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OZET

Mahalli idareler ve ozellikle belediyelerin vatandaglarin hayat kalitesinin artirilmast amaciyla
saglikli ¢evrenin olusturulmasindan iktisadi hayatin gelistirilmesine, alt yapt hizmetlerinden toplumun
refah seviyesinin yiikseltilmesinin temin edilmesine ve egitim ve kiiltiir seviyesinin yiikseltilmesine kadar
bir¢ok gorevi vardir. Teknolojik gelismeler ve kiiresel degisimler sehir hayatinin ortaya ¢tkardig yeni
ihtiyaglar: gesitlendirmekte ve gehirde yasayan insanlarin beklentilerini etkilemektedir. Bu beklenti ve
taleplerin karsilanabiliyor olmasi sehirde yasayan insanlarin tatminine ve mutluluguna yansimaktadur.
Bu ¢alismamn amaci; TUIK tarafindan 2013 yilinda uygulanmis olan Yasam Memnuniyeti Arastirmast
(YMA-2013) verileri kullamilarak belediyelerin stirdiirdiigii hizmetler bakimindan vatandas memnuniyet
diizeyi iller bazinda karsilastirmali olarak analiz edilmesidir. Ayrica vatandaslarin genel memnuniyet
verileri ile belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyi arasindaki etkilesim-iliski tartistlacaktir.
Boéylece belediyelerin iistlendigi ve siirdiirdiigii ve de TUIK 2013 Yasam Memnuniyet Arastirmasi nda
yer alan hizmet alanlari itibariyle sehir hayatinin niteligine ve vatandaslarin mutluluguna yansimast

tartismalarina katk saglamis olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Yasam Memnuniyeti, Yerel Yonetimler, Belediye Hizmetleri, Kentlesme, Hizmet

Kalitesi.

JEL Kodlar1: R59, H70, H11

SATISFACTION LEVEL FROM MUNICIPAL SERVICES IN TURKEY: A COMPARISON
ACCROSS PROVINCES

ABSTRACT

Local governments, specifically municipalities, have many responsibilities ranging from creating
healthy environment in order to improve the quality of life to developing economic life, and from
infrastructure services to making sure of improving welfare level of the society as well increasing the
level of education and culture. Technological developments and global changes have diversified the new
demands brought by urban lifestyle and affected the expectations of the people living in the cities.
Meeting these demands and expectations is reflected in the satisfaction and happiness of the city

residents. The aim of this study is to compare and analyze the satisfaction level, in province level, of the
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urban residents from the municipal services provided by their local governments using Life Satisfaction
Survey conducted by Turkish Statistical Institute in 2013 (YMA-2013). Also, the relationship between
general happiness levels across provinces and the satisfaction level from municipal services will be
analyzed. Thus, this study aims to contribute to the discussions on the impact of the municipal services
provided by the local governments which are also covered by YMA-2013 on the quality of urban life

and the happiness level of the residents.

Keywords: Life Satisfaction, Local Governments, Municipal Services, Urbanization, Service Quality.
JEL Codes: R59, H70, H11

1. GIRIiS

Tiirkiye’de yonetim, kamu hizmetlerinin yerine getirilebilmesi i¢in merkezi ve yerinden yonetim
olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Yerinden yonetimin bir tiirii olarak mahalli idareler de mahalli
miisterek hizmetleri yiiriiten kamu tiizel kisileridir (Eryimaz, 1994: 130). Idari yapilanmamzda
vatandasa en yakin hizmet birimi olarak tanimlayabilecegimiz mahalli idareler 19. ylizy1ilin ortalarindan
giiniimiize geliserek varlik bulmustur. Bu siire¢ igerisinde mahalli idareler yap1 ve fonksiyonlarinda
ortaya ¢ikan degisikliklerle beraber vatandaglarin hayat kalitesine, sunulan hizmetlerin kalitesine ve
vatandaglarin verilen hizmetlere iliskin memnuniyet derecesine daha duyarli hale gelmistir (Adaman ve
Carkoglu, 2000:43). Sehirlerde igtimai, fiziki ve iktisadi ¢evrenin karsilikli etkilesimiyle ortaya ¢ikan
sehir hayatinin kalitesi mahalli idarelerin politika ve uygulamalarindan etkilenmektedir. Dolayisiyla
mabhalli idareler i¢timai hayatin daha nitelikli hale getirilmesi ve vatandas memnuniyetinin saglanmasi

bakimindan 6nemli derecede sorumluluklar: vardir.

Mabhalli idareler ve Ozellikle belediyelerin vatandaglarin hayat kalitesinin artirilmasi amaciyla
saglikli ¢cevrenin olusturulmasindan iktisadi hayatin gelistirilmesine, alt yap1 hizmetlerinden toplumun
refah seviyesinin yiikseltilmesinin temin edilmesine ve egitim ve kiiltiir seviyesinin yiikseltilmesine
kadar birgok gorevi vardir (Okmen, 2009: 26). Teknolojik gelismeler ev kiiresel degisimler sehir
hayatinin ortaya ¢ikardigi yeni ihtiyaclar1 ¢esitlendirmekte ve sehirde yasayan insanlarin beklentilerini
etkilemektedir. Bagka bir ifadeyle basta belediyeler olmak {izere mahalli idarelerden beklenen
hizmetlerin etkin, zamaninda ve verimli bir sekilde sunulamiyor olmasi sehir hayatini olumsuz

etkilemekte, bu da insanlarin genel mutluluguna yansimaktadir.

Ozellikle gecen yiizyiln son ¢eyreginde diinyaya hakim olan neo-liberal politikalar,
kiiresellesme, kamu sektoriindeki verimlilik tartigmalar1 ve yerellesme ihtiyacina yonelik tartigmalar,
kamu ydnetiminde yeni yaklasimlar1 giindeme getirmistir (Dinger ve Yilmaz, 2003: 11-18). Ulkemizde
de bu gelismelerin sonucu olarak 2000’li yillarin basindan itibaren i¢ ve dis dinamiklerin olusturdugu
tesirle kamu yonetiminde yeniden yapilanma galismalar1 baslatilmistir. Yeniden yapilanma ¢alismalari
ile merkezden yiriitilen bir¢ok hizmetin yerel yonetim kuruluslarina devri yoluyla devletin

merkeziyetci yapisinin giderilmesi verimliligin artirilmast hedeflenmistir (Emini, 2009: 35). Bu
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hedeflere yonelik yapilan bir¢ok diizenleme yerel yonetimlerin yapt ve fonksiyonlarinda 6nemli
degisiklikler ortaya cikarmis ve yerel yonetimleri vatandaslarin hayat kalitesine, sunulan hizmetlerin

kalitesine ve vatandaslarin verilen hizmetlere iliskin memnuniyet derecesine daha duyarli hale gelmistir.

Tiirkiye’de yerel kamu hizmetlerinin hedeflenen verimlilige ve etkinlige ulagmasina yonelik
yapilan diizenlemelerden ilki 2004 yilinda 3030 sayili yasanin yiiriirlitkten kaldirilip, yerine biiyiiksehir
belediyeleri ile ilgili onemli degisikleri getiren 5216 sayili Biiyliksehir Belediye Kanunu olmustur.
Kamu yonetiminde reform calismalarinin etkisiyle 2005 yilinda 1580 sayili Belediye Kanunu
yirtirliikten kaldirilmis yerine 5393 sayili Belediye Kanunu yiiriirliige girmistir. Kanun ile Tiirkiye’de
belediyelerin kurulusu, organlari, yonetimi, gorev, yetki ve sorumluluklari ile ¢calisma usul ve esaslari
diizenlenmistir. Niifusu 50.000’nin lizerinde olan belediyelerce stratejik plan hazirlanmasi, belediyelerin
gorevlerinin tek tek sayilmasi yerine genel bir gergeve belirlenmesi, belediye meclislerinin her ay
toplanmasi, ihtisas komisyonlarinin kurulmasi, hemserilik hukukunun gii¢lendirilmesi, enciimen
yapisinda segilmisler lehine diizenleme yapilmis olmasi, kent konseylerinin kurulmasi 5393 sayili
kanunun getirmis oldugu yenilikler arasindadir (Yayli ve Yaslikaya, 2012: 65-82). 2008 yilinda
c¢ikarilan 5747 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Sinirlari igerisinde Ilge Kurulmasi ve Bazi1 Kanunlarda
Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda Kanun ile ilk kademe belediyeleri birlestirilerek ilge belediyesi haline
getirilmis veya mahalleye doniistiiriilmiis, 43 yeni il¢e kurulmustur. Asil biiyiik degisim ise 2012 yilinda
bir¢ok yasada degisiklige yol acan ve yeni bir biiyiiksehir modeli getiren 6360 sayili Kanun ile
gerceklestirilmistir. 2005 yilindaki yerel yénetimler reformu kapsaminda ise il Ozel Idaresi sistemi
degismis ve 5302 sayil il Ozel Idaresi Kanunu ¢ikarilmistir. 6360 sayili kanun ile ilin kurulusuyla
otomatik olarak kurulan 1 Ozel Idaresi sistemi k&klii bir degisime ugramus, biiyiiksehir belediyesi olan
biitiin yerlesim birimlerinde il 6zel idareleri kaldirilmistir. Boylece il 6zel idarelerinin sayis1 30 Mart
2014 yerel yonetimler segiminden itibaren 81°den 51’e diigmiistiir (T.C. Kalkinma Bakanhigi, Yerel
Yonetimler ve Hizmet Kalitesi Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, 2018: 7-10).

