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OZET

Yerel yonetimler, demokratik bir yoénetim bitimi olarak vatandaslarin beklentilerine ve isteklerine uygun kamusal hizmetler
sunarak vatandast memnun etmenin ugrasisi icerisindendiler. Halka en yakin hizmet birimi olan belediyelerin, halkin ihtiya¢ ve
isteklerine duyarlt davranmalari, halkin siirekli destegini ve begenisini kazanmalari belediye yonetimleri icin 6nemli bir durumdur.
Bu ¢alismada Silifke Belediyesinin sundugu hizmetlerden, Silifke’de yasayan vatandaglarin memnuniyet diizeyleri belirlenmeye
calisilmistir. Bu ¢ercevede hizmetlerden memnuniyetin cinsiyete, yasa, egitim dizeyine, gelir diizeyine ve ikamet edilen mahalleye
gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Belediye hizmetlerden yaratlanan vatandaglarin memnuniyet diizeyini belitlemek
icin anket yontemi uygulanmis elde edilen veriler SPSS 12.0 paket programt kullaniarak bilgisayar ortamina aktarilmistir. Vatandas
memnuniyetinin belirlenmesinde frekans dagilimi, farkliliklarin tespitinde ise t-testi ve anova analizleri yapilmustir.
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ABSTRACT

That globalization has surrounded the social and economic life has led to the start of labouringly to enable the public good
and services satisfy the expectation of the citizens. As a result of this, governments have gone through a compulsory change in the
concept of public goods and services. Today, local governments are supposed to present new public services while fulfilling the
the present public services more effectively. Local governments, by their participating the citizens into the presented local
services, are going through a raising responsibility. The importance of local governments is increasing in terms of the presentation
of public services. Municipalities, as a part of local governments, present public services dealing with the daily life’s of the citizens.
Doubtlessly, fulfilling the citizen satisfaction is essentially important for municipalities. It’s important for municipal governments
to behave sensitively towards the needs and requests and to get the support and trust of citizens. The cases about which to be
careful are to measure the public satisfaction with these services, to take precautions and to provide citizen-centered services. The
satisfaction level of citizens about municipality is closely related to fulfilling the contemporary city and environment standards for
districts. Municipalities are supposed to be successful as they fulfill the wants and needs of their citizens. Conscious citizens have
started to demand of good quality services in their city or district.

5393 numbered Municipality Law has focused on to give more resource, responsibility and authority for local governments
for raising citizen participation, improving democracy and getting the support of local people. To know the ideas and inclinations
of the pre-serviced citizens is only possible by participating them into management democratically.

There may be three reasons of citizens for not being satisfied with public services. First of all, failure of applying citizen
chaises into public strategies, secondly, not paying attention to productivity principle while presenting the services. As the public
think that with the same resources more services can be presented, the become more and more dissatisfied. Thirdly, the fact that
the public employers use the public resources for their own use causes dissatisfaction. Besides these reasons, the previous
experiences of the ones who make use of public services, their education level, individual characteristics, advertisements and
public relations campaigns, communication with environment and the obtained information effects the satisfaction level. For this
reason, in terms of determination of the municipalities service satisfaction, it is required to catry out the constant and updateable
situation analysis and provide service according to demands and expectations of citizens by seeing them as customers rather than
citizens.

In the literature intended for the satisfaction of the users of the municipal services and municipalities; there are studies related
to measurement of municipalities” service quality and assessment of provided setrvice and life quality by municipalities. Study of
Turkish Economic and Social Studies Foundation is basic example can be given concerning this issue among them. According to
research results; sense of confidence for the public administration and sense of satisfaction about provided service is quite low.
Giimusoglu and his friends (2003) , dwelled on the importance of the quality of service in municipalities and aimed to determine
people’s satisfaction from the studies of municipalities by doing a case study in Mugla, measured the perception of service quality
expected from the municipality with servqual model. Bozlagan (2004), evaluated the findings concerning “confidence,
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representation and satisfaction” as the factors which directly affected the satisfaction level for some services conducted by central
government, municipalities and neighborhood. The research concerning measurement of Tokat municipalities’ service quality
constitutes the other studying. Ardi¢c and his friends (2004), surveyed the relation between service quality levels perceived by
citizens and genders; according to their income levels, education levels, age groups and the duration of residence tried to
determine the differences between the satisfaction levels of perceived service quality. In this study, it was tried to determine the
satisfaction levels of citizens lives in Silifke about the services provided by Silitke Municipality. It was researched whether Citizens'
satisfaction levels differed according to certain demographic criteria and tried to research and whether there are differences about
being pleasure with the setvices according to gender , age, education level, residential neighborhood and looked for an answers
for these hypothesis ;

H1: According to gender; there is a difference about the citizens satisfaction concerning the municipalities service.

H2: According to age groups; there is a difference about citizens satisfaction concerning the municipalities service.

H3: According to education level; there is a difference about citizens satisfaction concerning the municipalities service.

H4: According to income level; there is a difference about citizens satisfaction concerning the municipalities service.

H5: According to neighborhoods; there is a difference about satisfaction concerning the municipalities service.

Surveys have been used as data collection tool. Survey technique directed by respondent has been based on. The survey
questions in each neighborhood at least thirty questionnaires have distributed to districts according to population and finished by
taking back .Before passing the phase of conducting poll, preliminary test study has been made on sufficient number of reagent.
By testing the intelligibility of expressions and questions with preliminary test, necessary changes have been made to eliminate
misunderstandings, needs have been fulfilled and expressional validity has been provided. Survey questions of research consist of
two chapters and nine questions. The first part consists of 8 questions including demographic reviews. The second section,
including the services submitted by the municipality, to determine the level of citizen satisfaction of these services is composed of
38-point questions. On the development and evaluation of survey questions, open-ended questions, multiple choice and Likert-
type questions were used.

The data supplied from the participation of 469 citizens have been analyzed by statistical methods. While analyzing the
datum, SPSS for Windows 12.0 packet program has been used. In analyses, frequency, t-test, ANOVA, reliability and validity
analyses have been applied. The datum got via survey have been transformed into tables and commented.

The measurement variables which will be used in testing the research hypotheses are composed of dependant and
independent variables. The first part of survey, the demographic characteristics, includes independent; the second part of it,
Municipality services includes dependant variables. The information about the content of survey questions are as below.

In the research, the satisfaction level of citizens participating in the survey has been tried to measure. Despite some
dissatisfaction in some certain aspects, the citizens are generally satisfied with the Municipality services.

According to analyses results, the satisfaction level with Municipality services doesn’t vary statistically in terms of gender,
age, education and income level. The difference is in the districts which have been settled. When we examine top five
Municipality ~services that the citizens satisfy most, respectively, bus station services, indoor marketplace, district bazaars,
cemetery services and nursing home services can be ordered. The top five services that the citizens are dissatisfied most, thought,
are struggle with vermin, parking services, road construction and maintenance, the investments for the economical development
of the city and the willingness and adequacy of a municipality employers on solving the problems.

