efficient public service delivery, transparency,
accountability, ensuring the participation of citizens in local decision-making
processes or increasing. So, the areas of research in this concept is brought to the
forefront. Institutions that provide services to the citizens of the municipality for
being one of the closest public institutions, to ensure citizen satisfaction with the
services offered are extremely important. Satisfaction among the factors that
determine the quality and effectiveness to take place, is to produce high quality and
efficient service delivery to the fore in municipal services. On the other hand, the
establishment of mechanisms of citizen satisfaction can be closely monitored, can be
expressed as one of the most important instrument of effective municipal
administration. In this study, the environment and transportation services, aimed to
determine the satisfaction level of citizens in Kocaeli and Sakarya. People have
participated in 3920 citizens living in Sakarya and 3202 citizens living in Kocaeli

Key Words: Public Service, Citizen Satisfaction, Public Transportation Services,
Public Environmental Services
Jel Codes: H53, H70, H76,

Giris

Kiiresellesmenin de etkisiyle ulasim, iletisim ve yonetim alanindaki hizl
ilerleme ve donilisim siireciyle birlikte, bilginin hizla yayilmasi gibi
faktorlerin de etkisiyle kamu yonetiminde merkeziyetci yapidan, yerellesme
ve katilimin 6n plana ¢iktig1 yapiya dogru bir doniisiim siireci yasanmistir
(Okmen ve Parlak, 2002: 611). Bu déniisiim siireciyle birlikte, Tiirkiye’de
yerel yonetimlere verilen Onemin her gecen donem arttigi soylenebilir.
Cilinkii  vatandaglarin ~ kamusal  hizmetlere iliskin  beklenti  ve
memnuniyetlerini  en yakindan takip edebilecek kamu kurulusu
belediyelerdir. Belediyelerin gorev ve sorumluluklarinin artmasi, her gegen
donem devlet biitgesinden daha fazla pay almasiyla sonuglanmustir.

Belediyelerin biitceden aldiklarin pay artma egiliminde olmasina ragmen,
bir¢ok belediye yeni gelir kaynaklari aramaktadir. Bununla birlikte, daha az
maliyetle daha kaliteli hizmet sunumu kamu kesiminin genelinde oldugu gibi
belediyelerde esastir. Bunun icin 6zellikle modern isletme tekniklerinden
faydalanmaya gayret eden belediyelerin sayis1 artis egilimindedir (Azakli,
2002: 413).

Yillar itibariyle ekonomik ve sosyal hayatta meydana gelismeler,
vatandaslarin yerel kamusal hizmetlere iliskin beklentilerinin degismesine
yol agmustir. Ozellikle milli gelirin yiikselmesi ile birlikte kisi bagina diisen
gelirin artmasinin bir sonucu olarak refah seviyesi artan vatandaglar, daha
kaliteli ve farkli nitelikte hizmet tiiriiniin yerel otoriteler tarafindan yerine
getirilmesini talep etmektedirler. Bu durum &zellikle belediyelerin, hizmet
sunumunda dinamik bir yapiya ihtiyacinin oldugunu gostermektedir.
Dolayisiyla belediyeler, kamusal hizmetlerde vatandas memnuniyetini veya
vatandaglarin  beklentilerini yakindan takip edebilecek bir oOrgiitlenme
bigimini tesis etmek zorundadirlar.
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Gelisen ve degisen diinyada, kamusal hizmet sunumunda ortaya ¢ikan
yenilik veya gelismeler, hizli bir sekilde insanlar tarafindan cesitli araglarin
da etkisiyle (reklam, basin-medya, sosyal medya, vb.) 6grenilebilmektedir.
Bu durum, vatandaglarin yerel kamusal hizmet beklentilerini
etkileyebilmektedir. Ancak memnuniyet veya beklenti kavramlar1 siibjektif
karakterli oldugu i¢in, yerel hizmetlerde yiiksek bir memnuniyet veya tatmin
diizeyine ulasmanin oldukga zor oldugu sdylenebilir.