Ulkemizde daha demokratik ve katilimc1 ydnetim olusturabilme cabasi gelecek vizyonunda da
yer almaktadir. On Birinci Kalkinma Plani’nda genel yonetim vizyonu “Vatandas memnuniyetini esas
alan, seffaf, hesap verebilir, etkin, 6zel sektor ve sivil toplumla katilimer bir yaklasimla ¢alisan ve
toplumsal potansiyeli giiclii bir bigimde harekete geciren demokratik bir yonetim anlayisiyla kamuda
demokratik miiessese ve usullerin gili¢lendirilmesi Plan déneminin temel hedeflerindendir” seklinde yer
almaktadir. Plan’da yerel yonetimlere iliskin vizyon ise “kaliteli hizmet sunabilme ve degigimi
yoOnetebilme kapasitesine sahip, optimal 6l¢ekte; etkin, katilimci, siirdiriilebilir, seffaf ve hesap verebilir
bir yerel yonetim sistemi kurmak™ olarak ifade edilmektedir (Tiirkiye Cumhuriyeti Strateji Baskanligi,

2018: 18).

Biitiin bu yasal diizenlemeler ve hedefler ¢ergevesinde hem merkezi hem de yerel yonetimler
vatandaslarin talep ve beklentilerine karsilik gelecek kamu hizmetlerini en iyi sekilde sunarak

memnuniyet saglama ¢abasindadir. Halkin mahalli miisterek hizmetlerini yerine getirmekle gorevli
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yerel yonetimler ve 6zellikle belediyeler halka en yakin yonetim birimleridir (Aslan ve Uluocak, 2012:
176). Yerel kamu hizmetlerinin 6nemli kisminin yerel yonetimlerce iistlenilmis olmasi yerel yonetim

birimi olan belediyelere bir¢ok gérev ve sorumluluk yiiklemektedir.

Belediye idarelerince sunulan hizmetler, yerel nitelikli olmalar1 yoniiyle diger kamu
hizmetlerinden ayrilmaktadir. Belediye idarelerince siirdiiriilen hizmetler, belediyelerin gorev, yetki ve
sorumluluklar1 yukarda ifade edilen yasal diizenlemelerle belirlenmistir. Yerel yonetim yapilariin
varlik buldugu bircok iilkede ve Tiirkiye’de belediye hizmetleri arasinda egitim, kiiltiir, altyapi, ulagim,
cenaze ve defin, itfaiye, park, bahce, cevre diizenlemesi, imar gibi hizmet tiirleri sayilmaktadir

(Nadaroglu, 2001: 77-78).
2. LITERATUR

Literatiirde yerel yonetimlerin ve &zellikle belediyelerin gerceklestirmis oldugu hizmetlerin
kalitesine ve hizmetlerden faydalanan vatandaglarin memnuniyetine iliskin bir¢ok ¢alisma yapilmustir.
Bu tiir ¢aligmalarin son donemlerde artis gosterdigi goriilmektedir. Mugla ilinde halkin belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyini belirlemeye c¢alisan Giimisoglu, Erdem, Kavrukkoca ve
Ozdagoglu (2003), belediyelerdeki servis Kalitesinin 6nemi iizerinde durmuslardir. Ardig, Yiiksel ve
Cevik (2004), Tokat il merkezinde yasayan vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerini Ol¢miislerdir. Yapilan g¢aligmanin bulgularina gore vatandaslarin egitim durumlari,
cinsiyetleri ve gelir durumlara gore algiladiklari genel hizmet kalitesi ile memnuniyet seviyeleri
arasinda anlamli bir fark tespit edilememistir. Bununla beraber yas durumlarina gore vatandaslarin
algiladiklar1 genel hizmet kalitesi ile memnuniyet seviyeleri arasinda anlamli fark oldugu tespit
edilmistir. Topal, Sahin ve Topal (2010) Kiitahya Belediyesi sinirlar i¢indeki vatandaglarin belediyenin
hizmet ve faaliyetlerinden duyduklari memnuniyet ve sunulan hizmet Kalitesini tespit etmeye

calismuslardir.

Kara ve Giircii (2010) Yozgat ilinde yasayan vatandaslarin Yozgat Belediyesinden almig
olduklart hizmetlerden memnuniyet diizeylerini arastirmiglardir. Boliikbasi ve Yildirtan (2010) yerel
yonetimlerde belediyenin basarisin1 ve yasam memnuniyetini etkileyen faktorler iizerine bir alan
arastirmast yapmislardir. Usta ve Memis (2010), Giresun Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin
vatandaslarin demografik o6zelliklerine gore hizmet kalitesi algilarini incelemislerdir. Gokiis ve
Alptiirker (2011) Silifke Belediyesinin sundugu hizmetlerden vatandaglarin memnuniyet diizeylerini
tespite yonelen ¢alismada hizmetlerden memnuniyetin cinsiyete, yasa, egitim diizeyine, gelir diizeyine

ve ikamet edilen mahalleye gore nasil degisiklik gosterdigini arastirmislardir.

Akyildiz (2012) vatandaslarin Usak Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden memnuniyet
seviyesini Olctiikleri ¢alismada mevcut belediye hizmetlerine karsi memnuniyetin kararsiz seviyelerde
oldugunu, belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyetin cinsiyete gore degismedigi gibi sonugclarin

belediye yonetimi agisindan i¢ agict olmadigini tespit etmistir. Mentese (2013) tarafindan yapilan
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aragtirma caligmasinda Tunceli Belediyesinin yonetiminden ve hizmetlerinden halkin memnuniyeti
dlciilmiistiir. Sabuncu, Yildiz, Oztiirk, Ozkan, Atalay ve Kara (2016) Yalova Belediyesi’nin sundugu
hizmetlerden hemserilerin memnuniyet diizeylerini belirlenmeye ¢alismislardir. Orhan (2017) Kegidéren
Belediyesi’nde, hizmet beklentileri ve algilarini karsilastirarak kalite diizeyini belirlenmeye calismustir.
Songur ve Turan (2017) yerel ihtiyaglari en az mali imkanla karsilamak mecburiyetinde olan
Sereflikochisar belediyesine halkin hizmet Onceliklerini gostermeye c¢alismiglar ve demografik
degiskenlere gore halkin beklentisini tespit etmislerdir. Er (2018) belediye hizmetlerinin performans
algisinin degerlendirilmesine yonelik yeni bir algoritma olusturmus ve Alanya il¢esinde uygulamustir.
Dastan ve Delice nin (2015) Izmir Biiyiiksehir Belediyesi i¢in yapmus olduklar1 arastirma ¢alismasinda
hizmetlere yonelik memnuniyet seviyelerinde demografik degiskenlerde anlamli farkliliklara
ulasilmistir. Yapilan calismaya gore cinsiyet, yas ve medeni durum dikkate alindiginda memnuniyet
seviyelerinde anlamli farkliliklarin bulundugu, memnuniyet seviyesi ile gelir seviyeleri arasinda ise

anlamli bir farkin bulunmadigi sonucuna ulastlmistir

3. YONTEM, VERI SETi VE SONUCLARIN ANALIZi

Bu ¢alisma Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan 2013 yilinda uygulanmis olan Yasam
Memnuniyeti Arastirmast (YMA-2013) verileri kullanilarak yapilmistir. Yasam Memnuniyeti
Aragtirmast 2003 yilindan itibaren TUIK tarafindan her y1l Tiirkiye genelinde uygulanmaktadir. TUIK
bu aragtirma ile bireylerin genel mutluluk algisini, mutluluk kaynagi olan faktorleri, toplumsal iliskilerin
mutluluk algisi iizerindeki etkisini, kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini 6lgmeyi ve bahsi gegen
memnuniyet diizeylerinin zaman i¢indeki degisimini takip etmeyi amaglamistir. Aragtirma, daha 6nceki
yillarda Tiirkiye toplami-kir-kent tahmini verebilecek sekilde tasarlanmakta iken, 2013 yilinda ilk defa,
il diizeyinde tahmin verebilecek sekilde tasarlanmustir. Béylece TUIK 2013 yili Kasim ayimnda bu
arastirmay1 IBBS3 (istatistiki Bolge Birimleri Smiflandirmasi) diizeyinde uygulamustir.

