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OZET

Bu ¢alisma, belediye hizmetlerinden faydalanan hallkin beklentileri ile memnuniyetlerinin
karsilastirilmast amaciyla tasarlanmigtir. Arastirmada halkin hizmetlerden beklentileri kendilerine
sunulan anket ile tespit edilip istatistik programlar yardimi ile ol¢iilmeye ¢alisilmaktadir. Alinan
hizmetler ile egitim, yas, cinsiyet, gelir diizeyi vs faktorler arasindaki iliski ile goriis
Sfarkliliklarmmin bakis agisina yansimalary arasindaki iliski karsilagtirilmaya ¢alisilmaktadir. Kamu
hizmetlerinin kalite diizeyinin artirilmasina yonelik olarak, Kamu sektériinde TKY uygulamalarina
iliskin teorik c¢erceve ile bu alanda yapilmasi gerekenlerde tartisma kisminda sunulmaya
calisimistir. Calismada genel olarak demografik degiskenler ile memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml farklhiliklara rastlanmakla birlikte, sehrin genel yapisina bagl olarak farkli yasam
kosullar1 ve siyasal goriislere ragmen memnuniyet diizeylerinde de farkiiklarin olmamas: dikkat
cekicidir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Hizmet Pazarlamasi, Belediye Hizmetleri, Miisteri
Memnuniyeti

Alan Tanmm: Hizmet Pazarlamasi, Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Sektorii Stratejileri ( Isletme-
Pazarlama)

A STUDY ORIENTED ON MEASURING PUBLIC SATISFACTION ABOUT
MUNICIPAL SERVICES: MUNICIPALITY OF YOZGAT AS THE SAMPLE

Abstract

This study is designed for comparison of expectations and satisfactions of public about the
municipal services that they receive. In the study, the expectations of public about the services
offered to them through questionnaires and results of these questionnaires are evaluated via
statistical programs. The relationship between received services and age, gender, economical
state and such factors, and the relationship between reflections diversity of views on point of view
are compared in the study. In the discussion part, we have tried to present the theoretical frame
about Total Quality Management applications in government sector and things to be done about
the issue in terms of improving the quality of public services. While we realize meaningful
differences between satisfaction levels and demographical variables, in accordance with the
general structure of the city, despite different life conditions and different political views, having
no difference in satisfaction levels is quite remarkable.
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1.GIRIS

Hizmetler, somut bir gériiniime sahip olmayan ve tiiketicilerin yasamlarindan kaynaklanan ¢ogu
fiziksel olmayan problemlerin ¢6ziimlenmesi ya da problemlerin ¢dziimlenmesine yardimci olan
sistemler, faaliyetler ve faydalar toplami olarak tanimlanabilir. Hizmetlerin pek g¢ok tanimi
yapilabilir. Bu tanimlardaki temel farkin nedeni hizmetler ile somut {riinlerin pazarlanmasinin
birbirinden farkli olmasindandir.

Hizmetler, sunulmaya calisilirken iiriin veya hizmetin ne kadar iyi oldugu konusundaki son karari
ise miisteri tatmini olarak tanimlayabilecegimiz kalite verir. Kalite algilanan degerdir. Kalite iiriin
veya hizmetlerin ihtiyaci karsilama derecesi, amaca uygunlugu, kosullara uygunlugu, istekleri
ekonomik yoldan karsilama diizeyi olarak ta tanimlanabilir (Giimiisoglu vd., 2007:39-40)

Uriin ve hizmetlerin kalite seviyesi iiretim siirecinde galisanlar tarafindan belirlenirken en son
asamada nihai tiiketici tarafindan belirlenir (Sandik¢1, 2007:45). Ureticiler hizmetlerini gok kaliteli
olarak tanimlasa da tiiketici bu hizmetten hi¢ memnun kalmamis olabilir (Mucuk, 2000:329).
Uretici ve tiiketici gibi ¢alisanlarinda kalite algis1 6nemlidir. Yildirim’a gore kalite ¢alisanlarin is
tatminini sagladigindan dolayr motivasyon araci olarak kullanilabilir. Ayrica kalite sosyal
sorumluluk bilinci de saglar (Ataman, 2001:311).