Glinlimiizde hemen hemen her belediyenin sundugu klasik kamusal
hizmetlerle birlikte daha c¢ok sosyal, kiiltiirel, egitsel ve ¢evresel yonii de
olan bir takim hizmetleri yerine getirilme zorunlulugu (Nohutcu, 2005: 91),
cok sayida hizmet tiirlinliin ortaya c¢ikmasiyla sonuglanmistir. Bu hizmet
tiirlerinden 6zellikle ulasim ve gevreye yonelik olanlar vatandas nezdinde
oldukca &nemlidir. Ornegin; meydan, park, bahce, sosyal alan yapimu,
temizlik isleri, toplu tasima, ulasim giizergahi belirleme, yollarin bakimi,
kaldirim ve asfaltlama, otopark hizmetleri, vb. faaliyetler bu kapsamda 6n
plana ¢ikan hizmet tiirleridir.

Bu caligmada da yerel hizmetler arasinda son derece 6nemli olan gevre ve
ulagim hizmetlerinden vatandaglarin duyduklart memnuniyet diizeylerinin
tespit edilmesi hedeflenmektedir. Calisma boyunca yapilacak analizler,
ulagim ve ¢evreye yonelik hizmet tiirlerindeki memnuniyet diizeylerinin, iki
farkli ildeki durumunun Kkarsilastirmali bir sekilde degerlendirilmesi
izerinedir. S6z konusu analizler kisi basina gelir diizeyinin arttig1 iilkemizde
ve bu gelir dizeyinin yiliksek oldugu Sakarya ve Kocaeli illerinde
vatandaglarin memnuniyet diizeylerine iligskindir.

1. Literatiir incelemesi

Literatiirde yerel kamusal hizmetlerden memnuniyeti Olcen c¢ok sayida
calisma bulunmaktadir. Bu ¢aligmalarin 6nemli bir kismi 2000 yili sonrasina
aittir. Bozlagan (2004) tarafindan kentsel kamu hizmetlerinden tatmin
diizeyini belirleyebilmek icin Istinye-Istanbul’da ki kamusal hizmetlerde
icli bir aynma gidilerek, merkezi yonetim, yerel yonetim ve muhtarlik
hizmetlerindeki tatmin diizeyleri aragtirilmistir. Caligma sonucunda, merkezi
hiikiimet tarafindan yiiriitiilen hizmetlerde halkin duydugu tatmin diizeyinin
diisiik, muhtarlik hizmetlerinde daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Halkin
tatmin diizeyinin en yiiksek oldugu hizmetler ise belediyeler tarafindan
yiiriitilmektedir. Duman ve Yiksel (2008) tarafindan Mersin’in 63
mahallesini kapsayan calismada vatandaglarin belediyenin toplu tasima
hizmetlerini, cadde ve sokaklardaki ara¢ ve yaya trafiginin yeterli genislikte
olmadigimi diisiindiikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte, ¢op toplama
hizmeti ve igme suyu altyap1 yatirimlarindan genel bir memnuniyetin oldugu
ifade edilmistir.

Zeren ve Ozmen (2010), halkin belediye faaliyetlerine katilma duyarlilig ve
hizmet memnuniyetini aragtirmiglardir. Karaman il merkezinde 520 katilime1
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ile gergeklestirilen anket galigmasina gore, vatandaslar eglence, dinlenme
yerleri ve sanatsal faaliyetler gibi konularda belediye hizmetlerinin yetersiz
oldugunu beyan etmislerdir. Katilimcilar genel olarak belediye hizmetlerinin
yetersiz oldugu ve karar ve uygulamalara halkin katiliminin saglanmasi
gerektigi diisiinmektedirler. Ince ve Sahin (2011) Selguklu Belediyesi
iizerine yaptiklar1 calismalarinda, vatandaslarin cinsiyetleri ile algiladiklar
kamu hizmeti kalitesi ve memnuniyeti arasinda bir iligkinin oldugunu tespit
etmislerdir. Ayn1 ¢aligmada, yesil alan, park bahge, agaglandirma gibi gevre
diizenlemelerinin artirilmasi ve korunmasi ile caddeler, sokaklar, parklar gibi
halka acik alanlarin genel temizliginden memnuniyette yas gruplarina gore
anlamli bir farkin oldugu belirtilmistir. Ozellikle gen¢ ve orta yas
grubundaki memnuniyetin daha yiliksek yas grubundaki memnuniyete gore
daha fazla oldugu wvurgulanmaktadir. Diger taraftan yas grubunun,
vatandaglarin  algiladiklar1 belediye hizmet Kkalitesi ve memnuniyet
diizeylerini etkilemedigi de tespit edilmistir.