Arastirma, Tiirkiye’de yasayan 18 ve daha yukar1 yastaki vatandaslar1 ve yabanci uyruklu kisileri
kapsamakta ancak kurumsal niifus dahil edilmemektedir (6grenci yurdu, huzurevi, bakimevi, askeri
kisla ve cezaevi gibi mekanlarda uygulanmamustir). Arastirma orneklemi Adrese Dayali Niifus Kayit
Sistemi kayitlarina uyumlu Ulusal Adres Veri Tabani iizerinden bagimsiz 6rnek se¢im islemi
uygulanarak tabakali iki asamali kiime &rneklemesi yontemi ile gergeklestirilmistir. Ornekleme sonucu
elde edilen veri seti cok asamali 6rnek tasarimi kullanilarak olusturulmus dérnekleme dayali oldugu igin,
TUIK hesaplamalarinda agirliklandirma islemi uygulamaktadir. Ancak bu ¢alisma agirliklandirma
islemi kullanilmadan yapilmistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak yiiz yiize goriisme yontemi

kullanilmis ve uygulama bilgisayar destekli olarak gergeklestirilmistir.

YMA-2013 anketinde 103,312 hanede yasayan 196,203 kisi ile goriisiilmiistiir. Bu ¢alismada
hane halki veri seti kullanilmamis, sadece fert bazinda mevcut olan mikro veri seti kullanilmistir.

Caligmanin temel amaci Tiirkiye’de iller bazinda belediye hizmetlerinden memnuniyet seviyesinin
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belirlenmesi ve karsilagtirilmas: oldugu icin, oncelikle il 6zel idaresi yonetiminde olan bolgelerde
yasayan 38,287 katilimci veri setinden ¢ikarilmis ve geriye kalan 157,916 katilimcinin cevaplart il

bazinda analiz edilmistir.

YMA-2013 arastirmasinda kullanilan anket oldukca kapsamli bir anket olup fert bazinda yapilan
kismu yaklasik 240 soru icerirken, hane halki ile yapilan kismi ise yaklasik 75 soru icermektedir. Fert
bazinda yapilan anket kapsaminda kisisel memnuniyet diizeyi bir adet genel memnuniyet diizeyi sorusu
ve 22 farkli alandaki memnuniyet sorulari ile degerlendirilirken, belediye hizmetlerinden memnuniyet
ise 20 farkli alanda sorulan sorularla degerlendirilmistir. Bu sorular sehir sakinlerinin belediye
tarafindan saglanan genel temizlik, cop/cevresel atik toplama, kanalizasyon, sebeke suyu, toplu tagima,
zabita, yol/kaldirim yapimi, 1siklandirma, levha/numaralandirma, cenaze, itfaiye, gida iiretim tesisleri
denetleme hizmetlerinden memnuniyeti yaninda belediyenin sagladigi yesil alan miktarindan, hava
kirliligi ile miicadele ¢aligmalarindan, sergi/festival/konser faaliyetlerinden, beceri kurslarindan, sosyal
yardimlardan, imar/iskan/ruhsat iglemlerinden, spor/saglik merkezlerinden, engelliler ig¢in sunulan

imkanlardan memnuniyet diizeyini 6l¢gmektedir.

Bahsi gegen tiim sorular 5°li Likert Ol¢egi kullanilarak sorulmus ve tiim sorularda
degerlendirmeler 1: Cok memnun ve 5: Hi¢ memnun degil seklinde degerlendirilmistir. Bu nedenle
herhangi bir soruya verilen cevaplarin ortalamasinin kii¢iik olmasi memnuniyet diizeyinin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Genel memnuniyet diizeyi ile ilgili sorularda tiim katilimcilar 1 ile 5 arasinda
bir tercihte bulunmuslardir. Bu soruya cevap vermeyen katilimci bulunmamaktadir. Ancak 22 alt alanda

memnuniyet diizeyini 6lgen sorularda 6: Fikri yok veya Egitim almadi gibi farkli segenekler mevcuttur.

Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin belirlenmesi amaciyla 20 alt hizmet grubunda
sorulan sorularda standart 1-5 arasi cevaplarin yaninda 6: Fikri yok ve 7: Hizmet yok seklinde cevap
secenekleri mevcuttur. 6 ve 7 numarali cevaplar sayisal degerlendirmelerin yapilmasinda sorun teskil
etmektedirler. Bu cevaplarm ortalamayi etkilememesi icin ¢esitli yontemler kullanilmustir. i1k olarak
sadece bahsi gecen 20 sorunun hepsine 1 ile 5 arasinda cevap verenler analizde kullanilmistir. Bu
durumda 6rneklemde biiylik bir kayip yasanmakta ve sonucta degerlendirilebilecek gozlem sayisi
51,498’ diismektedir (yaklasik %67’lik bir kayip). Ikinci olarak, 6: Fikri yok cevabimni veren
katilimcilarin memnuniyet diizeyinin orta diizeyde oldugu varsayilarak bu katilimcilarin cevaplari 3: Ne
memnunum ne de memnun degilim segenegi ile degistirilmis ve bu durumda gézlem sayist 121,931°¢
¢ikmaktadir. Son olarak 6nce sadece 7 secenegi sonra ise hem 6 hem de 6 ve 7 segenekleri igin regresyon
yoluyla atama yontemleri kullanilarak tam veri seti elde edilmis ve sonuglar karsilagtirilmistir.
Karsilastirmalar neticesinde tiim yontemlerde iller arasindaki genel siralamanin ve alt hizmet
gruplarindaki siralamalarinin anlamli bir sekilde degismedigi tespit edilmistir. Sonug olarak belediye
hizmetleri ile ilgili 20 sorunun cevaplarinin analizinde 6 ve 7 cevaplarinin tamamen inceleme disinda
birakilmasina karar verilmis ve sadece 1 ile 5 arasindaki cevaplar dikkate alinmistir. Bu nedenle dogal

olarak il bazinda cevap veren katilimci sayisi her bir alt hizmet dalinda farkli bulunmustur.
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Bu caligmada ilk olarak Tirkiye’de bulunan 81 ilde yasayan katilimeilarin illerindeki belediye
hizmetlerinden ortalama memnuniyeti ile ayni katilimcilarin genel memnuniyet diizeyinin iller
bazindaki ortalamasinin karsilastirmasi yapilmis ve sonuglar Tablo 1°de verilmistir. Burada birinci
siitunda genel mutluluk diizeyi sorusuna cevap veren katilimci sayisi il bazinda verilmistir. Tim
tablolarda “n” ilgili soruya kabul edilebilir aralikta cevap vermis katilimci sayisint gostermektedir.
Ikinci siitunda ise il bazinda genel mutluluk ortalamasi verilmistir. Ugiincii siitunda genel mutluluk
ortalamasina gore illerin mutluluk siralamasi verilmistir. Belediye hizmetleri ile ilgili il bazinda
memnuniyet ortalamalar1 ise iki ayr1 sekilde 4-6. ve 7-9. siitunlarda verilmistir. ilk kisimda il
memnuniyet ortalamasi sadece 20 sorunun hepsine 1-5 arasinda cevap veren 51,498 kisilik dar katilimci
grubundan elde edilen bilgiler kullanilarak yapilmistir ve besinci siitunda gosterilmistir. Altinct stitunda
bu sekilde yapilan degerlendirme sonucunda illerin siralamasi verilmektedir. Ikinci kistmda, yani 7-8 ve
9. siitunlarda ise, belediye sinirlart i¢cinde yasadigini beyan eden tiim katilimeilarin cevaplarina gore
olusturulmus memnuniyet ortalamalarina gore hesaplanmig katilimci sayisi, il siralamasi ve il
memnuniyet ortalamalar1 verilmistir. Yukarida aciklandig1 {izere, bu yontemde katilimcilarin 1 ile 5
arasinda olan tiim cevaplar1 hesaplamaya dahil edilmis ancak 6 ve 7 cevaplari hesaplama disinda
tutulmustur. Tablodaki il siralamasi sekizinci siitunda bulunan belediye memnuniyet ortalamasi esas

almarak yapilmistir ve dokuzuncu siitunda bu siralama degerleri verilmistir.