Keywords: Public Services, Municipality Setvices, User Satisfaction

The type of research: Research

1.GIRIS

Yirmi birinci ylizyilin esiginde ulus devletler, otoritelerini sarsan kiresellesme ve yerellesme olgularinin
yogun etkisi altinda kalmustir. Kiiresellesme ile ulus-devletin genel otoritesinde olusan asinma ve ulusal
otoritenin uluslararasi kurumlara ve statillere devredilmesi glindeme gelmistir. Yerellesme ile de devlet
otoritesinin daha alt diizeylere, yerel birimlere aktarilmasi séz konusu olmustur (Parlak, 2005; 7).
Yerellesme egilimleri, yerel yonetimlerin ve kentlerin niteliginde ve islevlerinde birtakim degisime yol
acmustir. Yerel yonetimler demokratik bir yonetim birimi olarak vatandaslarin beklentilerine ve isteklerine
uygun etkin ve verimli kamu mal ve hizmeti sunan birimler olarak 6n plana ¢tkmustir.

Kiresellesmenin sosyal ve ekonomik hayati kusatmast kamusal hizmetlerin vatandas beklentilerini
saglayacak kalitede sunulmasi icin 6nemli ¢alismalar baglatiimasini saglamistir. Bunun sonucu olarak da
yonetimler kamusal hizmet sunum anlayisinda zorunlu olarak degisime gitmislerdir. Her seyden 6nce artan
iletisim imkanlari vatandaslarin beklentilerini ve taleplerini degistirmistir. Etkinlik ve vatandasa yakin olma
ya da vatandas odaklt bir yonetim anlayisi, kamu hizmetinde memnuniyeti artirict bir unsur olmustur
(Okmen vd., 2004; 50).

Gintimiizde yerel yonetimler, bir taraftan mevcut hizmetleri daha etkin ve yaygin olarak yerine
getiritken diger taraftan yeni kamusal hizmetler sunmak zorunda kalmaktadir. Yerel yonetimler, yerel
hizmetleri icinde vatandagin seceneklerini arttirmak ve katitimciligi 6zendirmek konusunda gittikce artan
bir yikimlilik icine girmektedir. Bu nedenle giderek artan ve cesitlenen kamusal hizmet talebini giderek
azalan kaynaklarla yerine getirmek zorunda kalmaktadirlar (Okmen, 2009; 26).
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Bircok devlette oldugu gibi tilkemizde de belediyeler halka en yakin kuruluslar olarak bilinirler. Bu
durumun nedeni, belediyelerin Ustlenmis olduklari gdrevlerin halkin giinlik yasantisint dogrudan
etkilemesidir (Nadaroglu, 1994; 193). Belediyelerin yurttaslara sunduklari hizmetler tlkeden tlkeye
degisiklik gostermektedir. Bununla birlikte ¢evresel ve teknolojik degisim ve gelisim sonucunda artan ve
cesitlenen kamu hizmetlerinden, belediyenin payina diisenlerin sayist da her gegen glin artmaktadir (Keles,
2006; 229).

Yapmis oldugumuz bu calismada, Siliftke Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerden yararlanan
vatandaslarin memnuniyet derecesini ve bu memnuniyetin cinsiyet, yas, egitim dizeyi, gelir diizeyi ve
ikamet edilen mahalleye gore farklilik olup olmadigt lciilmeye calisilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Belediyeler

Belediyeler, kentsel olanlarda yasayan halkin, yerel nitelikteki ihtiyaglarini karsilayan kamu tiizel
kisileridir. Bilimsel ve teknolojik gelismelerin neden oldugu sosyal hareketlilik, sosyal, kiiltiirel ve sportif
nitelikli ugrast alanlarin ortaya ¢tkmasi, kentsel alandaki niifus artisi, sosyo-ekonomik is bolimi ve
katmanlagmanin artmast gibi faktSrler, halkin ihtiyac ve beklentilerinin cesitlenmesine yol agmustir
(Bozlagan ve Yas, 2007; 123).

Genel olarak belediyeler, 6zerk ve dinamik yapilari sebebiyle, burokratik ve hantal merkezi yonetim
kuruluglarindan farkli olarak, alternatif hizmet yontemleri kullanabilen, kaliteye ve etik degetlere 6nem
veren, beldenin sorunlart ile hemgerilerin talep ve beklentilerini iyi bilen ve buna uygun hizmetler treten
mitesebbis birimler olarak degerlendirilmektedir (Sen ve Eken, 2007; 502). Halkin ihtiya¢ ve isteklerine
duyarli davranmak, halkin strekli destegini, begenisini ve giivenini saglamak belediye yonetimleri icin
onemlidir. Dikkat edilmesi geteken, bu hizmetlerin yerine getirilmesinde halkin memnuniyetinin ne derece
saglanabildiginin Ol¢iilebilmesi ve diizeltici-Onleyici faaliyetler gelistirilerek, vatandas odakli bir hizmet
sunumu gerceklestirilebilmesidir.

Belediyeler genel olarak yerel ve ortak ihtiyaclart karsilamak tzere kurulmus halka en yakin y6netim
birimleridir. 5393 sayili Belediye Yasasinin 3. maddesinde belediyenin tanimi yapilmustir. Belediye, “Belde
sakinlerinin mahalli misterek nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak tizere kurulan ve karar organi segmenler
tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisidir”.

2.2. Kamu Hizmetlerinin Yiiriitiilmesinde Belediyeletin Onemi

Kamu hizmetlerinin tek merkezden tretim ve sunumu hem hizmetlerde gecikmeye sebep olur hem de
yerel nitelikteki hizmetlerin merkezden algilanmasinin giicligli nedeniyle istenilen nitelikte hizmetler
tretilemez. Bir bagka anlatimla mahalli nitelikte bir hizmetin merkez tarafindan yerine getirilmesinin bir¢ok
giiclikleri vardir. Bunun icin, merkezden yonetim adina hareket edecek kurulug ve kisilere ihtiyag vardur.
Bundan dolayt ya merkezden yonetimin tasra kuruluslarina ya da yerel nitelikteki ihtiyaglar1 daha iyi
belirleyebilen, anlayabilen ve halka daha yakin olma 6zelligi tastyan yerel yonetim kuruluglarina yetki
verilmektedir (Tortop, 1992; 38). Giliniimiizde topluma hizmet gétiirmenin en kestirme, en ucuz belki de
en etkili yollarindan biriside istenilen hizmeti, vatandasa en yakin birimler araciliftyla yerine getirmektir
(Oztekin, 1997; 41). Kamu hizmeti yiiriiten birimlerin faaliyet alant ne kadar kiigiiliirse, halkin talep ve
beklentilerini belitlemek o kadar kolaylasir. Bunun yaninda halkin yonetime katilmast saglanmis olur.
Kendilerine hizmet sunulan bireylerin, séz konusu hizmet hakkindaki diisiince ve egilimlerinin 6nceden
belirlenebilmesi, hizmete muhatap olan halkin yonetime demokratik katilminin saglanmas: ile
gerceklesebilir (Eryilmaz, 2008:132).