Akyildiz (2012) tarafindan Usak Belediyesi hizmetlerinden vatandas
memnuniyetini  tespit etmeye yonelik 384 vatandagla anketin
gerceklestirildigi c¢alismada, memnuniyet diizeyinin en yiksek oldugu
hizmet tiirliniin sosyal yardim (asevi, iftar ¢adiri, gida yardimi gibi) oldugu,
en diisiik oldugu hizmet tiiriiniin ise geri doniisiim projesi (kdgit, cam, sise,
plastik, aliiminyum), yol, asfalt ve kaldirim hizmetleri oldugu belirtilmistir.
Aym yilda Canakkale iline yonelik Aslan ve Uluocak tarafindan 388 denekle
yilizyiize gergeklestirilen anket calismasi sonucunda; vatandaslarin genel
olarak Canakkale’de yasamaktan memnun oldugu, belediyenin sosyal ve
kiiltiirel alandaki faaliyetlerinden memnun olduklar1 ifade edilmistir.
Bununla birlikte, engellilere yonelik faaliyetler ile toplum merkezlerine
doniik caligmalarda da genel bir memnuniyet diizeyi belirlenmistir. Ancak
ozellikle kentsel altyapi ve toplu tasima hizmetlerinden vatandaslarin
memnun olmadiklari, bu hizmetlerin sunumunda belediyeyi basarisiz
gordiikleri vurgulanmstir.

Giirel ve Ozel (2013), kamu ¢ahsanlarinin Biiyiiksehir Belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini Ankara ilinde 672 kamu ¢aligani ile
gerceklestirdikleri anket calismasinda belirlemislerdir. Calismaya gore;
kamu calisanlar1 belediye tarafindan sunulan “halk ekmek” hizmetinden
memnun, 16 hizmet tiirlinden (mezarlik ve defin isleri, toplu tasima gibi
halkin temel ihtiyaglar1 ve kadinlara, yaslilara, genglere yonelik sosyal
(yardim) destek hizmetleri) kismen memnun, 36 hizmet tiiriinden (su ve
kanalizasyon hizmetleri, meydan, bulvar, cadde ve anayollarin bakimi, kent
tarihi bakimindan 6nem tasiyan yerlerin korunmasi, ulagim ve toplum tagima
hizmetlerini planlamak, ¢evrenin korunmasini saglamak, vb) ise memnun
olmadiklari ortaya ¢ikmistir. Bu durum aragtirmaya katilanlarin tigte ikisinin
genel olarak belediye hizmetlerinden memnun olmadigi seklinde
yorumlanmustir.
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Son olarak Dastan ve Delice (2014) izmir Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan
sunulan hizmetlerde memnuniyet diizeyi tespit edilmek istenmistir. 417
kisinin katildigt anket ¢aligmasinin bulgularina gore, hemserilerin
belediyenin sundugu hizmetlerden genel olarak ortalama ve ortalamanin
altinda seviyelerde memnun olduklar1 ve hemserilerin belediyenin sundugu
hizmetlerden memnuniyetleri ile yas, cinsiyet, medeni durum ve egitim
durumlan arasinda istatistiki olarak anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Calismaya gore, erkekler ve evliler diger gruplara gore
hizmetlerden daha memnunken, hemserilerin yaslar1 azaldik¢a ve egitim
seviyeleri arttikga sunulan birgok hizmete karsi memnuniyetleri
azalmaktadir. Bununla birlikte, yol-bakim ve altyapr gibi hizmet tiirlerinde
memnuniyet diizeyi olduk¢a diisiik seviyelerdedir ve bu hizmetler
vatandaslarin en fazla Onem verdikleri hizmet tiirleri olarak dikkat
¢ekmektedir.