Il bazinda mutluluk siralamasi ile tiim katilimcilarin dahil edilmesiyle elde edilen belediye
hizmetleri memnuniyeti il siralamasi karsilastirildiginda korelasyon katsayisi 0.285 olarak bulunmustur.
Bu diisiik korelasyon katsayisi dikkate alindiginda illerde algilanan mutluluk diizeyi ile bu illerdeki
belediye hizmetlerinden memnuniyet arasinda goreceli olarak zayif bir iliski oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Ornegin belediye hizmetlerinde memnuniyetin en yiiksek oldugu 10 ile bakildiginda sadece Sinop, Bolu
ve Amasya’nin her iki alanda da ilk 10 i¢inde oldugu goriilmektedir. Denizli, Kastamonu ve Manisa
illerinde genel memnuniyet diizeyi ¢ok yiliksek olmamasina ragmen ilging bir sekilde belediye
hizmetlerinden memnuniyet oldukga yiiksek diizeydedir. Belediye hizmetleri memnuniyetinde en diisiik
memnuniyet ortalamasina sahip 10 ile bakildiginda ise Diizce ve Hakkari illerinde ilging bir sekilde
genel memnuniyet ortalamasi siralamasimin oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir. il bazinda
arastirmaya katilanlarin sayis1 belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyi sorularina cevap veren
katilime1 sayisindan fazla olmasinin sebebi, her ilde katilimcilarin bir kisminin kirsal bolgelerden olmasi
ve dolayisiyla belediye sinirlar icinde yasamadigi igin bu sorulara cevap vermemesidir. Ozellikle Kars,
Ardahan, Mus, Agr1, Bartin, Artvin, Glimiishane ve Sinop illerinde katilimcilarin yiizde 40’ 1indan fazlasi
kirsal bolgede yasayan kisilerdir.

Tablo 1°de sunulan il mutluluk ortalamasi ve belediye hizmetleri memnuniyet ortalamasi
karsilastirmasi farkli sekillerde de yapilabilir. Ancak tablo boyutlarinin ¢ok biiyiimesi nedeniyle Tablo
1 alternatif karsilastirmalari sunamamaktadir. Ornegin Tablo 1’de il mutluluk ortalamasi yerine il

bazinda kendilerini “gok mutlu” olarak nitelendiren, yani mutluluk sorusuna 1 cevabii veren,
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katilimcilarin yiizdesi temel alinarak yapilan siralamada, il mutluluk siralamasi ile il belediye
hizmetlerinden memnuniyet siralamasi arasindaki korelasyon -0.037 olarak bulunmustur. Ayni
karsilagtirma il mutluluk ortalamasi yerine il bazinda kendilerini “gok mutlu” veya “mutlu” olarak
nitelendiren, yani mutluluk sorusuna 1 veya 2 cevabini veren, katilimcilarin yiizdesi temel alinarak
yapilan siralamada, il mutluluk siralamasi ile il belediye hizmetlerinden memnuniyet siralamasi
arasindaki korelasyon 0.114 olarak bulunmustur. il mutluluk ortalamasi yerine il bazinda kendilerini
“cok mutsuz” olarak nitelendiren, yani mutluluk sorusuna 5 cevabini veren, katilimcilarin yiizdesi temel
alinarak yapilan siralamada, il mutluluk siralamasi ile il belediye hizmetlerinden memnuniyet siralamasi
arasindaki korelasyon 0.402 olarak bulunmustur. Son olarak, il mutluluk ortalamas1 yerine il bazinda
kendilerini “cok mutsuz” veya “mutsuz” olarak nitelendiren, yani mutluluk sorusuna 4 veya 5 cevabini
veren, katilimcilarin yiizdesi temel alinarak yapilan siralamada, il mutluluk siralamasi ile il belediye

hizmetlerinden memnuniyet siralamasi arasindaki korelasyon 0.558 olarak bulunmustur.

Yukarida da belirtildigi gibi, TUIK YMA-2013 arastirmasi tiim illerde belediye hizmetlerini 20
farkli alanda degerlendirmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda her alan i¢in en yiiksek ve en diisiik
memnuniyet ortalamasina sahip iller belirlenmis ve ilgili tablolar hazirlanmigtir. Ancak makalenin
uzunlugunu sinirlamak amaciyla bu tablolardan sadece imar, ¢evre ve temizlik alanlariyla ilgili olan
tablolar metinde sunulmustur. Bu tablolarin ilki olan Tablo 2’de belediyelerin saglamis oldugu genel
temizlik hizmetlerinden memnuniyet degerlendirilmis ve bu degerlendirme sonucunda memnuniyet
seviyesinin en yliksek oldugu 10 il ile memnuniyet seviyesinin en diigiik oldugu 10 il siralanmistir
(Ankette “1” cevabi “cok memnun”, “5” cevabi ise “hi¢ memnun degil” olarak sunuldugundan
memnuniyet ortalamasinin diisiik degerleri yliksek memnuniyet diizeyine isaret etmektedir). Sirasiyla
Kastamonu, Istanbul ve Manisa memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu iller olarak dne ¢ikarken;
Kilis, Igdir ve Adiyaman ise memnuniyet diizeyinin en diisiik oldugu iller olarak listenin en sonunda yer

almiglardir.
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Tablo 1. Il bazinda Mutluluk ve Belediye Hizmetlerinde Memnuniyet Karsilastirmasi

iller n Mutluluk Sira n Memnuniyet | Sira n Memnuniyet | Sira
KASTAMONU 1,705 2.403 34 178 1.819 1 893 2.070 1
MANISA 3,433 2.387 27 1,814 2.227 11 | 2,570 2.224 2
SINOP 1,325 2.032 1 270 2.214 8 743 2.226 3
KONYA 4,951 2.371 22 1,936 2.221 9 4,392 2.276 4
DENIZLI 3,375 2.427 45 544 2.134 2 2,840 2.283 5
AMASYA 1,247 2.295 9 430 2.222 10 948 2.294 6
BOLU 1,287 2.276 5 125 2401 39 922 2.304 7
AYDIN 3,264 2491 61 662 2.173 4 2,440 2.309 8
RIiZE 953 2.362 19 223 2.229 12 676 2.309 9
ISTANBUL 12,209 2.394 30 5,757 2.161 3 112,179 2.314 10
KARABUK 1,665 2.469 56 250 2.202 5 1,456 2.317 11
OSMANIYE 1,906 2.641 78 282 2.202 6 1,509 2.318 12
BILECIK 1,346 2.332 13 310 2.311 25 | 1,087 2.325 13
USAK 2,145 2.292 8 803 2.357 33 | 1,636 2.325 14
GIRESUN 1,164 2.338 15 237 2.250 13 766 2.331 15
ISPARTA 2,125 2.328 12 845 2.278 18 | 1,773 2.332 16
GAZIANTEP 3,181 2.520 66 1,487 2.355 32 | 2,928 2.351 17
AFYON 2,315 2.253 4 556 2.338 29 | 1,750 2.354 18
BURSA 5,610 2.384 26 1,861 2.281 20 | 5,175 2.356 19
SANLIURFA 2,311 2.608 76 578 2.363 36 | 1,583 2.358 20
KIRKLARELI 2,340 2.523 67 522 2.287 21 | 1,829 2.361 21
KARAMAN 1,629 2419 42 403 2.272 16 | 1,322 2.364 22
EDIRNE 2,473 2.501 64 397 2.274 17 | 1,828 2.377 23
YALOVA 914 2.391 29 350 2.338 30 828 2.382 24
MUGLA 2,984 2.493 62 341 2.267 14 | 2,106 2.387 25
ESKISEHIR 3,105 2.405 35 111 2.715 61 | 2,922 2.388 26
ARTVIN 726 2.373 24 121 2.314 26 408 2.389 27
SIVAS 2,098 2.430 47 514 2.307 23 | 1,684 2.396 28
TRABZON 1,761 2.445 48 409 2.269 15 | 1,390 2.398 29
BARTIN 1,552 2.454 51 139 2.212 7 768 2.403 30
CANKIRI 1,175 2.145 2 126 2.327 27 891 2.404 31
KAYSERI 3,306 2.454 50 770 2.279 19 | 3,092 2.409 32
SAMSUN 2,557 2418 40 798 2.361 35 | 1,986 2410 33
ERZINCAN 1,278 2.351 18 289 2.359 34 | 1,116 2418 34
KOCAELI 3,664 2.395 31 1,459 2.367 37 | 3,638 2.433 35
GUMUSHANE 713 2.397 32 128 2.310 24 428 2.438 36
CORUM 1,819 2.467 55 75 2.295 22 | 1,366 2441 37
CANAKKALE 1,913 2.389 28 607 2411 40 | 1,249 2451 38
KIRSEHIR 1,500 2.375 25 427 2.513 51 | 1,269 2.459 39
BURDUR 1,693 2417 39 86 2.338 31 | 1,244 2476 40
ANKARA 6,282 2.462 54 1,709 2.334 28 | 6,179 2477 41
SAKARYA 2,073 2.307 11 1,225 2.516 52 | 1,775 2.482 42
NEVSEHIR 1,801 2.365 20 392 2.510 50 | 1,538 2.486 43
BALIKESIR 3,657 2.342 16 1,837 2.483 44 | 2,625 2.487 44
TEKIRDAG 3,502 2.424 44 595 2.487 45 | 3,117 2.488 45
ORDU 2,027 2418 41 227 2.430 42 | 1,542 2.490 46
YOZGAT 1,798 2413 38 248 2.488 46 | 1,382 2.495 47
ANTALYA 4,625 2.501 65 490 2.399 38 | 4,070 2.519 48
DIYARBAKIR 2,641 2.772 80 599 2.496 47 | 2,055 2.531 49
NiGDE 1,820 2.429 46 546 2.550 54 | 1,560 2.538 50
TOKAT 1,676 2410 36 384 2412 41 | 1,308 2.548 51
MERSIN 4,174 2.564 73 1,296 2.507 49 | 3,794 2.561 52
MALATYA 2,650 2.538 68 399 2.505 48 | 2,235 2.573 53
KUTAHYA 2,275 2.279 6 956 2.718 62 | 1,687 2.605 54
TUNCELI 1,265 2.812 81 126 2.780 63 925 2.618 55
IZMIR 6,674 2475 57 1,694 2.664 57 | 6,398 2.620 56
MARAS 2,507 2412 37 1,439 2.678 59 | 2,015 2.658 57
ZONGULDAK 2,794 2.539 69 307 2.620 55 | 1,963 2.671 58
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Tablo 1. Devami