Kamu hizmetlerinin sunulmasinda hizmetten faydalanan halkin tercihlerinin dikkate alinmasi hem
kamusal kaynaklarin daha rasyonel kullanimini saglar hem de halkin kamu hizmetlerinden memnuniyet
derecesini arttirir. Halkin belediyelere kamu hizmetleri konusunda taleplerini merkezi idareye gbre daha
kolay yansittig1 bir gercektir. Bunun yaninda dar bir alanda ortaya ¢tkan bu kamusal hizmet taleplerinin de
birbirine yakin olmast bu taleplerin yerine getirilmesini de kolaylastirmakta b&ylece talepleri karsilanan
vatandasin hizmetlerden memnuniyeti artmaktadir.
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5393 sayili kanunun genel gerekcesinde, merkezi idare ile mahalli idareler arasindaki gérev, yetki,
sorumluluk ve kaynak dagiliminin da yeniden dizenlenmesini ve genelde mahalli idarelere, 6zelde ise
belediyelere daha fazla yetki, sorumluluk ve kaynak verilmesini 6éngéren kanun, aynt zamanda katilimi
artturmak, demokrasiye islerlik kazandirmak, yerel halkin memnuniyetini saglamak tizere mahalli idarelere
daha fazla yetki, sorumluluk ve kaynak verilmesi gerektigi vurgulanmistir (Negiz, 2007; 50).

5393 sayili Belediye Kanunun 14. maddesine gore; belediye, mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla;

a)“Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yapi; cografi ve kent bilgi sistemleri; cevre ve cevre
sagligl, temizlik ve katt atik; zabuta, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans; sehir ici trafik; defin ve
mezarliklar; agaclandirma, park ve yesil alanlar; konut; kiltlr ve sanat, turizm ve tanitim, genclik ve spor;
sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi
hizmetlerini yapar veya yaptrir. Biytlksehir belediyeleri ile niifusu 50.000’1 gecen belediyeler, kadinlar ve
¢ocuklar icin koruma evi acat”.

b) “Devlete ait her derecedeki okul binalarinin ingaati ile bakim ve onarimini yapabilir veya yaptirabilir;
her turld arag, gere¢ ve malzeme ihtiyaglarini karsilayabilir; saglikla ilgili her tirli tesisi acabilir veya
isletebilir; kiltlir ve tabiat vatliklar ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimmdan 6nem tastyan mekanlarin
ve islevlerinin korunmasini saglayabilir; bu amacla bakim ve onarimini yapabilir, korunmast mimkin
olmayanlart aslina uygun olarak yeniden insa edebilir. Gerektiginde, égrencilere, amatér spor kultplerine
malzeme verir ve gerekli destegi saglar, her tirli spor karstlasmalart diizenler, yurt ici ve yurt dist
miusabakalarda Ustiin basar1 gdsteren veya derece alan sporculara belediye meclisi karartyla 6dil verebilir.
Gida bankaciligt yapabilir.”

11gili kanunda belediyelerin yukarida belirtilen hizmetleri yerine getirmesinde Oncelik sirasinin,
belediyenin mali durumu ve hizmetin ivediligi dikkate alinarak belirlenecegi, bu hizmetlerinin vatandasa en
yakin yerlerde ve en uygun yontemletle sunulacagi, hizmet sunumunda O6ziirld, yash, diskin ve dar
gelirlilerin durumuna uygun yontemlerin uygulanacagt belirtilmistir.

2.3. Belediye Hizmetlerinden Vatandas Memnuniyeti

Uretimin ve tiiketimin oldugu toplumlarda en 6nemli varlik bu hizmetleri alanlar yani hizmeti
kullananlardir. Bu yiizden hizmet iretenlerin temel amaci kullananlart memnun etmek olmalidir. Insan
ihtiyaglarinin arttug glinimuz dinyasinda, asd gérevi insanlara hizmet sunmak olan yonetimlerin artan bu
ihtiyaglara, daha ¢ok yerel yonetim 6rgltleri aracitligt ile cevap vermeye calistiklart bir gercektir (Torlak,
1999; 9).

Vatandas memnuniyetinin saglanmasi, sunulan hizmetin kalitesiyle iliskilidir. Modern hizmet anlayisina
gore, belediyeler vatandaglarin istek ve taleplerini yerine getirebildigi oranda basarili kabul edilebilir
(Torlak, 1999;11). Belediyeler, halkin ihtiyaclarint kargsilayabildigi ve bir anlamda vatandas memnuniyetini
arttirabildigi oranda kurulus amacint ve temel fonksiyonunu yerine getirmis olacaktir (Duman ve Yiksel,
2008; 43). Vatandaglarin, belediyelerden talep ve beklentileri ekonomik ve sosyal nedenlere bagli olarak
zamanla degismektedir. Bunun yaninda ihtiya¢ ve beklentilerin ¢ok ama kaynaklarin kit olmasi belediyeleri
etkin ve verimli olmaya itmektedir.

Adaman ve Carkoglu yapmis olduklari calismada, halkin verilen kamu hizmetlerinden memnun
olmamasint baslica su ti¢ nedenden kaynaklanabilecegini ifade etmistirler (Adaman ve Carkoglu, 2000; 20—
21),

1. Tercihlerin kamu politikalarina yansitilamamasi; Kamu yonetimleri halkin tercihlerini istenen bir
sekilde yansitamayabilir.

2. Verim kayiplart; Kamu yonetimleri hizmet sunarken verimlilik ilkesine dikkat etmek durumundadir.
Aksi durumda ayni miktar kaynakla daha az hizmet sunuluyor olacak ve bu durumda dogal olarak halkta
memnuniyetsizlife neden olacaktir.

3. Kamu yonetimlerinin tg¢linct kisilerle menfaat iliskileri igine girmesi; Kamu yonetimleri ellerinde
topladiklart kaynaklari kullanirken, bu kaynaklarin nerelerde kullanilacagi konusunda kendilerine verilmis
olan yetkiyi kotiiye kullanip kisisel ¢ikar iligkileri icerisinde olduklart belli kisi ve gruplart kayirabilir veya
hizmet satin alirken verimlilik ilkesine gére hareket etmeyerek patronaj iliskileri icerisinde olduklart
sirketleri tercih edebilir. Bu elbette halkin memnuniyetsizligini beraberinde getirecektir.
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Kullanicilarin gegmisteki yasadiklar: deneyimler, egitim seviyesi, kisisel 6zellikleri, hizmetle ilgili reklam
ve halkla iligkiler gibi faaliyetler, cevre ile kurulan iletisim, edinilen bilgiler kullanicilarin memnuniyet
dereceleri tizerinde ¢ok etkilidir (Sevimli, 20006; 18).