2. Alan Arastirmasina Iliskin Genel Bilgiler

Bu caligma kapsaminda gerceklestirilen ankette katilimcilara, vatandaglarin
yerel kamusal hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin demografik 6zelliklere
gore farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla cinsiyet,
egitim durumu, medeni durum, yas, gelir diizeyi, vb kriterlere iligskin sorular
sorulmustur. Ankette yer alan sorular 5°1i likert 6l¢egine gore hazirlanmustir.
Likert 6l¢egi kapsamindaki sorular; “tamamen katiliyorum”, “katiliyorum”,
“kararsizim”, “katilmryorum”, “kesinlikle katilmiyorum” ve “cok
memnunum”, “memnunum”, “kararsizim”, “memnun degilim”, “hig
memnun degilim” seklinde iki gruptan olusmaktadir. Gergeklestirilen
ankette 18 yas ve tizeri farkli gelir diizeyi ve meslege mensup katilimcilar
yer almistir. Calismanin evrenini olusturan Sakarya ve Kocaeli ilinde
orneklem kiitlenin se¢iminde rastgele 6rnekleme yontemi tercih edilmistir.
S6z  konusu anket 2015 yilinda uygulanmis ve  anketlerin
degerlendirilmesinde SPSS (21,0) paket programindan yararlanilmstir.

3. Ankete Iliskin Bulgular

Alan arastirmasina dayali ankete iligkin bulgular agsagidaki tabloda (tablo 1)
ele alinmaktadir.
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Tablo 1: Ankete iliskin Demografik Bilgiler
| ! | ” |

CINSIYET KOCAELI || SAKARYA || KOCAELI || SAKARYA

| Kadin | 1167 || 1361 || 364 | 347 |
| Erkek | 2035 || 2559 || 636 || 653 |
EGITIiM
DURUMU
| Tlkokul | 38 || 514 | 111 ][ 131 |
| Ortaokul | 413 || 552 | 128 || 141 |
| Lise | 1015 ][ 1002 [ 316 || 256 |
| Onlisans | 43 || 516 || 136 || 132 ]
| Lisans | 897 || 1115 || 280 || 284 |
| Lisansiisti || 70 I 85 I 2.1 I 2.2 |
MEDENI
DURUMU
| Evli | 1785 || 2185 || 549 || 557 |
| Bekar || 1417 ][ 1735 || 451 ][ 443 ]
YAS
| 18-24 | 804 ][ 1134 [ 251 ][ 289 |
| 25-31 | 690 ][ 692 || 215 || 176 ]
| 32-38 || 557 || 649 | 173 || 165 |
| 39-45 | 488 || 528 || 152 ][ 135 ]
| 46-55 | 390 || 450 | 121 || 115 |
| 55%niizerinde || 273 || 293 || 85 | 7.5 |
GELIR
DUZEYi
| 0-1250 | 424 || e01 || 132 || 153 |
| 12512500 || 1353 ][ 1682 || 422 || 429 |
| 25015000 || 996 || 1073 || 311 || 273 |
| 5000-10000 || 161 || 142 | 5.0 I 3.6 |
10001°in 35 20 1.1 0.5
lizerinde

Tablo 1’den de goriildiigii gibi, Sakarya ilinde ankete 3920, Kocaeli ilinde
ise 3202 kisi katilmistir. Gerek Sakarya’da (%65.3), gerek Kocaeli’nde
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(%63.6) ankete katilanlarin biiylik bir ¢ogunlugu erkeklerden olugmaktadir.
Sakarya’da ankete katilanlardan; ilkokul, ortaokul ve lise mezunlarinin
toplami 2068 (%52.8), Kocaeli'nde 1786 (%55.5)dir. Diger taraftan,
Sakarya’da ankete katilanlarin 1631’1 (%41.6), Kocaeli’'nde ise 1333’0
(%41.6) lisans ve 6n lisans mezunudur. Bununla birlikte, Sakarya’da 85,
Kocaeli’nde 70 lisansiisti mezunu ankete katilmustir. Iki ilde de ankete
katilanlarm yaklasik %551 evli, %45°1 bekardir.

Ankete katilanlarin yas ve gelir diizeyi birlikte degerlendirildiginde;
Sakarya’da 18-24 yas aras1 1134 (%28.9), 25-31 yas aras1 692 (%17.6), 32-
38 yag arast 649 (%16.5), 39-45 yas aras1 528 (%13.5), 46 ve lizeri 743
(%19) kisi ankete katilirken, benzer dagilim Kocaeli'nde de
gozlemlenmektedir. Kocaeli’nde ankete katilanlarin 804’1 (%25.1) 18-24,
690’1 %(21.5) 25-31, 557’si (%17.3) 32-38, 488’1 (%15.2) 39-45, 663’
(%20.6) 46 yas ve lizeridir. Gelir diizeyleri agisindan da benzer dagilimlar
s0z konusudur. 0-2500 TL gelire sahip olanlarin dagilimi Sakarya’da %58.2,
Kocaeli’nde %55.4, 2501-5000 TL gelire sahip olanlar Sakarya’da %27.3,
Kocaeli'nde %31.1, 5001’in iizerinde gelire sahip olanlar ise Sakarya’da
%4.1, Kocaeli’nde %6.1°dir.