iller n Mutluluk Sira n Memnuniyet | Sira n Memnuniyet | Sira
HATAY 3,427 2.576 74 189 2517 53 | 2,665 2.674 59
ADANA 4,644 2.582 75 1,987 2.670 58 | 4,222 2.691 60
AKSARAY 2,190 2.370 21 267 2.691 60 | 1,835 2.701 61
BAYBURT 1,300 2.249 3 202 2.813 65 867 2.748 62
BATMAN 1,708 2.564 72 190 2.470 43 | 1,418 2.763 63
VAN 2,759 2.487 60 697 2.653 56 | 1,836 2.764 64
KIRIKKALE 1,765 2.281 7 438 2.991 70 | 1,661 2.769 65
SIiRT 1,291 2.373 23 125 2.896 67 858 2.800 66
ERZURUM 2,408 2.343 17 434 3.044 75 | 1,743 2.814 67
KARS 1,280 2.493 63 100 2.881 66 515 2.839 68
BINGOL 1,622 2.460 52 113 2.973 69 949 2.856 69
SIRNAK 1,726 2.399 33 493 2.924 68 | 1,256 2.878 70
ELAZIG 2,385 2.551 70 286 3.175 78 | 1971 2.893 71
MARDIN 2,653 2.694 79 479 2.999 71 | 1,788 2.925 72
BITLIS 1,469 2.562 71 163 2.790 64 967 2.939 73
AGRI 1,547 2.447 49 192 3.002 72 788 2.946 74
DUZCE 1,691 2.305 10 683 3.045 76 | 1,063 2.949 75
IGDIR 1,021 2.476 58 155 3.037 74 646 2.970 76
ARDAHAN 1,243 2.423 43 130 3.142 77 397 3.017 77
MUS 1,580 2.608 77 56 3.029 73 817 3.172 78
KILiS 1,140 2.482 59 456 3.417 80 907 3.293 79
HAKKARI 1,822 2.334 14 691 3.389 79 | 1,102 3.350 80
ADIYAMAN 2,574 2.460 53 1,283 3.607 81 | 1,847 3.428 81

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Ilgili soruya cevap veren katilimcilarin sayisina bakildiginda hemen her ilde toplam katilimc1
sayisina oranla bir miktar diigiis goriilmektedir. Daha 6nce de agiklandig tizere, bu fark bu soruya 6
veya 7 cevab1 verenlerin degerlendirmeden c¢ikarilmasi sebebiyledir. Tablo 2 detayli olarak
incelendiginde, temizlik hizmetlerinden ¢ok memnun olanlarin orani sadece Kastamonu ilinde yiizde
10’u asabilmigken, bu oran ilk 10 il ve son 10 il arasinda bariz farklilik gostermemektedir. Diger bir
ifadeyle, siralamanin sonundaki illerin bir ¢ogunda “cok memnun” orani en {istteki illere benzer bir
sekilde yiizde 3-5 araligindadir. Halbuki “hi¢ memnun degil” cevabim segenlerin orani bu iki grup il

arasinda beklendigi lizere ¢ok farkli diizeylerdedir.
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Tablo 2. Genel Temizlik Hizmetleri Memnuniyet Siralamasi (En yiiksek ve en diisiik 10 il)

iller Sira n Ortalama | Cok memnun | Memnun | Memnun degil Hi¢c mem. degil
KASTAMONU | 1 877 2.023 16.1% 89.7% 6.3% 1.8%
ISTANBUL 2 | 12,045 2.212 9.2% 81.8% 10.0% 2.2%
MANISA 3 2,530 2.235 4.3% 82.4% 9.1% 1.1%
DENIZLI 4 2,794 2.243 7.3% 81.1% 10.8% 1.9%
ESKISEHIR 5 2,847 2.246 2.0% 84.3% 9.4% 1.5%
KARABUK 6 1,416 2.249 1.6% 83.8% 9.3% 1.1%
KONYA 7 4,318 2.250 2.6% 84.3% 10.4% 1.5%
BILECIK 8 1,064 2.288 2.7% 81.9% 11.7% 1.6%
AYDIN 9 2,409 2.298 5.9% 79.8% 13.0% 2.6%
BOLU 10 887 2.299 2.0% 80.6% 9.1% 3.4%
KARS 72 495 3.127 4.8% 48.1% 42.8% 22.8%
BITLIS 73 943 3.136 1.8% 45.3% 42.2% 18.5%
BINGOL 74 892 3.150 3.7% 45.9% 43.6% 21.0%
ARDAHAN 75 366 3.301 4.9% 39.3% 49.7% 24.6%
HAKKARI 76 998 3.339 4.6% 37.8% 52.2% 24.0%
AGRI 77 733 3.342 4.9% 38.6% 51.0% 26.7%
MUS 78 750 3.363 5.6% 42.5% 48.9% 35.5%
ADIYAMAN 79 | 1,817 3.373 1.8% 37.5% 50.6% 25.9%
IGDIR 80 605 3.385 2.6% 38.7% 53.7% 26.1%
KILIS 81 843 3.393 0.8% 38.7% 56.7% 22.1%

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Bu durum iki degisik nedenle izah edilebilir. Birinci neden bazi katilimcilarin parti sadakati
nedeniyle kendi oy ve goniil verdigi parti tarafindan kazanilan ve yonetilen belediyelerde hizmetlerden
memnun olmasa bile yine de hizmetlerden ¢cok memnun secenegini isaretlemesi olabilir. Maalesef
arastirma katilimcilarin oy verme egilimleriyle ilgili bir bilgi vermedigi i¢in bu hipotezi test etme imkan
bulunmamaktadir. ikinci neden ise anketin uzunlugu sebebi ile birgok katilimcinin sorulara gelisigiizel
cevap vermesi olabilir. Anket cevaplar1 detayli olarak incelendiginde ¢ok sayida katilimcinin
belediyelerle ilgili sorularin tiimiine ayni cevabi verdigi goriilmektedir. Bu durum zaten ilk 10 il ve son
10 il siralamasina bakildiginda tiim sorularda hemen hemen aymi illerin yer almasi ile de
gozlemlenebilmektedir. Her ne kadar tiim belediye hizmetleri ile ilgili sorular i¢in hazirlanan tablolar
incelendiginde (bu ¢alismada sunulmayanlar da dahil) ilk 10 il siralamasinda sadece Kastamonu ili her
hizmet alaninda ilk 10 iginde yer almakta ve son 10 il siralamasinda ise Adiyaman, Hakkari ve Kilis
illeri tim hizmet alanlarinda son 10 il iginde yer almakta ise de, tablolardaki il gesitliligi oldukga
sinirlidir. Yapilan incelemede katilimer seviyesinde yapilan hesaplamalarda belediye hizmetleri ile ilgili

sorulara verilen cevaplarda standart sapma oldukga diisiik bulunmustur.