Kullanict memnuniyetinin belitlenmesi agisindan belediyelerin stirekli ve gtincellenebilir durum
analizleri yapmalari, vatandast bir misteri gibi gorip talep ve beklentilerine gbre hizmet sunmalidir
(Cankus, 2008; 8). Son yillarda ekonomik yapilanmalari ve farkli olma gabast i¢inde olan belediyeler, halka
sunduklart hizmetlerde kaliteli olmak icin cesitli stratejiler olusturmaya yonelmislerdir. Belediyeler, mahalli
misterek nitelikte olan ihtiyaglart yerine getirme amactyla olusturulmus yerel yonetim birimleri
olduklarindan, bu hizmetlerin yerine getirilmesinde vatandasin memnuniyetinin ne derece saglanabildiginin
Olcimiini yapmali ve elde edilen bulgulara gore stratejiler gelistirerek vatandas odakli bir hizmet anlayisi
gerceklestirebilmelidirler (Henden, 2005; 48).

3. LITERATUR TARAMASI

Belediyeler ve belediye hizmetlerini kullananlarin  memnuniyetine yonelik olarak literattrde;
belediyelerin  hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, belediyelerin  sunduklari  hizmet ve yasam kalitesinin
degerlendirilmesi ile ilgili calismalar bulunmaktadir. Bunlardan TESEV’in yaptigi calisma konuya iliskin
verilebilecek temel rnektir. Bu calismada halkin, kamunun sundugu hizmetlerden genel tatmin diizeyini
belirlemeyi amaclamuslar ve halkin, merkezi ve yerel yonetim birimlerinde reform konusundaki tutumlarin
belirlemeyi amaglamislardir. Arastirma sonuglarina gére kamu ydnetimine duyulan gliven ve saglanan
hizmetlerden duyulan memnuniyet oldukca dusiiktiir. Yine merkezi yonetimle yerel yonetimlerin
sunduklart hizmetlerin uyandirdigt memnuniyet, birbitlerinden oldukga farklidir. Yerel yonetimlere duyulan
memnuniyet, merkezi yonetime oranla daha yiiksek bulunmustur (Adaman ve Carkoglu, 2000).

Gimisoglu ve arkadaglarinin (2003) yapmis oldugu calismada belediyelerdeki servis kalitesinin 6nemi
tzerinde durulmus ve Mugla ilinde 6rnek bir calisma yapilarak halkin belediye calismalarindan
memnuniyetinin belitlenmesi amaglanmis, belediyeden beklenen hizmet kalitesi algisint servqual modeli ile
Olemiiglerdir. Mugla Belediyesinde uygulanan bu calismayla giivenilir ve anlamli sonuglar elde edilmis ve
belediye yoneticilerinin beklentileri ile belitli hizmet boyutlarinda farkliliklar gézlemlenmistir.

Bozlagan (2004), Merkezi Hukiimet, belediyeler ve muhtarlik kurumu tarafindan yurltilen kimi
hizmetlerden duyulan tatmin dizeyini dogrudan etkileyen faktorler olarak “giiven, temsil ve memnuniyet’e
iliskin bulgulart hem kendi icinde hem de karsilastirmali olarak degerlendirmistir. Arastirmada Merkezi
Hikimet tarafindan yuritilen hizmetlere iligkin olarak halkin duydugu tatmin dizeyinin ¢ok dustik
oldugu, halkin bu acidan s6z kurumu yetersiz buldugu saptanmistir. Buna karsilik, muhtarlik tarafindan
sunulan hizmetlerden halkin duydugu tatmin diizeyinin daha yiksek oldugu sonucuna varidmistir.
Belediyelerin ise, arastirma kapsamindaki kamu kurumlart icinde, halkin duydugu tatmin diizeyi acisindan
en basarili ydnetim birimleri oldugu tespit edilmistir.

Tokat Belediyesinin hizmet kalitesinin 6lgiilmesine iligkin arastirma bir diger ¢alismay1 olusturmaktadir.
Ardi¢ ve arkadaslart (2004), vatandaslarin algiladiklart hizmet kalite diizeyleri ile cinsiyetleri arasindaki iliski
Olclilmiis, gelir diizeyleri, egitim duzeyleri, yas gruplar ve ikamet siirelerine gére de algiladiklart hizmet
kalitesinden memnuniyet dizeyleri arasindaki farkliliklar tespit edilmeye calislmistir. Yapilan calismaya
gore, vatandaglarin algiladiklari toplam hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunamamistir. Ancak cinsiyet ile fen ve imar hizmetleri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki
bulunmustur. Vatandaslarin algiladiklari toplam hizmet kalitesi ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel olarak
anlamh bir iliski bulunamamistr. Yani gelir diizeyleri hizmet kalitesine iligkin memnuniyet diizeyini
etkilememektedir. Vatandaglarin algladiklart toplam hizmet kalitesi ile egitim diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunamamistir. Ancak egitim diizeyi ile ulagim hizmetleri, fen ve imar hizmetleri
ve halk sagligi ve glivenligi ile ilgili hizmetler arasinda ters yonli olarak anlamli bir ilisgki bulunmustur.
Vatandaglarin algiladiklart toplam hizmet kalitesi ile yaglart arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iliski
bulunmustur. Tokatlilarin egitim, gelir, yas, ve ikamet yii gruplarina gére belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerine iligkin durumu su sekilde bulunmustur. Tokatlilarin yaslart ilerledikce belediye
hizmetlerinden memnuniyet dizeyleri hafif bir artis gostermektedir. Gelir diizeyi artikca ise, memnuniyet
diizeyi bir miktar azalmaktadir. Egitim dizeyine bakildiginda ise, egitim diizeyi diisiik olanlarla egitim
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diizeyi yiikseldikce memnuniyet diizeylerinin de yiikseldigi gozlenmektedir. Tkamet edilen yil dikkate
alindiginda, Tokat’ta itkamet etme siiresi artttk¢a memnuniyet diizeyinin de arttig1 gézlemlenmektedir.

4. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

4.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, vatandaslarin, belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin
belitlenmesi amaclanmistit.

Yapilan bu calisma ile belediye hizmetlerinden yaralanan vatandaglarin, memnuniyet diizeyi Slgiilmeye
calisilmis, memnuniyet diizeyindeki degismenin bazt demografik kriterlere gbre farklilk gosterip
gostermedigi arastirilmis ve su hipotezlere cevap aranmustir;

H1: Cinsiyete gore belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardir.

H2: Yas gruplarina gére belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farkliik vardir.

H3: Egitim duzeyi ile belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardir.

H4: Gelir diizeyi ile belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardir.