3.1. Cevreye Yonelik Hizmetlere iliskin Bulgular

Anket sonuglarinin degerlendirilmesi amaciyla 1’den 5’¢ kadar rakamlar
kullanilmigtir. Buna gore; “I: Tamamen Katuyyorum”, “2: Katiliyorum?,
“3: Kararsizim”, “4: Katilmiyorum?”, “5: Kesinlikle Katilmiyorum”
ifadelerini temsil ederken, “I: Cok Memnunum?”, “2: Memnunum?”, “3:
Kararsizim”, “4: Memnun Degilim”, “5: Hi¢ Memnun Degilim”
ifadelerini temsil etmektedir.
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Tablo 2: Ankete Katilanlarin Cevreye Yonelik imar Planlamasi, Park
ve Bahce Hizmetlerinden Memnuniyet Dereceleri

1 (%) 2 (%) 3 (%) 4 (%) 5 (%)

S

K S K S K S K S K
“Sehrimizde imar | 6.8 | 81 | 239 | 248 | 30 | 29.2 | 23.7 | 229 | 14.7 | 14.8
planlamasi
zamaninda
yapumaktadir”
“Sehrimizdeki 115|143 | 324 | 349 | 176 | 158 | 26 | 236 | 119 | 115
park ve bahgeler

yeterlidir”

Tablo 2’den de gorildiigii gibi, ankete katilanlar Sakarya ve Kocaeli
Biiyiiksehir Belediye’sinin tarafindan sunulan hizmetlerde Sakarya’da
ankete katilanlarn  %6.8’i “Sehrimizde Imar Planlamasi Zamaninda
Yapilmaktadir” ifadesine tamamen katilyyorum segenegini tercih ederken,
%23.9’u katilryorum segenegini tercih etmistir. Aym1 durum Kocaeli’nde
sirastyla %8.1  ve  %24.8°dir. Bu ifadeye katilanlar  birlikte
degerlendirildiginde Sakarya’da oran %30.7’ye, Kocaeli’nde ise %32.9’a
yiikselmektedir. Diger taraftan Sakarya’da ki katilimcilarin  %30’u
kararsizim secgenegini tercih ederken, Kocaeli’'nde bu oran %29.2 olarak
gerceklesmistir. S6z konusu ifadeye katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum
cevabini verenlerin toplam oran1 Sakarya’da %38.4’ken, Kocaeli’nde %37.7
olarak gergeklesmistir.

“Sehrimizdeki Park ve Bahgeler Yeterlidir” ifadesine verilen cevaplara
bakildiginda, iki ilde onemli farkliliklar olmadigi goriilmektedir. Bu ifade
icin tamamen katilyyorum ve katiliyyorum segenegini tercih edenlerin toplam
oran1 Sakarya’da %43.9 iken, Kocaeli’nde ise %49.2°dir. Ayni ifade de
kararsizlarin oran1 Sakarya’da %17.6, Kocaeli’nde ise %15.8’dir. Son olarak
katilmiyorum Ve kesinlikle katilmiyorum ifadesini, Sakarya’da ankete
katilanlarin %37.9’u tercih ederken, Kocaeli’'nde %35.1°1 tercih etmistir.
Asagidaki tabloda ise (tablo 3), c¢evreye yonelik hizmetlerinden
vatandaglarin duyduklart memnuniyet dereceleri ele alinmaktadir.
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Tablo 3: Ankete Katilanlarin Cevreye Yonelik Cop, Cevresel Atik,
Kanalizasyon, Geri Doniisiim, Sebeke Suyu, vb. Hizmetlerdeki
Memnuniyet Dereceleri

1 (%) 2 (%) 3 (%) 4 (%) 5 (%)