Kamu yonetiminde gegisten giiniimiize kadar organizasyon ve yonetim anlayis1 varken bu anlayis
yerini i diinyasinin toplam kalite ve miisteri memnuniyetini hedefleyen verimlilik yonetimi
anlayisina birakmustir. Yonetim iizerinde etkisi ve beklentisi daha ¢ok artan yurttag anlayisi, yerini
memnuniyeti hedefleyen miisteri anlayigsina birakmustir. Kamunun idari faaliyetlerinde kalite
standard1  ylikselmesi gerekli hizmetler olarak kabul edilmektedir (Ugkan, 2003).
(http://www.stradigma.com/turkce/haziran2003/makale 09.html).

Devlet politikalarindaki plansizlik, siyasallasma egilimi, kamu kaynaklarinin kullanimindaki israf
ve verimsizlik masrafli ve kalitesiz bir kamu hizmeti olarak halka yansimistir (Yildirim,
2009:101). “ Halbuki kamu hizmetlerinde kalite toplumun en 6nemli beklentisidir” (Sezer, 2008:
150).

Halkin beklentileri, istekleri ve ihtiyaglarii yerine getirme amaciyla kurulan kurumlar yerel
yonetimlerdir. Amag sadece hizmetin yerine getirilmesi olmamalidir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta hizmetlerin yerine getirilmesinde halkin memnuniyetinin derecesinin 6l¢iilmesi ve
diizenleyici-Onleyici tedbirlerle vatandas odakli hizmetin sunumudur (Henden ve Henden,
2005:49). Bu nedenle yonetim, hizmet verilen halkin goriislerine bagvurur, bu bilgiler 1518inda
kamu hizmetlerinin halkin ihtiyaci dogrultusunda dagitilip dagitilmadigini tespit eder ve gerekirse
hizmetleri ihtiyaglar dogrultusunda genisletilir ve hizmet dagitiminin dengesini saglar.

Biitiin bu calismalar1 gerceklestiren ve halkla en ¢ok muhatap olan kurumlar belediyelerdir.
Belediyeler kamu hizmeti sunan kurumlardir. Kamu hizmetlerini daha kaliteli hale getirebilmek
icin Ozellestirmeye gitmek bir ¢dziim gibi goriilse de tiim kamusal mal ve hizmetleri dzellestirmek
miimkiin degildir. Bu duruma alternatif merkezi yonetim gorevlerinin bir kismini belediyelere
devrederek kaliteyi yakalamaya ¢alisir. Yerel yonetimler yiiksek performans i¢in ‘miisteri tatmini’,
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‘kalite’ ve ‘siirekli gelisme’ ye odaklanir. Bu ‘Toplam Kalite Yonetimi’nin” (TKY) felsefesidir
(Durduran vd., 2008).

2. TKY’NiN BELEDIYE HiZMETLERI UZERINE ETKIiSi

Yerel yonetimlerin, TKY uygulayabilmeleri i¢in toplum ve ¢alisan odakli olmak, siirekli geligim,
egitim, iletisim, tam katilim, yonetimin sorumlulugu, takim c¢alismasi ve yeniden yapilanma gibi
kosullara bagli olarak bir organizasyon yapist olusturmalari gerekecektir. (Kalder). TKY’ ne
gecigin siire¢ gerektiren bir is oldugu unutulmamalidir. Bu nedenle bu siiregte belediyelerin
kendilerine 6zgii sartlar1 géz oniine alarak siireci dogru bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir.
TKY’ ne dayali olarak belediyelerin politika iiretmesi gorevlerini etkin ve verimli bir sekilde
yerine getirmesini saglar. Bu anlayigla yonetimin yapilanmasi ve icraatlarin gergeklestirilmesi
esneklik, adaptasyon, tutarlilik, planli ve disiplinli ¢alisma, takim calismasi, hizmetin sunumunda
goniilliiliik gibi sonuglar dogurur.