H5: Mahallelere gére belediye hizmetlerinden memnuniyet farkliligt vardur.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmustir. Ankette yer alan sorular,
hipotezleri test edebilecek sekilde literatiirden yararlanilarak gelistirilmistir. Anket sorulari hazirlanirken,
(Ardig vd., 2004), “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas Tatminin) Olgiilmesi (Tokat Belediyesinde
Bir Uygulama)” calismasinin anket sorularindan yararlamlmistir. Ayrica Tarsus Belediyesinin, Tarsus
halkinin belediye hizmetleri ile ilgili diisiincelerini 6grenmek icin uygulamis oldugu anket ¢aligmast bizim
calismamizin anket sorularini hazirlarken ayri bir model olusturmustur. Son olarak, (Oktik vd., 2008),
Mugla-Akyaka beldesinde gerceklestirilen “Demokratik Katiim ve Yerel Hizmetler: UNDP “Yerel
Yoénetim Reformu’na Destek Projesi” ve Yonetime Katiimin Yeni Bicimleri” adli calismanin anket
sorulari da degerlendirilmistir.

Arastirmanin anket sorulari, iki boliim ve toplam 9 sorudan olugmaktadir. Birinci boliim, demografik
degerlendirmeleri iceren 8 sorudan olusmaktadir. Tkinci boliim, belediyenin sunmus oldugu hizmetleri
iceren, vatandasin bu hizmetlerden memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik 38 maddelik sorudan
olusmaktadir. Anket sorularinin gelistirilmesi ve degerlendirilmesinde, agik uglu sorular, ¢cok secenekli ve
Likert tiirti sorulardan yararlanilmustir.

Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyini 6l¢mek Uzere hazirlanan sorulara deneklerin her bir
ifade i¢in 0 ile 5 arasinda kendilerine en uygun sitkka katilma derecelerini gésteren “cok memnunum”,
“memnumum”, “orta diizeyde memnumum”, “az memnunum”, “hi¢ memnun degilim” ve “fikrim yok”
seceneklerinden kendilerine en uygun sikki isaretlemeleri istenmistir. Seceneklerin puanlandirmast 5, 4, 3,
2, 1, 0 olarak belirlenmistir. “cok memnumum” segenegi 5 puan, “hi¢ memnun degilim” segenegi 1 puan,
“fikrim yok” segenegi 0 puan olarak verilmistir. “Fikrim yok” secenegine 0 puan verilmesindeki amag, her
bir belediye hizmetinden duyulan memnuniyetin hesaplanmasinda ortalamaya etki etmemesi igindir.
Boylece ifadelerden elde edilen puanlardan, belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden yararlanan ve bu
hizmetlerle ilgili fikri olan vatandaslarin memnuniyet diizeyleri belirlenmistir.

4.3. Veri Toplama

Veri toplama aract olarak anket formu kullandmistr. Cevaplayanin yonettigi anket teknigi baz
alinmistir. Anket sorulart her mahallede en az otuz anket olmak tlizere mahallelerin ntfusuna gore
dagiulmis ve tekrar geri almak suretiyle tamamlanmustir. Anket uygulama asamasina gegmeden 6nce yeterli
sayida denekte 6n test calismast yapilmustir. On test ile soru ve ifadelerin anlasilabilirligi test edilerek yanlis
anlamalar ortadan kaldirmaya yonelik gerekli degisiklikler ve eksiklikler giderilmis ve anlatim gegerliligi
saglanmistir.

Deneklere anketin amact hakkinda 6n bilgi verilmis, arastirma hakkinda gerekli acitklamalar yapilmis ve
daha sonra anket sorularinin cevaplandirilmast saglanmustir.
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4.4. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin  evrenini Silifke Belediyesi hizmet sinirlart igersinde ikamet eden vatandaglar
olusturmaktadir. 2009 yih Tirkiye Istatistik Kurumu rakamlarina gére Silifke’nin niifusu 51.684dir.
Yetlesik ntfusun 25.7481 erkeklerden, 25.936’st kadinlardan olusmaktadir. Hizmetlerden memnuniyet
diizeyini 6l¢meye yonelik yapilan ankete 469 denek (vatandas) katilmistir. %5 Srneklem hatasina gore ana
kiitlesi 100.000 olan kiitleyi temsil edecek olan o6rneklem buyikligh 383’tir (Bas, 2003: 406). Silifke
Belediyesi hizmet sinirlari icerisinde ikamet eden vatandag sayist 51.684°diir. Yine de 469 denek tizerinde
anket uygulamasi yapilmustir. Dolayistyla ana kiitleyi temsil edebilecek bir 6rneklem ile ¢alistimistir.

Anketin uygulanacagi mahalleler belitlenmis, toplamda 12 mahallede anket uygulamast yapilmis ve her
mahallede tesadiifii 6rneklem yéntemi ile en az otuz denegin katilimi saglanmustir.

4.5. Aragtirmanin Sinirliliklar:
Arastirma Mersin iline baglt Silifke ilcesi, Silifke Belediyesi hizmet sinirlart ile sinurlidir.

4.6. Veri Analiz Yontemi

469 vatandasin ankete katilimi ile saglanan veriler, istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir. Verilerin
tasnif ve analizinde SPSS for Windows 12.0 paket programu kullandmistr. Analizlerde, frekans, t-testi,
ANOVA, giivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Anket yolu ile elde edilen bulgular tablolar haline
dontstirilmis ve yorumlanmugtir.

4.7. Guvenirlik ve Gegerlilik

Arastirmada kullanilan Slgeklerin giivenirligi Cronbach Alfa Katsayilart incelenerek belirlenmeye
calistlmustir. Cronbach Alfa Katsayist 0,981 bulunmustur. Bu da arastirmada kullanilan Slgeklerin oldukea
giivenilir sinurlar icerisinde olduklart goérilmektedir. Ayrica sosyal bilimler aragtirmalart igin kabul edilen
alfa degeri olan 0,80 (Altunisik vd., 2005;116) diizeyinin tizerinde gerceklesmistir.

Tablo 1. Guvenilirlik Testi

Olgek Cronbach Alfa Katsayis1 («)

Belediye Hizmetleri 0,981

5. BULGULAR

5.1. Demografik Bulgular

Ankete katilanlarin %39,2’sinin kadin, %060,8’inin erkek oldugu gorilmektedir. Katiimeilarin yag
gruplarina gore durumu ise, 20 yas ve altt %7,7, 21-30 yas arast %34,1, 3140 yas arast %26,9, 41-50 yas
arast %19,0, 51—60 yas arast %9,8 ve 60 yas ve tzeri %1,9 olarak tespit edilmistir.