S K S K S K S K S K

Genel olarak 10 | 154 | 386 | 41 | 188 | 16.7 | 195 | 174 | 118 | 9.5

cevreye yonelik

hizmetlerden

(park, bahge,

agaclandirma,
Vs)

Copvegevresel | 9.1 | 139 | 465 | 439 | 148 | 14 | 159 | 18 13 | 10.2
atik toplama
hizmetlerinden

Kanalizasyon 6.7 | 11.2 | 414 | 411 | 18 | 203 | 19 | 18.3 | 14.8 9
hizmetlerinden

Geri doniigiim 7.1 | 123 | 37.2 38 23 233 | 193 | 171 | 135 | 9.2
hizmetlerinden
(kagu, sise, cam,
plastik vb)

Sebeke suyu 73| 12 | 434 | 425 | 149 | 173 | 184 | 184 | 153 | 9.7
hizmetlerinden

Meydan yapimi 9 | 131|374 | 371|211 206 | 19 | 194 | 134 | 9.8
hizmetlerinden

Yesil alanlarin 10 | 134 | 409 | 396 | 16.8 || 14.8 | 19.7 | 218 | 11.1 | 104
miktarindan

Yesil alanlarin 88 | 118 | 40.2 | 41.2 | 194 | 175 | 208 | 19.9 | 10.8 | 9.6
bakimindan

Tablo 3’den de goriildiigii gibi, iki belediye tarafindan sunulan cevresel
hizmetlerde, vatandaslarin duyduklart memnuniyet “cok memnunum” ve
“memnunum” ifadeleri birlikte degerlendirildiginde, genellikle %44.3 ile
%357.8 arasinda degismektedir. Ancak yukaridaki 8 ifade de Kocaeli ilindeki
memnuniyet derecesi Sakarya’dan yiiksektir. Ozellikle “genel olarak gevreye
yonelik hizmetler” ifadesindeki memnuniyet dereceleri, iki ildeki
memnuniyet dereceleri arasindaki farkin en fazla oldugu ifadedir. iki ilde
memnuniyet derecelerinin birbirine en ¢ok yaklastigi ifade ise “yesil
alanlarin miktar1’”’dir. Bu ifade, aym zamanda iki ildeki memnuniyet
derecesinin en yiiksek oldugu ifadedir. Ote yandan, iki ilde de memnuniyet
derecesinin en diisiik oldugu ifadeler “geri doniisiim hizmetleri” ve “meydan
yapimt” hizmetleridir.

Tablo 3’e gore, “memnun degilim” ve hi¢ memnun degilim” ifadelerine
iligkin sonuglar iki ilde de benzerlik gostermekle birlikte (%26-32 arasi),
Sakarya’da ki memnuniyetsizligin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Sakarya’da memnuniyetsizligin en fazla oldugu g¢evresel hizmetler,
kanalizasyon ve sebeke suyu hizmetleri iken, Kocaeli’nde ise, yesil alanlarin
bakimi ve meydan yapimi hizmetleridir. Bununla birlikte, ‘“kararsizim”
ifadesine iliskin sonuglar iki ilde de %15-20 arasinda degismektedir.
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3.2. Ulasim Hizmetlerine iliskin Bulgular

Kamu ekonomik birimleri olan merkezi yonetim ve yerel yonetimler kent ici
ulagim faaliyetlerinde 6nemli gorevler iistlenmektedir. Cilinkii bu birimler
ulasim faaliyetlerini gerceklestiren ve diizenleyen birimlerdir. Ozellikle kent
ici ulasimin altyap1 yatirnmlar1 ve diizenlemeleri yerel yonetimlerce yerine
getirilmektedir (Yardimcioglu, 2015: 122). Bununla birlikte kent i¢i ulasim
giizergahlarin belirlenmesinde ve denetiminde de yerel ydnetimlerin
onemli bir fonksiyonu bulunmaktadir. Ciinkii ulasim hizmetleri de bir
belediyenin en Onemli hizmetleri arasinda gosterilebilir. Son yillarda
Tirkiye’de, 6zellikle kisi basina gelir diizeyinin yiiksek oldugu Kocaeli ve
Sakarya illerinde artan niifus ve motorlu tasit sayisina paralel olarak ulasim
hizmetine yonelik vatandaslarin beklentileri de degismektedir. Asagidaki
tablolarda (tablo 4-5) oncelikle ulasima yonelik hizmetler igin verilen
ifadelere  vatandaslarin  katilim  dereceleri, sonrasinda da ulasim
hizmetlerinde ki memnuniyet dereceleri iki il i¢in karsilagtirmali bir sekilde
ele alinmaktadir.