Tablo 3’te belediyelerin saglamis oldugu ¢Op toplama ve gevresel atik doniisiim hizmetlerinden
memnuniyet degerlendirilmis ve bu degerlendirme sonucunda memnuniyet seviyesinin en yiiksek
oldugu 10 il ile memnuniyet seviyesinin en disiik oldugu 10 il siralanmistir. Sirasiyla Kastamonu,
Eskisehir ve Istanbul memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu iller olarak &ne gikarken; Igdir, Mus ve
Ardahan ise memnuniyet diizeyinin en diisiik oldugu iller olarak listenin en sonunda yer almiglardir. Bu

hizmet alaninda ilk ona giren illerden yarisinda hizmetten ¢cok memnun olanlarin oran1 %10°u agmustir.
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Tablo 3. Cop Toplama Hizmeti Memnuniyet Siralamasi (En Yiiksek ve En Diisiik 10 il)

iller Sira n Ortalama Cok Memnun Memnun Hi¢ mem.
memnun degil degil
KASTAMONU 1 885 2.053 18.9% 86.9% 8.5% 2.6%
ESKISEHIR 2 2,889 2.157 4.9% 88.3% 1.7% 1.3%
[STANBUL 3 12,091 2.191 11.0% 83.1% 10.7% 2.5%
DENIZLI 4 2,809 2.201 9.2% 82.8% 10.3% 1.9%
KIRSEHIR 5 1,260 2.229 12.8% 81.3% 12.5% 4.5%
CORUM 6 1,342 2.241 14.5% 80.0% 12.4% 6.2%
MANISA 7 2,539 2.249 4.5% 82.1% 10.0% 1.5%
KARABUK 8 1,444 2.260 3.6% 82.7% 10.3% 2.0%
OSMANIYE 9 1,484 2.271 10.6% 81.8% 14.3% 5.3%
AYDIN 10 2,421 2.294 8.2% 79.3% 14.2% 2.7%
BINGOL 72 910 2.912 8.1% 54.6% 38.1% 15.8%
BITLIS 73 953 2.998 3.7% 52.4% 39.0% 16.8%
KARS 74 498 3.042 9.0% 49.6% 41.6% 21.3%
HAKKARI 75 1,033 3.077 7.0% 49.5% 42.6% 21.6%
AGRI 76 763 3.214 7.6% 42.7% 48.1% 23.6%
KILIS 77 879 3.278 1.0% 42.8% 51.6% 19.9%
ADIYAMAN 78 1,832 3.298 2.2% 40.7% 48.5% 24.2%
ARDAHAN 79 370 3.346 7.8% 39.2% 53.0% 28.6%
MUS 80 771 3.370 6.6% 41.8% 49.3% 36.1%
IGDIR 81 615 3.410 3.7% 38.0% 55.4% 27.3%

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 4’te belediyelerin saglamis oldugu kanalizasyon hizmetinden memnuniyet degerlendirilmis

ve bu degerlendirme sonucunda memnuniyet seviyesinin en yiiksek oldugu 10 il ile memnuniyet

seviyesinin en diisiik oldugu 10 il siralanmustir. Sirastyla Kastamonu, Eskisehir ve Istanbul memnuniyet

diizeyinin en yiiksek oldugu iller olarak 6ne c¢ikarken; Adiyaman, Hakkari ve Igdir ise memnuniyet

diizeyinin en diisiik oldugu iller olarak listenin en sonunda yer almiglardir.
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Tablo 4. Kanalizasyon Hizmeti Memnuniyet Siralamasi (En yiiksek ve en diisiik 10 il)

iller Sira n Ortalama | Cok memnun | Memnun | Memnun degil | Hi¢c mem. degil
KASTAMONU | 1 853 2.056 16.3% 87.5% 7.6% 1.8%
ESKISEHIR 2 2,749 2.195 1.8% 87.2% 7.2% 1.3%
ISTANBUL 3 111,844 2.204 8.0% 84.1% 10.2% 2.3%
KARAMAN 4 1,168 2.205 0.6% 88.0% 8.2% 0.9%
CORUM 5 1,340 2.212 14.5% 80.0% 12.4% 6.2%
KARABUK 6 1,376 2.213 2.5% 85.8% 8.6% 0.9%
MANISA 7 2,534 2.215 4.4% 84.2% 8.7% 1.4%
DENIZLI 8 2,523 2.215 7.5% 83.2% 10.0% 2.2%
KONYA 9 4,057 2.248 2.7% 84.9% 10.5% 1.9%
KIRSEHIR 10 | 1,192 2.255 12.8% 81.3% 12.5% 4.5%
DUZCE 72 | 1,051 2.869 4.0% 52.8% 34.7% 8.9%
BITLIS 73 904 2.890 2.2% 57.3% 33.6% 14.9%
MUS 74 640 2.913 7.7% 59.1% 34.7% 23.3%
KARS 75 457 2.932 7.9% 53.4% 39.6% 14.9%
AGRI 76 710 2.962 7.2% 51.4% 38.6% 16.2%
ARDAHAN 77 327 3.055 8.9% 48.6% 42.5% 20.5%
KILIS 78 848 3.147 0.5% 48.2% 45.0% 18.4%
IGDIR 79 504 3.246 4.0% 43.8% 47.8% 24.6%
HAKKARI 80 832 3.351 5.3% 37.5% 52.3% 25.6%
ADIYAMAN 81 | 1,828 3.392 1.7% 37.1% 52.1% 25.9%

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 5’te belediyelerin saglamis oldugu sebeke suyu veya daha bilinen adiyla igme suyu

hizmetlerinden memnuniyet degerlendirilmis ve bu degerlendirme sonucunda memnuniyet seviyesinin

en yiiksek oldugu 10 il ile memnuniyet seviyesinin en diisitk oldugu 10 il siralanmigtir. Sirastyla

Istanbul, Kastamonu ve Denizli memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu iller olarak one cikarken;

Erzurum, Hakkari ve Mus ise memnuniyet diizeyinin en diisiik oldugu iller olarak listenin en sonunda

yer almiglardir. 1990’11 yillarda biiyiikk igme suyu sikintisi ve sorunlari yasayan Tiirkiye nin niifus

acisindan en biiyiik ili olan Istanbul’un 2013 yilinda sebeke suyu hizmetlerinden memnuniyette ilk

sirada yer almasi oldukga ilging bir sonug olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 5. Sebeke Suyu Hizmeti Memnuniyet Siralamasi (En yiiksek ve En Diisiik 10 il)

Iller Sira n Ortalama | Cok memnun | Memnun | Memnun degil Hi¢c mem. degil
ISTANBUL 1 | 12,045 2.117 8.2% 88.0% 6.7% 1.1%
KASTAMONU | 2 879 2.139 15.8% 82.8% 10.5% 2.0%
DENIZLI 3 2,815 2.219 7.1% 83.1% 10.5% 1.6%
KONYA 4 4,382 2.223 2.9% 85.6% 9.8% 1.0%
OSMANIYE 5 1,504 2.223 8.0% 84.2% 11.8% 2.7%
YALOVA 6 815 2.240 3.6% 82.9% 9.6% 1.0%
MANISA 7 2,539 2.247 4.5% 82.2% 10.0% 1.3%
KOCAELI 8 3,627 2.253 7.7% 79.3% 10.4% 2.0%
USAK 9 1,613 2.269 6.4% 81.0% 12.1% 2.2%
MUGLA 10 | 2,072 2.301 5.7% 79.7% 13.6% 2.0%
AGRI 72 754 3.123 6.1% 44.8% 45.0% 18.3%
BINGOL 73 944 3.125 2.9% 47.0% 42.5% 19.9%
BAYBURT 74 852 3.133 1.3% 46.0% 44.1% 16.4%
KILIS 75 849 3.161 1.3% 48.5% 46.3% 19.7%
ADIYAMAN 76 | 1,837 3.235 1.9% 43.5% 45.3% 23.6%
IGDIR 77 595 3.242 4.4% 42.7% 48.6% 22.7%
AKSARAY 78 | 1,815 3.252 2.8% 45.3% 46.7% 26.6%
MUS 79 792 3.294 7.2% 44.3% 46.3% 34.6%
HAKKARI 80 993 3.395 4.8% 35.1% 55.6% 23.9%
ERZURUM 81 | 1,686 3.461 0.8% 37.8% 54.7% 30.0%