Meslek gruplari agisindan yapilan degerlendirmede, katitimetlarin %5,8’t memur, %10,9’u isci, %16,2’si
ogrenci, %12,2’si esnaf, %1,51 ciftci, %16,82’si ev hanimi, %11,5’1 6gretmen, %7,7’si igsiz, %10,2’si
serbest meslek erbab: ve %7,2’si de diger meslek gruplarindan olusmaktadir. Tablo incelendiginde ev
hanimlarinin (%16,8) en yitksek orana sahip oldugu gorilmektedir. En distk oran ise %1,5 ile ciftcilere
aittit. Bunun nedeni ise ciftcilik ile ugrasanlarin mahallelerden ziyade kirsal bolgelerde, kéylerde ikamet
etmelerindendir. Anket uygulamast kent merkezi ve mahalleler ile sinirhdur.

Ankete katilanlarin egitim dizeylerine bakildiginda, %32,4°4 ilkdgretim, %33,9’u lise, %033,7’si
Universite ve daha tzeri mezunu olduklart gérilmistir. Ayrica Katthmeilarin % 40,9’unun 500 TL’den
daha az bir gelir sahip oldugu, % 31,6’stnin 500—1000 TL arasinda bir gelire sahip oldugu, % 16,4’liniin
1001-1500 TL arasinda bir gelire sahip oldugu, % 6,4uniin 1501-2000 TL arasinda bir gelire sahip
oldugu, % 3’tiniin 2001-2500 TL arasinda bir gelire sahip oldugu, % 1,7’sinin 2500 TL den fazla gelire
sahip oldugu gorillmektedir. Ankete katilanlarin en yogunlukta oldugu grubun 500 TL den daha az gelire
sahip oldugu gérilmektedir.
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Tablo 2. Demografik Ozellikler

n %
Cinsiyet Kadin 184 39,2
Erkek 285 60,8
Toplam 469 100,0
Yas 20 ve — 36 7,7
21-30 160 34,1
31-40 126 26,9
41-50 92 19,6
51-60 46 9,8
60 ve + 9 1,9
Toplam 469 100,0
Meslek Memur 27 5,8
Isci 51 10,9
Ogrenci 76 16,2
Esnaf 57 12,2
Ciftei 7 1,5
Ev Hanimi 79 16,8
()gretmen 54 11,5
Issiz 36 7,7
Serbest Meslek 48 10,2
Diger 34 72
Toplam 469 100,0
Egitim Diizeyi Mlkégretim 152 32,4
Lise 159 33,9
Universite ve + 158 33,7
Toplam 469 100,0
Gelir Diizeyi 500 TL ve — 192 40,9
501-1000 TL 148 31,6
1001-1500 TL 77 16,4
1501-2000 TL 30 6,4
2001-2500 TL 14 3,0
2500 ve + 8 1,7
Toplam 469 100,0
Mahalleler Goksu 78 16,6
Gazi 67 14,3
Mukaddem 41 8,7
Atk 30 6,4
Bucakls 46 9,8
Toros 38 8,1
Sayagzt 31 6,6
Saricalar 55 11,7
Pazarkast 51 10,9
Saray 32 6,8
Toplam 469 100,0

Ankete katllan vatandaslarin % 16,6’st Goksu Mahallesinde , % 14,3’0 Gazi Mahallesinde, % 8,7’si
Mukaddem Mahallesinde, % 6,4’a Atik Mahallesinde, % 9,81 Bucakli Mahallesinde, % 8,1t Toros
Mahallesinde, % 06,6’st Sayagzi Mahallesinde, % 11,7’si Saricalar Mahallesinde, % 10,9’u Pazarkast
Mahallesinde ve % 6,8’1 Saray Mahallesinde oturmaktadirlar.

5.2. Aragtirma Hipotezlerine Iligkin Bulgular

H1: Cinsiyete goére belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardar.

Vatandaglarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyi ile cinsiyet
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak Tablo 3’e gére, “icme suyunun
temizligi’nden duyulan memnuniyet ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak Onemli bir farklilik
gorilmustiir. Buna gore erkeklerin, kadinlara oranla i¢me suyunun temizliginden daha memnun oldugu
gorilmektedir.
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Tablo 3. Cinsiyete Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine Iliskin T-testi Ozet Sonuglar

Kadin Erkek
. . . N=184 N=285 T Anlamlilik
# Belediye Hizmetleri Ar. Std. Ar. Std. Degeri Diizeyi
Ort. Sapma Ort. Sapma
35 Icme Suyunun Temizligi 2,69 1,347 3,21 1,310 -4,097 0,000*

NOT: Aritmetik ortalama degetleri, goris belirtmeyenler hari¢ birakilarak hesaplanmustir

— Olgek: 1=Hi¢ memnun degilim; 2=Az memnunum; 3=Orta diizeyde memnunum; 4=Memnunum; 5=Cok Memnunum
- % p<0.01, **: p<0.05

- # : S6z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasini géstermektedir.

H2: Yas Gruplarina gére belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik
vardir.

Vatandaglarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyi ile yas
gruplart arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak Tablo 4%e¢ gore, “su ve
kanalizasyon, genglik ve spor, killtlir ve sanat, yol yapim ve bakimi, otopark, trafik ve sinyalizasyon, itfaiye
ve ambulans, belediye ¢alisanlarinin halka karst tutum ve davranslari, belediye personelinin problemleri
¢ozme istegi” nden duyulan memnuniyet ile yas gruplart arasinda istatistiksel olarak 6nemli bir farklilik
gorilmustir. Bu farkliligin hangi yas gruplart arasinda oldugu ise yapilan Scheffe testiyle anlasilmustir.
Scheffe testine gore, 21-30 yas grubu ile 31-40 yas grubu arasinda “genclik ve spor” hizmetleri
bakimindan farklilik gérilmis ve 21-30 yas grubu ile 41-50 yas grubu arasinda “su ve kanalizasyon,
genglik ve spor, killtiir ve sanat” hizmetleri bakimindan farkliik géralmistir. Ayrica 31-40 yas grubunun
21-30 yas grubuna gore “genclik ve spor” hizmetinden daha memnun oldugu ve 41-50 yas grubunun 21—
30 yas grubuna gore “su ve kanalizasyon, genclik ve spor, kiiltlr ve sanat” hizmetlerinden daha memnun
oldugu gorilmistiir.
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Tablo 4. Yas Gruplarina Gore Belediye Hizmetlerinden Vatandaglarin Memnuniyet Diizeyine iliskin
Yapilan ANOVA Analizi Ozet Sonuglart

# | Belediye 20 Yas ve Al 21 —30 Yas 31-40 yas 41-50 yas 51-60 yas 60 yas ve F Anlamlilik
Hizmetleri N=36 Arast arast arast arast tzeri Degeri Diizeyi
N=160 N=120 N=92 N=46 N=9

Ar. Std. Ar. Std. Ar. Std. Ar. Std. Ar. Std. Ar. Std.
Ort. | Sapma | Ort. | Sapma | Ort. | Sapma | Ort. | Sapma | Ort. | Sapma | Ort. | Sapma