Toplam kalite yonetiminin belediyelerde uygulanabilirligi tartisma konusu olsa da basarili
sonuglar elde edildigi ortaya ¢ikmistir. Genel bir isletme amaci olan etkinlik ve verimliligin, bir
kamu kurumu olan belediyelerinde amaci oldugu agiktir (Sentiirk, 2004:41-45).

Belediyeler daha iyi hizmet sunmak igin farkli tiiketici guplarimida dikkate almak zorundadir.
Herkese esit hizmet sunmak amaciyla kamu hizmeti gotiiren belediyelerin, farkli miisteri gruplar
icin farkli deger olusturmas: beklenmektedir. Bu amagla miisteri beklentileri, hizmet gesitliligi ve
fiyat farklilagmasi gibi alternatifler gelistirmek suretiyle karsilanabilir (Sariyer, 2008:183)

3. LITERATUR TARAMASI

Hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi ve 6l¢limii i¢in daha 6nce yapilmis pek ¢ok ¢alisma
literatiire gecmistir. Giresun il merkezinde “Belediyelerde Hizmet Kalitesin Se¢gmen Bagliligi
Uzerine Etkisi” isimli calismada segmenlerin bilgilendirilmesi ve énemsenmesi diger faktorlerden
daha 6nemli bir belediye hizmeti olarak ortaya ¢ikmistir. Ayni zamanda algilanan hizmet kalitesi
hem tutumsal hem davranigsal se¢gmen bagliligin1 anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir gibi bir
sonuca ulagilmistir (Usta vd., 2009:230-231). Mugla ilinde yapilan baska bir uygulamada, boyutlar
bazinda belediye hizmetlerinin beklenen diizeyi ile Mugla belediyesinin performansi arasindaki
farkin en az temizlik boyutunda en fazla farkin ise finansman boyutunda oldugu saptanmistir.
Temizlik boyutunun disindaki diger tiim boyutlarda cevaplar agisindan bay ve bayanlar arasinda
bir fark gézlenmemistir (Glimiisoglu vd., 2003:166). Fakat Kayseri Biiyliksehir 6rnegi iizerinde
yapilan bir uygulamada tiiketicilerin demografik dzellikleri itibariyle algiladiklar1 deger boyutlari
arasinda birbirinden farkliliklar bulunmustur (Sartyer, 2008:183). Baska bir ¢caligmada, Tokat il
merkezinde yasayan vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti 6l¢iilmiistiir.
Aragtirmanin sonucuna gore faktorler arasinda en yiiksek yiikleme yapilan faktor vergi kazanimi
ve artirimi iken en diigiik faktor ortalamasi belediyenin ekonomik faaliyetlerinde bulunmustur.
Hizmet kalitesinden memnuniyetle yas arasinda anlamli bir iligki mevcut ve yas artisiyla memnun
olma seviyesinin yiikseldigi goriilmiis gelir diizeyi agisindan anlamli bir iliski bulunmamistir
(Ardig vd., 2004:77).

4. ARASTIRMANIN AMACI

Aragtrmada Yozgat Belediyesinin miisterileri olarak diisiindiigiimiiz Yozgat’ta yasayan
vatandaglarin  Yozgat Belediyesinin vermis oldugu hizmetlerin kalitesinden memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi hedeflenmistir.
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5. ARASTIRMANIN MODELI