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 6’da belediyelerin saglamig oldugu yesil alan miktarindan memnuniyet degerlendirilmis ve
bu degerlendirme sonucunda memnuniyet seviyesinin en yiiksek oldugu 10 il ile memnuniyet
seviyesinin en diisiik oldugu 10 il siralanmigtir. Sirasiyla Kastamonu, Sinop ve Manisa memnuniyet
diizeyinin en yiiksek oldugu iller olarak 6ne ¢ikarken; Kilis, Batman ve Mus ise memnuniyet diizeyinin
en diisiik oldugu iller olarak listenin en sonunda yer almislardir. Ancak burada ilging olan, iist siralarda
yer alan illerin hemen hepsinin dogasi tabii olarak yesil olan illerden olmalaridir. Diger bir ifadeyle,
katilimcilarin bu soruya belediyenin yesil alan ¢aligmalarini degerlendirmek acisindan cevap vermek
yerine illerinde mevcut yesil alan diizeyinden memnuniyet agisindan cevap verdikleri kanaati

olusmaktadir.

Ayrica Isparta, Artvin, Rize gibi illerde her ne kadar ortalama memnuniyet diizeyi yliksek olsa
da, yesil alan miktarindan ¢ok memnunum diyenlerin orani son 10 il arasinda yer alan Hakkari ve Mus
gibi illerde yesil alan miktarindan ¢ok memnunum diyenlerin oranindan daha azdir. Aslinda bu durum
benzer anketlerde sik¢a karsilagilan bir durumdur. Netice de, farkli egitim ve kendini ifade etme

diizeyine sahip katilimcilarm her birinin memnuniyet diizeyini ifade etme sekli de farkli olacaktir.
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Tablo 6. Yesil Alan Miktarindan Memnuniyet Siralamasi (En yiiksek ve En Diisiik 10 il)

iller Sira n Ortalama | Cok memnun | Memnun | Memnun degil | Hi¢ mem. degil
KASTAMONU | 1 867 2.125 14.1% 83.5% 8.1% 2.0%
SINOP 2 703 2.193 20.6% 76.2% 13.8% 2.4%
MANISA 3 | 2518 2.257 4.1% 81.4% 9.9% 1.3%
BOLU 4 843 2.274 5.2% 81.5% 10.9% 3.2%
RIZE 5 636 2.281 2.7% 81.6% 11.3% 1.1%
DENIZLI 6 | 2,704 2.307 9.4% 76.8% 14.9% 2.0%
ISPARTA 7 | 1,736 2.355 0.9% 79.6% 14.4% 1.6%
ARTVIN 8 382 2.385 2.1% 77.0% 15.4% 2.1%
GAZIANTEP 9 2778 2.395 4.7% 77.9% 17.4% 4.7%
USAK 10 | 1,570 2.395 5.3% 73.1% 15.5% 2.4%
BITLIS 72 801 3.199 1.6% 43.7% 47.1% 18.1%
HATAY 73 | 2,301 3.199 2.1% 42.9% 47.0% 18.0%
SIRT 74 582 3.242 0.7% 39.0% 50.2% 13.7%
MARDIN 75 | 1,464 3.262 0.7% 37.9% 48.6% 16.1%
KIRIKKALE 76 | 1,474 3.374 1.8% 34.6% 56.9% 17.0%
ADIYAMAN 77 1811 3.489 1.7% 33.2% 55.8% 28.1%
HAKKARI 78 973 3.518 4.7% 29.4% 60.6% 25.3%
MUS 79 580 3.540 3.3% 35.3% 56.0% 36.6%
BATMAN 80 | 1,201 3.639 1.6% 25.1% 58.0% 32.6%
KILIS 81 818 3.660 0.6% 27.5% 67.2% 26.9%

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 7°de belediyelerin hava kirliligi ile yaptig1 miicadeleden memnuniyet degerlendirilmis ve
bu degerlendirme sonucunda memnuniyet seviyesinin en yiiksek oldugu 10 il ile memnuniyet
seviyesinin en diisiik oldugu 10 il siralanmigtir. Sirasiyla Kastamonu, Manisa ve Bolu memnuniyet
diizeyinin en yiiksek oldugu iller olarak one ¢ikarken; Batman, Hakkari ve Mus ise memnuniyet

diizeyinin en diisiik oldugu iller olarak listenin en sonunda yer almiglardir.

Beklendigi tizere hava kirliligi ile miicadele hizmetlerinden en yiiksek memnuniyete sahip olunan
iller Karadeniz ve Ege Bolgesinden ¢ikmistir. Listenin sonunda ise Bati Karadeniz bolgesinde yer alan
ve yogun tagkomiirii tiretimi dolayisiyla hava kirliligi ile bilinen Zonguldak disinda tiim iller Dogu ve
Giineydogu Anadolu bolgelerinden ¢ikmistir. Bu durum aslinda anketin giivenilirligi, daha dogru bir
ifadeyle katilimcilarin ciddiyeti ile ilgili kuskular1 tekrar akla getirmektedir. Tirkiye’de hava kirliligin
daha yogun olarak yasandig1, sanayilesmede nde olan Izmit, Istanbul gibi bazi sehirlerin goreceli olarak
ist siralarda yer alirken hemen hemen hi¢ sanayilesmenin olmadigi Mus, Hakkari gibi illerin som
siralarda yer almasi, katilimcilarin diger belediye hizmetlerinden olan sikayetlerini ve yasadiklari
sikintilar1 cevaplarina da yansittiklar diislincesini akla getirmektedir. Ancak bu illerin bazilarinda heniiz
dogal gaz ile 1stnma imk&ninin bulunmamasi veya bu imkanin heniiz diisiik diizeylerde kullanimda
olmas1 nedeniyle kis aylarinda komiir yakilmasi sonucu ortaya ¢ikan hava kirliligi ihtimalini de g6z

ontlinde bulundurmak gerekir.
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Tablo 7. Hava Kirliligi ile Miicadeleden Memnuniyet Siralamasi (En yiiksek ve en diisiik 10 il)

Iller Sira n Ortalama Cok Memnun | Memnun degil | Hi¢ mem.
memnun degil
KASTAMONU 1 725 2.230 11.4% 80.3% 12.1% 2.6%
MANISA 2 2,400 2.269 4.2% 80.7% 10.3% 1.5%
BOLU 3 692 2.328 2.5% 79.5% 11.3% 3.5%
RIZE 4 576 2.337 2.8% 77.8% 13.0% 1.2%
SINOP 5 636 2.349 20.6% 69.0% 19.0% 5.5%
AMASYA 6 705 2.367 1.3% 78.7% 14.2% 2.6%
ISPARTA 7 1,679 2.384 0.8% 78.6% 15.8% 2.0%
DENIZLI 8 2,322 2.406 7.1% 71.2% 16.6% 2.2%
ARTVIN 9 333 2411 1.8% 76.3% 16.5% 2.7%
USAK 10 | 1,344 2.426 4.4% 72.8% 16.4% 3.3%
ARDAHAN 72 234 3.252 5.6% 41.5% 46.6% 25.6%
BINGOL 73 553 3.253 1.4% 43.2% 47.2% 22.8%
BITLIS 74 572 3.302 1.4% 39.5% 51.0% 20.1%
ZONGULDAK | 75 | 1,396 3.339 0.7% 37.0% 53.4% 18.2%
IGDIR 76 397 3.345 2.3% 39.8% 51.1% 25.4%
KILIS 77 707 3.443 0.8% 35.6% 58.4% 22.3%
ADIYAMAN 78 | 1,770 3.446 1.6% 34.7% 53.8% 27.2%
MUS 79 314 3.478 6.1% 36.6% 56.1% 34.4%
HAKKARI 80 956 3.566 4.5% 27.0% 62.0% 26.0%
BATMAN 81 883 4.045 1.2% 16.9% 74.9% 47.8%

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

Son olarak Tablo 8’de belediyelerin saglamis oldugu imar, iskdn ve ruhsat hizmetlerinden

memnuniyet degerlendirilmis ve bu degerlendirme sonucunda memnuniyet seviyesinin en yiiksek

oldugu 10 il ile memnuniyet seviyesinin en diisiikk oldugu 10 il siralanmigtir. Sirasiyla Kastamonu,

Manisa ve Sinop memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu iller olarak 6ne ¢ikarken; Adiyaman, Hakkari

ve Kilis ise memnuniyet diizeyinin en diisiik oldugu iller olarak listenin en sonunda yer almislardir.