1 Su ve | 277 | 0910 | 2,80 | 1,337 | 3,09 | 1,259 | 3,40 | 1,214 | 3,15 | 1,281 | 2,75 | 1,164 3,072 0,010*
kanalizasyon G
gibi alt yapi
hizmetleri

11 | Genglik ve | 3,05 | 1,391 | 246 | 1,288 | 3,05 | 1,271 | 3,22 | 1,221 | 3,05 | 1,255 | 2,71 | 1,112 4,657 0,000*
Spor F G
Faaliyetleri

12 | Kultir ve | 2,82 | 1,424 | 281 | 1,335 | 3,30 | 1,350 | 3,48 | 1,159 | 3,25 | 1,391 | 3,14 | 1,214 3,652 0,003*
Sanat G
Etkinlikleri

16 | Yol Yapmve | 2,74 | 1,379 | 2,29 | 1,429 | 255 | 1,346 | 2,87 | 1,389 | 2,64 | 1,416 | 2,37 | 1,302 2,233 0,050%*
Bakimindan
(Cadde,
Bulvar,
Kavsak,
Koprii)

23 | Otopark 290 | 1,164 | 2,24 | 1,343 | 2,28 | 1,400 | 2,81 | 1,476 | 2,34 | 1,334 | 3,00 | 1,309 3,059 0,010*

24 | Trafik ve | 3,42 | 1,061 | 282 | 1,244 | 3,00 | 1,285 | 3,33 | 1,165 | 3,30 | 1,205 | 3,50 | 1,309 3,017 0,011%*

Sinyalizasyon
Hizmetlerin

33 | ithaiye  ve | 332 | 0,976 | 3,05 | 1,282 | 327 | 1233 | 3,60 | 1,236 | 327 | 1315 | 2,66 | 1,581 | 2,628 | 0,024*

Ambulans
gibi  halkin
can ve mal
guvenligini
saglayan
hizmetlerin
yeterliligi

36 | Belediye 297 | 1,175 | 2,62 | 1,294 | 3,02 | 1,404 | 312 | 1,345 | 311 | 1,297 | 2,55 | 1,509 | 2,331 0,042%%

calisanlatinin,
halka  karst
tutumu  ve
davranis sekli

37 | Belediye 2,75 | 1,000 | 2,38 | 1,267 | 2,77 | 1,386 | 2,95 | 1,291 | 290 | 1,303 | 2,75 | 1,581 2,708 0,020%*

calisanlarinin
problemleri
c6zme
konusundaki
isteklilik ~ ve
yeterliliginden

NOT: - Aritmetik ortalama degerleri, gériis belirtmeyenler hari¢ birakilarak hesaplanmustir.

- Olgek: 1=Hi¢ memnun degilim; 2=Az memnunum; 3=0Orta dizeyde memnunum; 4=Memnunum; 5=Cok Memnunum

- * = p< 0.01; ** = p<0.05

- A= 20 Yas ve Alt1 - 21 — 30 Yag Arast; B= 20 Yas ve Alt1 - 31-40 yas aras;; C= 20 Yas ve Alt1 - 41-50 yas aras;; D= 20 Yas ve Alt1 - 51-60 yas
arast; E= 20 Yag ve Alt1 - 60 yas ve tizeri; F= 21 — 30 Yas Arast - 31-40 yas arasi; G= 21 — 30 Yas Arast - 41-50 yas aras;; H= 21 — 30 Yag Arasi -
51-60 yas arasi; I= 21 — 30 Yas Arasi - 60 yas ve tizeri; J= 31-40 yas arast - 41-50 yas arasi; K= 31-40 yas arasi - 51-60 yas arasi; L= 31-40 yas arast
- 60 yas ve tzeri; M= 41-50 yas arasi - 51-60 yas aras; N= 41-50 yas arast - 60 yas ve tizeri; O= 51-60 yas arasi - 60 yas ve tizeri gruplar arasindaki
anlamh farkliliklar géstermektedir.

- # : S6z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasini géstermektedir.

H3: Egitim diizeyi ile belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik
vardir.

Vatandaglarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyi ile egitim diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunamamistir. Ancak Tablo 5’ gore, “agaclandirma, atik su
aritma, genclik ve spor, kiiltir ve sanat, kamulastirma, yol yapim ve bakim, kentsel doéniisiim, yesil alanlar
ve parklar, konaklama yerleri’nden duyulan memnuniyet ile egitim dlzeyleri arasinda istatistiksel olarak
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o6nemli bir fark gérilmistir. Bu farkliigin hangi egitim diizeyleri arasinda oldugu ise yapilan scheffe
testiyle anlasilmistir. Yapilan Scheffe testine gbre, “agaglandirma, kiltiir ve sanat, kamulagtirma,
konaklama, yemek ve aligveris yerlerinin yeterliligi” ile ilgili hizmetlerde, ilkdgretim ve lise mezunlari
arasinda istatistiksel olarak 6nemli derecede bir farklilik bulunmustur. Sunulan hizmetlerden ilkégretim
mezunlarinin lise mezunlarina oranla daha memnun olduklart gérilmistir. Yine Scheffe testi sonuglarina
gore, “genclik ve spor, kiiltiir ve sanat, kamulagtirma, yol yapim ve bakimi, kentsel doniistim, yesil alanlar
ve patklar, konaklama, yemek ve aligveris yerlerinin yeterliligi” ile ilgili hizmetlerde ilkégretim mezunlari ile
Universite ve Uzeri mezunlart arasinda istatistiksel olarak 6nemli derecede bir farklilik bulunmustur.
Sunulan hizmetlerden ilkégretim mezunlarinin, Gniversite ve tzeri mezunlarina oranla daha memnun
olduklari g6érilmistiir.

Tablo 5. Egitim Diizeylerine Gore Belediye Hizmetlerinden Vatandaslarin Memnuniyet Diizeyine
lliskin Yapilan ANOVA Analizi Ozet Sonuglart

# | Belediye Hizmetleri Tlkogretim Lise Universite ve tizeri F Anlamlilik
N=152 N=159 N=158 Degeri Diizeyi
Ar. Std. Ar. Std. Ar. Std.
Ort. Sapma Ort. Sapma Ort. Sapma
5 Agaclandirma Hizmetleri 3,23 1,238 2,85 1,244 2,93 1,234 3,828 0,023
A
7 Atk Su Aritma Hizmeti 3,24 1,269 2,90 1,265 2,88 1,279 3,165 0,043%*
11 | Genglik ve Spor Faaliyetleri 323 1,258 2,93 1,317 2,49 1,239 10,961 0,000*
B
12 | Kiltir ve Sanat Etkinlikleri 347 1,292 2,98 1,374 2,94 1,297 6,556 0,002*
A, B
15 | Kamulastirma hizmetleri (istimlak) 3,05 1,317 2,46 1,154 2,55 1,257 6,583 0,002*
A, B
16 | Yol Yapim ve Bakimindan (Cadde, 2,71 1,418 2,63 1,478 2,31 1,337 3,436 0,033%*
Bulvar, Kavsak, Koprii) B
17 | Kentsel Déntsim (Eski Kent 3,12 1,289 2,90 1,336 2,66 1,242 4,356 0,013%*
Dokusunun Yenilenmesi) B
18 | Yesil Alanlar ve Parklar 3,51 1,216 3,33 1,237 3,16 1,199 3,176 0,043%*
B
31 | Konaklama, yemek ve aligveris yerlerinin 3,17 1,263 2,80 1,254 2,66 1,260 6,161 0,002*
yeterliligi A, B

NOT: - Aritmetik ortalama degerleri, gorus belirtmeyenler hari¢ birakilarak hesaplanmustir.