Memnuniyet

Pt

Demografik
Faktorler

Hizmetin Kalitesi

\@Auniyctsizlik

6. ARASTIRMAYA KATILANLARIN DEMOGRAFIK OZELLIiKLERI

Aragtirmaya katilanlarin yas, cinsiyet, egitim durumu, meslek, ortalama aylik gelirleri ve ikamet
stireleri su sekildedir. 440 adet anketin 254’0 erkeklere, 186°s1 bayanlara yapilmigtir. 15-24 yas
grubunda 129 kisi, 25-24’de 129 kisi, 35-44’de 101 kisi, 45-54’de 58 kisi ve 55 yas ustiinde de 23
kisi yer almaktadir. Egitim durumlarina gore simiflandirma ise, agirlik 136 kisi ile lise mezunu
olup bunu 95 kisi ile lisans mezunlari ve 74 kisi ile Onlisans mezunlart izlemektedir. 58 kisi,
ortaokul ve 55 kiside ilkokul mezunudur. Lisansiistii egitim yapanlarin sayis1 ise 22 dir. Ortalama
aylik gelir diizeylerine bakildiginda, 6zellikle kiimelenmenin 750-1249 TL arasinda oldugu
goriilmektedir. Calismada miimkiin oldugunca gelir diizeyleri farkli olan gruplara da ulasilmaya
gayret edilmistir. Tkamet siirelerine gére, 170 kisinin 5 yildan az siiredir Yozgat ilinde ikamet
ettigi, 89 kisinin 5-10 y1l arasi, 65 kisin 10-15 yil arasi, 116 kisinde 15 yil ve iizeri ikamet siireleri
oldugu goriilmektedir. Meslek gruplarinin dagilimi su sekildedir. 8 tiiccar, 36 esnaf ve zanaatkar,
37 is¢i, 67 ev hanimi, 7 6gretim liyesi, 15 serbest meslek, 32 emekli, 56 memur, 4 eczaci, 4 doktor,
37 6gretmen, 75 tiniversite 6grencisi, 29 lise dgrencisi ve 33 diger grubu isaretleyenlerdir.

7. ANALIZ SONUCLARI

Faktor analizi sonucunda 43 adet degisken 10 faktdr altinda toplanmustir. 1.Faktdr toplam
varyansin %8,896” sini, 2.Faktér 9%7,549’unu, 3.Faktor %6,116’smn1, 4.Faktor %6,056’sini,
5.Faktor %5,801ini, 6.faktor % 5,787 sini, 7.Faktor % 5,499’unu , 8.Faktor % 4,738’ini, 9.Faktor
% 4.350 sini ve 10.Faktor ise 4,078’ini agiklamaktadir. Bu 10 faktor toplam varyansin
%58,870’1ni aciklamaktadir.

Rotated Component Matrix tablosu incelenerek her bir degiskenin faktorler altindaki agirliklar:
tespit edilmistir. Bir faktér altinda biiyiik agirligi olan degiskenler gruplandirilarak faktorler
isimlendirilmistir. Her bir faktdriin altindaki degiskenler incelendiginde 1.Faktor altinda sikayeti
dinler, sikayet birim, sikayet ¢6ziim, denetim isleri, sorun ¢6ziim, bozuk yapilagsma, imar plan, esit
adil, yiyecek denetim, altyapr ¢aligsma, 2.Faktor altinda dogru hizmet, halk: bilgilendirme, kayit
tutulur, dere 1slah, yesil alan, 3.Faktor altinda otopark sorunu, yol bakim onarim, imar huk uygun,
kaynaklar yeterli, 4.Faktor altinda ¢ sayi nitelik, ¢cop toplama, ¢evre temizligi, aydinlatma, 5.Faktor
altinda konser faaliyet, 6grenci kolaylik, Yozgatin tanitim, 6.Faktor altinda ¢alisan goriiniim, bina
mek gor., ¢alisanlar saygi, verilen s6z, kaynak etkin, 7.Faktor altinda temizlik saat, ¢alisma saat,
calisan mesai, beldy firin, 8.Faktor altinda yash ihtyg, kiiltiirel miras, 9.Faktor altinda durak otob

82



Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi
Cilt 2, Say12,2010 ISSN: 1309 -8039 (Online)

say1, otobiis saat, 10. Faktor altinda ise internet adres, e-belediye hizmet, vergi toplam, igme su
kalite degiskenleri toplanmustir.