Tablo 4: Ankete Katilanlarin Ulasima Yonelik Yol, Otobiis Seferleri ve
Giizergahlan Hizmetlerindeki Memnuniyet Dereceleri

1 (%) 2 (%) 3 (%) 4 (%) 5 (%)

S K S K S K S K S K

“Sehrimizdeki | 20.6 | 14.7 | 33.6 | 28.9 | 146 | 146 | 23.1 | 315 | 7.8 | 104
yollar
bakimsuzdir”

“Belediye 9.9 | 112 | 309 | 316 | 19.2 | 17.8 | 23.7 | 24.1 | 154 | 15.2
otobiis seferleri
yeterlidir”

“Belediye 10 | 125 | 347 | 338 | 246 | 21.7 | 198 | 22.1 | 109 | 10
otobiis
giizergdhlar: iyi
belirlenmigstir”

“Bazit hatlarda | 174 | 172 | 31.3 | 325 | 222 | 203 | 205 | 21.3 | 86 | 8.6
ve saatlerde
otobiis seferleri
yetersizdir”

Tablo 4’den de goriildiigii gibi, “sehrimizdeki yollar bakimsizdir” ifadesine,
Sakarya’da ankete katilan vatandaslarin yaridan fazlasi (%54.2) katilirken,
Kocaeli’'nde ise %%43.6’s1 katilmaktadir. Bu ifade icin iki ilde de
kararsizlarin oram1 %14.6 olarak gerceklesmistir. Kararsizlarin kararlari da
esit bir sekilde dagitildiginda, yollarin bakimina iligkin Sakarya’da ankete
katilarin  yaklagik %60’indan fazlasinda bir memnuniyetsizlikten soz
edilebilir.

Belediyenin otobiis seferlerini yeterli bulanlar ve otobiis giizergéhlarinin iyi
belirlendigine katilanlarin ve katilmayanlarin orani iki ilde benzerlik
gostermektedir. “Belediyenin otobiis seferlerini yeterli buluyorum” ifadesine
katilmayanlarin toplam orani, iki ilde de yaklasik %39’dur. Kararsizlarin
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orani esit bir sekilde dagitildiginda oran %50’ye yaklagsmaktadir. Diger
taraftan “Belediye otobiis gilizergdhlar1 iyi belirlenmistir” ifadesine
katilanlarin  oram1  iki ilde de yaklastk %45 dolaylarindayken,
katilmayanlarinda orani1 da yaklasik %31 dolaylarindadir. Son olarak, “baz1
hatlarda ve saatlerde otobiis seferleri yetersizdir” ifadesine katilanlarin orani
iki ilde de katilmayanlarin oranindan yiiksektir. Bu durum, bazi hatlarda
Ozellikle belirli saatlerde seferlerin arttirilmas1  gerektigi  seklinde
yorumlanabilir. Asagidaki tabloda ise (tablo 5), ulasim hizmetlerinden
vatandaslarin duyduklari memnuniyet dereceleri ele alinmaktadir.

Tablo 5: Ankete Katilanlarin Ulasim Hizmetlerindeki Asfaltlama,
Kaldirinm, Otopark, Isiklandirma Hizmetlerindeki Memnuniyet
Dereceleri

1 (%) 2 (%) 3 (%) 4 (%) 5 (%)
S | K S K S K S K S K
Asfaltlama 6 | 108 | 32 | 411|147 | 147|274 | 228 20 | 107

hizmetlerinden

Kaldirim yapimi 8.7 132 | 336 | 38.7 | 183 | 185 | 23.6 | 19.2 | 15.8 | 10.3
hizmetlerinden

Sehir icinde trafik- | 6 81 | 274|308 | 196 | 199 | 26.9 | 25.2 | 20 16
ulasim yol
giizergdhi

diizenlemelerinden

Sehir ici otopark 53| 6.8 22 | 246 | 228 | 21.9 | 27.7 | 274 | 22.2 | 19.3
hizmetlerinden