Tirkiye’nin bircok sehrinde, ozellikle de biiyiiksehirlerde, ciddi bir imar sorunu oldugu

bilinmektedir. Yukarida yapilan elestiri bu boliim i¢in de aynen gegerlidir. Her ne kadar listenin sonunda

yer alan Dogu ve Giineydogu Anadolu bdlgesinde bulunan illerde de ciddi imar sorunlar1 bulunsa da,

bu sorunlar bazi biiyliksehirler de yasanan gecekondulagsma ve diger imar sorunlar1 yaninda goreceli

olarak kiigiik bir sorun olarak goriinmektedir.
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Tablo 8. imar Hizmetlerinden Memnuniyet Siralamasi (En yiiksek ve en diisiik 10 il)

iller sira n Ortalama | Cok memnun | Memnun | Memnun degil Hi¢c mem. degil
KASTAMONU | 1 475 2.126 15.2% 84.4% 8.2% 4.0%
MANISA 2 | 2,009 2.237 4.7% 81.5% 8.8% 1.1%
SINOP 3 412 2.252 25.2% 70.4% 16.7% 4.1%
CANKIRI 4 459 2.307 19.6% 70.2% 15.3% 5.2%
KARAMAN 5 904 2.333 0.2% 80.5% 12.7% 1.3%
ARTVIN 6 256 2.352 1.6% 79.7% 14.8% 1.6%
AFYON 7 11,430 2.354 1.0% 81.3% 14.1% 3.6%
EDIRNE 8 |[1173 2.355 5.7% 76.6% 14.7% 3.2%
KONYA 9 | 3,359 2.365 0.7% 78.3% 13.0% 2.6%
USAK 10 | 1,086 2.371 4.2% 76.0% 13.9% 3.4%
IGDIR 72 348 3.089 2.9% 48.9% 41.1% 19.5%
MARDIN 73 885 3.165 0.8% 41.7% 42.6% 16.4%
BITLIS 74 | 405 3.175 2.0% 42.7% 44.7% 17.5%
ELAZIG 75 771 3.188 1.4% 45.3% 48.0% 17.5%
ARDAHAN 76 231 3.234 4.3% 42.9% 46.8% 23.8%
MUS 77 294 3.293 5.4% 41.8% 48.6% 27.9%
SIRT 78 302 3.377 0.0% 35.4% 56.3% 16.9%
KILIS 79 624 3.399 0.8% 38.5% 57.1% 22.1%
HAKKARI 80 925 3.408 4.6% 32.9% 53.2% 25.1%
ADIYAMAN 81 | 1,464 3.598 2.1% 28.9% 59.3% 31.6%

Kaynak: TUIK YMA-2013 verileri kullamlarak yazar tarafindan olusturulmustur.

4. SONUC VE DEGERLENDIRME

Kamu hizmetlerin siirdiiriilmesinde etkinlik ve verimliligin saglanmasi, bu hizmetlerin halka en
yakin yerel yonetim birimlerince yerine getirtilmesi anlayisini giiglendirmektedir. Idarenin demokratik
bir yonetim sekline donistiriilmesinde onemli bir yeri olan yerel yonetimler, hizmetlerin yerine
getirilmesinde de biiyiik paya sahiptir. Yasalarla yerel yonetimlere verilen hizmetler, sehirde yasayan
vatandaglarin hayatinda etkili olan ve vatandaslarin yakindan izledikleri ve degerlendirdikleri

hizmetlerdir.

2000’1i yillarin baslarindan itibaren baslatilan reform calismalar1 yerel yonetimlerin katilimci,
seffaf, hesap verebilir yonlerini giliglendirmis ve daha demokratik yonetim yapilari haline
doniistiirmiistiir. Bu diizenlemelerle, merkezi yonetimden yerel yonetimlere olan yetki devriyle merkezi
yonetimin hantal yapisi ortadan kaldirilmaya ¢alisilmis ve yerel yonetimlerin yetkileri giiglendirilmistir.
Ozellikle son yillarda merkezi yonetimin bazi yetkilerinin yerel yonetimlere aktarilmasiyla birlikte
vatandaslarin yasam kalitesi ve memnuniyeti kavramlar1 belediyeler acisindan oldukc¢a 6nemli hale
gelmistir. TUIK tarafindan yapilan Yasam Memnuniyeti Arastirmasi kapsaminda da belediyelerin
hizmetleri ile ilgili memnuniyet diizeyini Olgen sorular sorulmasi bu alanda arastirma yapan

akademisyenler i¢in de 6nemli bir imkan dogurmaktadir.

Bu ¢alismada ilk olarak Tiirkiye’de bulunan 81 ilde yasayan katilimcilarin illerindeki belediye
hizmetlerinden ortalama memnuniyeti ile ayni katilimcilarin genel memnuniyet diizeyinin iller

bazindaki ortalamasinin karsilastirmas1 yapilmistir. Il bazinda mutluluk siralamast ile tiim katilimeilarin

Yonetim ve Ekonomi Arastirmalar: Dergisi / Journal of Management and Economics Research 295




Yonetim ve Ekonomi Arastirmalar: Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 19 Sayi/Issue: 2 Haziran/June 2021  ss. /pp. 279-298
H. Korkut Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.911522

dahil edilmesiyle elde edilen belediye hizmetleri memnuniyeti il siralamasi karsilagtirildiginda goreceli
olarak diisiik bir korelasyon tespit edilmistir. Bu sonug illerde algilanan mutluluk diizeyi ile bu illerdeki
belediye hizmetlerinden memnuniyet arasinda nispeten olarak zayif bir iliski oldugunu

diistindiirmektedir.

Calismaya kaynaklik eden TUIK YMA-2013 arastirmasinda belediye yonetimlerinin &nemli
hizmetlerinden olan temizlik, ¢op toplama, kanalizasyon, sebeke suyu, yesil alan miktar1, hava kirliligi
ile miicadele, imar egitim, kiiltiir, yol vb. hizmetlerinin illere gére memnuniyet diizeyleri analiz edilerek
bazi secili hizmetler i¢in ilk on il ve son on il siralamalar1 sunulmustur. Bu sonuglarin yerel yoneticiler

ve siyasi partiler i¢in yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir.

Mikro veri diizeyinde yapilan incelemelerde ¢cok sayida katilimcinin belediye hizmetleri ile ilgili
sorulan sorulara ¢ok yiiksek oranda ayni dlgek rakamu ile cevap verdikleri goriilmiistiir. Diger bir
ifadeyle, kisiler cevap vermeyi segtikleri tiim hizmetler i¢in ayn1t memnuniyet diizeyine sahip olduklarini
ifade etmislerdir. Bu durum her bir alt hizmet agisindan yapilan 81 il memnuniyet diizeyi siralamalarinda
net bir sekilde goriilebilmektedir. Ilk 10 siralamasi kiiciik degisiklikler gosterse de, siralamalarin
hepsinde hep ayni iller (genellikle Karadeniz, Ege, Marmara, Akdeniz ve baz1 I¢ Anadolu bélgesi illeri)
tist siralarda yer alirken, yine bazi bagka illerde istikrarli bir sekilde siralamanin altinda yer almaktadir
(genellikle Dogu ve Gilineydogu Anadolu boélgesinde yer alan iller). Bu durum dogal olarak

katilimeilarin cevaplarinin kalitesi ve giivenilirligi hakkinda bazi kugkular dogurmaktadir.

Dikkate deger bir diger noktada memnuniyet diizeyi yiiksek illerde bile “1: Cok memnunum”
cevabimi veren katilimc1 sayisinda goriilen diisiik orandir. Oyle ki, bu oran ortalamasi yiiksek
memnuniyet ve diisiik memnuniyet goézlemlenen illerde birbirinden ¢ok farkli degildir. Ancak ayni

durum “5: Hi¢ Memnun Degilim” cevabi icin gegerli degildir.
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