Faktorlerin isimleri su sekilde belirlenmistir.
e  1.Grup: Sorunlarin Coziilmesi
e  2.Grup: Belediyenin Seffaflig1
e 3.Grup: Sehrin Mimari Yapisi
e  4.Grup: Fiziksel Cevre Faktori
e  5.Grup: Sosyal Etkinlik Faktorii
e 6.Grup: Belediyenin imaji
e  7.Grup: Calisma Saatleri
e  8.Grup: Toplumsal Fayda Faktorii
e  9.Grup: Bilgi Edinme Faktorii
e  10.Grup: Ulagim Faktorleri

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,945 43

Analize baglamadan 6nce sorularin birbiri ile olan tutarliligimni ve kullanilan 6l¢egin ilgilendigimiz
konuyu ne derece yansittigini anlamak i¢in giivenilirlik analizi yapilmigtir. Reliability Statistics
tablosunda Cronbach’s. Alpha katsayis1 a = 0,945 olarak bulunmustur. Olgek yiiksek derecede
giivenilir ¢ikmistir. Gilivenilirlik testine tabi tuttugumuz sorular 5°li likert olgegine gore
hazirlanmistir.

Arastirmaya katilan vatandaslardan demografik 6zelliklerine gore Yozgat Belediyesi’nden almig
olduklar1 hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin farkli olup olmadigmi tespit etmek ve
ortalamalar arasinda fark olup olmadigini test etmek icin bagimsiz 6rneklem t testi yapilmustir.
Aragtirmaya katilan vatandaslarin verdikleri cevaplarin cinsiyete gore ortalamalari arasinda bir
farklilik goézlenmemistir. Yalnizca icme suyunun kalitesine ve otobiis saatlerine verilen cevaplar
cinsiyete gore farklilik gostermistir. Erkeklerde goriis olumluya dogru artmistir.

Ortalamalar arasinda fark olup olmadigini ve varyanslarin homojenligini test etmek amaciyla tek
yonlii ANOVA analizi yapilmistir. Arastirmaya katilanlarin memnuniyet diizeylerinin hangi
faktorlerden etkilendigi tespit edilmeye g¢alisilmisti. ANOVA sonuglarina gore katilimeilarin
mesleklerine gore, hizmetlerin kalite diizeyleri arasinda anlamli bir fark gézlemlenmistir. Bu fark
S.grup Sosyal Etkinlik Faktorii ile 8.Grup Toplumsal Fayda Faktorii arasinda bulunmustur.
Ozellikle esnaflar ve tiiccarlar icin ortalamalar arasi farkta anlamlilik gériilmiistiir. Bunun sebebi
belediye ile daha yakin iligki kuran meslekler olmasi diisiiniilebilir.
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Egitim durumu dikkate alindiginda higbir grup arasinda memnuniyet agisindan anlamli bir fark
bulunmamuistir. Yani her egitim diizeyinde verilen cevaplar arasinda fark yoktur. Cinsiyet’e gore
kadinlar ve erkekler arasinda ortalamalar arasinda anlamli bir fark yoktur. Kadinlar ve erkeklerin
memnuniyet diizeyleri birbirine yakindir.

Ortalama aylik gelirlerine gore, Yozgat Belediyesinden hizmet alan vatandaglarin memnuniyetleri
arasinda 2.grup Belediyenin Seffafligi ve 7.grup Caligma Saatleri arasindaki fark anlamli
bulunmustur. Aylik gelirlerine gore vatandaslarin verdigi cevaplar arasinda baska anlamli bir fark
bulunmamustir.

Katilimeilarin  yaglarna gére gruplarn higbirinde anlamli bir fark bulunmamistir. ikamet
stirelerine gore 5. grupta anlamli bir fark bulunmustur. Bu grupta yer alan Sosyal Etkinlik
faktoriidiir. Bu faktdr de vatandaslarin memnuniyet diizeyi ikamet edilen siireye gore degisiklik
gostermistir. Ikamet edilen siire arttikca memnuniyet artmistir. Yozgat ta da uzun siire yasayan
kisiler belediyenin konser faaliyetleri, dgrencilere sagladigi kolaylik ve Yozgat’in tanitilmasi
konusunda eskiye oranla daha fazla ¢alistigini diisiindiigii tahmin edilmektedir.