Isiklandirma 9.1 149 | 42 | 465 | 164 | 16.3 | 14.2 | 15.3 | 18.3 7
hizmetlerinden

Tablo 5’den de goriildiigii gibi, ulasim hizmetlerine iliskin ifadelerde
vatandas memnuniyetinin belirli alanlarda diisiik oldugu soylenebilir.
Ozellikle sehir i¢i otopark hizmetlerinden memnuniyet derecesinin, iki ilde
de en diisiik oranda oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, tablodaki biitiin
ifadelerdeki memnuniyet orani, Kocaeli'nde Sakarya’dan daha yliksektir.
Memnuniyet orani agisindan iki ildeki farkin en yiiksek oldugu hizmet tiirii
“asfaltlama hizmetleri” dir. S6z konusu ifadeler i¢in kararsizlarin oran1 %14-
22 arasinda degismektedir. Bu ifadeler esit oranda dagitildiginda, sehir igi
otopark hizmetlerindeki memnuniyetsizligin oranmi iki ilde de %60’a
yaklagmaktadir.

Sonu¢ ve Degerlendirme

Bu c¢alismada; belediye tarafindan sunulan hizmetlerin en 6nemlilerinden
biri olarak gosterilen ulasim ve c¢evreye yonelik hizmetlerde vatandaslarin
memnuniyet dereceleri analiz edilmistir. Literatiirde genellikle bir il veya
ilce belediyesinin, genel anlamda sunduklar biitiin kamusal hizmetlerdeki
memnuniyet dereceleri arastirilirken, literatiirden farkli olarak Sakarya ve
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Kocaeli Biiyiiksehir Belediyeleri s6z konusu hizmet tiirlerinde karsilagtirmali
bir sekilde ele alinmistir.

Ankete dayali aragtirmaya Sakarya’da 3920, Kocaeli’nde 3202 kisi ankete
katilmistir ve ankete katilanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu (yaklasik %65) iki
ilde de erkeklerden olusmaktadir. Arastirma sonuglarindan elde edilen
bulgulardan 6n plana ¢ikanlara bakildiginda; “sehrimizdeki park ve bahceler
yeterlidir” ifadesine iki ilde de ankete katilanlarin yaklagik %35
katilmamaktadir. Kararsizlarin kararlar1 da dikkate alindiginda bu oranin
%50 yaklasacagi soylenebilir. Bununla birlikte, genel olarak ¢evre ve ulagim
hizmetlerindeki vatandas memnuniyetinin Kocaeli ilinde Sakarya’dan
yiiksek oldugu sdylenebilir. Ote yandan “Cop ve cevresel atik toplama
hizmetleri” memnuniyet derecesinin en yiiksek oldugu c¢evresel hizmet tiirii
olarak 6n plana ¢ikarken, “geri doniisiim hizmetleri” hizmetlerine iliskin
“kararsizim” segeneginin en yiiksek oldugu hizmet tiriidiir. Cevre
hizmetlerinde memnuniyetsizligi en yiiksek oldugu hizmet tiirleri
Kocaeli'nde yesil alanlarin miktar1 ve bakimi iken, Sakarya’da ise
kanalizasyon ve sebeke suyu hizmetleridir.

Ulagim hizmetlerindeki memnuniyet dereceleri agisindan ulasilan sonuglara
gore, “bazi hatlarda ve saatlerde otobiis seferleri yetersizdir” ifadesine
katilanlarin orani iki ilde de katilmayanlarin oranindan yiiksektir. Bu durum,
bazi hatlarda 6zellikle belirli saatlerde seferlerin arttirilmasi gerektigine
seklinde yorumlanabilir. Bunun disinda ulasim hizmetlerine yonelik
ifadelerden katilim derecesinin yiiksek oldugu ifadeler; Sakarya’da
“sehrimizdeki yollar bakimsizdir”, Kocaeli'nde ise “bazi hatlarda ve
saatlerde otobiis seferleri yetersizdir” ifadeleridir. Son olarak, iki ilde de
sehir i¢i otopark hizmetlerinden memnuniyet derecesinin, oldukg¢a diisiik
oldugu goriilmektedir. Bu alandaki memnuniyet derecesinin diisiik oldugu
hizmetlerden bir digeri ise, sehir icindeki trafik-ulagim ve yol giizergahi
diizenlemeleridir.
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