- Olcek: 1=Hi¢ memnun degilim; 2=Az memnunum; 3=Orta diizeyde memnunum; 4=Memnunum; 5=Cok Memnunum

- * = p<0.01; ** = p<0.05

A: leégretim - Lise, B: leégretim - Universite ve iizeri, C: Lise - Universite ve tizeri gruplar: arasindaki anlamli farkliliklari géstermektedir.
# : S6z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasint géstermektedir.

H4: Gelir diizeyi ile belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik
vardir. (Tablo sayfaya sigmadigindan dolay1 konmamustir)

Vatandaslarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet dizeyi ile gelir
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak yapilan Anova testi
sonuglarina gore, “su ve kanalizasyon, otogar, otopark, sehir ici ulasim, mahalle pazarlart” hizmetlerinden
memnuniyetin gelir gruplarina gore farklihk gosterdigi gértlmistir. Fakat bu farkliligin yapilan Scheffe
testine gore, hangi gelir gruplart arasinda oldugu bulunamamustir.

H5: Mahallelere go6re belediye hizmetleri arasinda farklibk vardir. (Tablo sayfaya
sigmadigindan dolay1 konmamagtir)

Vatandaglarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyi ile oturduklar
mahalleler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir. Farkin belediyenin sunmus oldugu
hizmetlerin genelinde oldugu goriilmustiir. Bu farklarin hangi mahalleler arasinda oldugu yapilan Scheffe
testine gbre belirlenmistir. Scheffe testi sonuglarina gore, “Lokanta, kafe, kahvehane gibi halka acik
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yerlerde satilan yiyecek ve igeceklerin kontrolii, Huzurevi - Yash Bakim Evi gibi sosyal hizmetlerden, Yesil
Alanlar ve Parklar, Kentsel Doniisim (HEski Kent Dokusunun Yenilenmesi)” hizmetlerinden duyulan
memnuniyet diizeyindeki farkliligin Bucakli Mahallesi ile Saricalar Mahallesi arasinda oldugu gérilmis,
Bucakli Mahallesi’nin hizmetlerden daha memnun oldugu gorilmustir.

“Huzurevi - Yash Bakim Evi” gibi sosyal hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyindeki farkliligin
Goksu Mahallesi ve Saricalar Mahallesi arasinda oldugu goérilmus, Goksu Mahalles’nin bu hizmetten daha
memnun oldugu gérilmistiir.

“Otogar, ara¢ park yerlerinin belitlenmesi” gibi hizmetlerden duyulan memnuniyet dizeyindeki
farkliligin Bucakli Mahallesi ile G6ksu Mahallesi arasinda ve Pazarkast Mahallesi ile Goksu Mahallesi
arasinda oldugu g6rilmis, Bucakli ve Pazarkast Mahallelerinin bu hizmetten daha memnun oldugu
gorilmustiir.

“Belediye calisanlarinin, halka karsi tutumu ve davranis seklinden duyulan memnuniyet dizeyindeki
farkliligin Bucakli Mahallesi ile Mukaddem Mahallesi arasinda oldugu gorilmiis, belediye calisanlarinin
hizmetleri yerine getirirken tutum ve davramiglarindan, Bucakli Mahallesi’'nde oturan vatandaslarin daha
memnun oldugu gorilmustir.

“Belediye c¢alisanlarinin  problemleri ¢6zme konusundaki isteklilik ve yeterliligi’nden duyulan
memnuniyet dizeyindeki farkldigin Bucakli Mahallesi ile Saray Mahallesi arasinda oldugu goériilmiis,
belediye calisanlatinin problemleri ¢6zme konusundaki isteklilik ve yetetliliginden Bucakli Mahallesi’nde
oturan vatandaglarin daha memnun oldugu gérilmiistir.

6. SONUC VE ONERILER

Kamu hizmetlerinin halka en yakin yonetim birimlerince gerceklestirilmesi, kaynaklarin etkin kullanimi
acisindan olduke¢a 6nemlidir. Ulkemizde bir¢ok kamu hizmeti sunumunun tim bélgelerde ayni diizeyde
olmamasi belediye hizmetlerinden memnuniyetin bélgeler arasinda farklilik gOstermesine sebep
olmaktadir. Glinlimuz vatandaslart yasadiklart kentte ya da mahallede daha kaliteli hizmet talep
etmektedirler. Artik belediyeler de vatandaslarin istek ve taleplerini yerine getirebildigi oranda vatandagin
memnuniyetinin artacagl bunun sonucu olarak belediyeleri basarilt bulacaklarinin farkina varmustir.

Yaptigimiz arastirmada belediye hizmetlerinde vatandaslarin memnun olup olmadiklarint memnunsa
hangi hizmetlerden memnun, memnun degilse hangi hizmetlerden memnun degil bunun belirlenmesine
calistimistir. Boylece arastirma yaptuigimiz belediyeye vatandasin memnun oldugu ve memnun olmadigt
hizmetler konusunda yol gésterilmeye ¢alisilmustur.

Aragtirma sonucuna gore ankete katilan her bireyin belediye hizmetlerinin tiimiinden duydugu
memnuniyet dlzeyleri tespit edilmeye calislmistir. Her ne kadar bazt hizmet kalemlerinde
memnuniyetsizlikler ortaya ¢iksa da istatistiksel olarak genel ortalamaya baktgimizda, vatandasin belediye
hizmetlerinin genelinden duyulan memnuniyetin olumlu oldugu sonucunu vermektedir.

Bunun yaninda vatandaslarin en ¢ok memnun oldugu ilk bes kamu hizmetine bakildiginda sirastyla
otogar hizmetleri, kapalt pazaryeri, mahalle pazarlari, defin ve mezarliklar hizmetleri, huzurevi-yaslt bakim
evi gibi sosyal hizmetler olmustur.

Vatandaslarin hic memnun olmadigi ilk bes kamu hizmeti ise sirastyla, hasereler ile micadele, otopark
hizmetleri, yol yapim ve bakimi, kentin ekonomik kalkinmast i¢in yapilan yatirimlar, belediye calisanlarinin
problemleri ¢6zme konusundaki isteklilik ve yeterliligi olmustur.
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