5°’1i likert olgek 1’den 5’e¢ kadar puanlanmistir. 1-Tamamen katilmiyorum ve 5-Tamamen
Katiliyorum seklindedir. Toplam 43 degigsken’e verilen cevaplarin ortalamalari analiz edildiginde
verilen cevaplar genel olarak katilmiyorum ile fikrim yok arasinda gergeklesmistir. Ortalamalarin
en yiksek yiike sahip oldugu degiskenler Belediyenin yesil alan ¢aligmalari, ¢alisma saatleri,
aydinlatma, Yozgat’in tanitimi, yashlarin ihtiyaclarinin giderilmesi, durak ve otobiis sayisi,
vergilerin toplanmasi ve kiiltiirel miras’a sahip ¢ikilmasi’dir. En diisiik yiike sahip degiskenler ise
binalarin ve ¢aligma mekanlarinin gériiniimii, otopark sorunu, belediyenin kaynak yeterliligi ve yol
bakim onarim’dir.

8. SONUC

Bu c¢aligmada Yozgat’ta yasayan vatandaslarin Yozgat Belediyesinden almis olduklari
hizmetlerden memnuniyet diizeyleri arastirilmistir. Arastirmaya toplam 440 kisi katilmis ve birebir
anketler uygulanmistir. Tiim meslek, yas, cinsiyet, egitim ve gelir grubundan vatandaslarin dengeli
olarak katilimi saglanmigtir. Bu ¢aligmada 43 degiskenli bir 6lgek kullanilmistir ve degiskenler 10
faktor altinda toplanarak gruplandirilmistir. Bu faktérler; sorunlarin ¢oziilmesi, belediyenin
seffafligi, sehrin mimari yapisi, fiziksel ¢evre faktorii, sosyal etkinlik faktorii, belediyenin imaji,
calisma saatleri, toplumsal fayda faktorii, bilgi edinme faktorii ve ulasim faktorleri olarak
isimlendirilmistir.

Yiiksek derecede giivenilir ¢ikan bu anketin sonuglarina gore; demografik faktorlere gore verilen
cevaplar arasinda anlamli bir farklilik gozlenmemis ve katilimeilarin verdigi cevaplar her diizeyde
katilimer igin birbirine yakin oldugu goézlemlenmistir. Genel olarak hizmetlerin yeterli olmadigi
yada yapilan hizmetler konusunda vatandaslarin bilgi sahibi olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Fakat
Yozgat’ta ¢ok uzun siire yasayan bireyler yada belediye ile daha ¢ok iligkisi bulunan meslekler
gecmise oranla verilen bazi hizmetlerde olumlu goriis bildirmislerdir. Belediyenin yaptigi ve
halkin memnuniyetinin yiiksek ¢iktigi sosyal sorumluluk, Yozgatin tanitilmasi ve yesil alan
konusundaki ¢aligmalarina devam etmelidir. Yozgat’ta yasayanlarin dzellikle memnuniyetlerinin
diisiik oldugu belediyenin ve belediye ¢alisanlarinin fiziksel goriiniimiine daha ¢ok dnem vermesi
gerektigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica Yozgat Belediyesinin yollara ve otopark sorununa egilmesi
gerekmektedir.

84



Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi
Cilt 2, Say12,2010 ISSN: 1309 -8039 (Online)

Belediyeler, kamu hizmeti sunan kuruluslar olarak mevcut kaynaklarmi etkin ve verimli
kullanabilme adma klasik ydnetim anlayisindan vazgegmelidirler. Siyasi olmaktan ¢ikmali ve
vatandasi biitiinii ile kucaklamalidirlar. Yalniz ¢aligmada ilging bulunan sonuglardan bir tanesi de,
memnuniyetsizligin biitiin il geneline yayilmig olmasidir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin temel alindigi, kalite belgelendirme faaliyetlerine 6nem
verilen belediyelerde hizmetlerin vatandaslar tarafindan daha saglikli alindig1 bir gergektir. Kalite
ve belgelendirme c¢aligmalar1 kisa donemde maliyet gibi gelse de, uzun vadede miisteri
memnuniyetini dolayistyla vatandas memnuniyetini artiracaktir.
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