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OZET

Yerel yonetimler, tilkelerin kamu y6netimlerinin 6nemli ve vazgegilmez kamu
tiizel kisileridir. Yerel yonetimler bulunduklar: yerlerde ikamet eden vatandagslara hizmet
sunma konusunda yonetsel birimler olarak gorev almaktadirlar. Son yillarda yerel
yonetimin yap1 ve isleyislerindeki degisimlerle birlikte yerel yonetimler toplumun yasam
kalitesine, topluma sunulan hizmetin kalitesine ve vatandasin bu hizmetler karsisinda
duydugu memnuniyete daha ¢ok dnem vermeye baglamistir. Bu ¢alismanin amaci, basit
tesadiifi yontemle belirlenen 417 vatandasa anket uygulayarak Izmir kent merkezinde
ikamet eden vatandaglarin yerel yonetimlerin hizmetlerini nasil algiladiklarini, bu
hizmetlerden duyduklar1 memnuniyet diizeylerini ve hizmetlere verdikleri 6nem
derecelerini 6lgerek bir degerlendirme ortaya koymaktir. Aragtirmanin sonuglarina gore,
[zmir ilinde ikamet eden vatandaslarm yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden genel
olarak ortalama ve ortalamanin altinda seviyelerde memnun olduklari saptanmaktadir.
Ayrica bu calisma ile bu konuyla ilgili literatiirde yer alan bilimsel ¢alismalar arasindaki
farklilik ve benzerlikler belirlenmis ve vatandaglarin memnuniyet ve 6nem seviyelerine
gore yerel yonetimlerin hizmet sunumlarindaki politikalarina yon verebilecek Oneriler
getirilmeye ¢aligiimistir.
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LOCAL MANAGEMENT SERVICES AND CITIZEN SATISFACTION: THE
CASE STUDY OF iZMiR

ABSTRACT

Local governments are public entities that make important and indispensable values of
current public managements in all countries. They are leading units in the case of public
service for local citizens. In recent years, local governments have begun to give more
importance to the community's quality of life, the quality of the services provided and
satisfactions of citizens by the changes in the structure and functioning of local
governments. The purpose of this study is to examine how the citizens in Izmir city
perceive services of local governments, citizens’ satisfaction levels and priority levels for
these services by conducting a survey to 417 randomly selected citizens. According to
results of the study, it is determined that citizens have average and below average
satisfaction levels for almost all services. Besides, the similarities and differences between
this study and empirical studies in the literature have been compared and several
suggestions are made for improving the local government policies.

Keywords: local management, satisfaction, municipality, service, Izmir

JEL Codes: H11, H7, 131

1. GIRIS

Glinlimiiz toplumlarinda son yillarda bilgi ve teknoloji alaninda
oldugu gibi geleneksellesmis devlet yonetimi alaninda da birgok degisim
ve gelisim meydana gelmektedir. Bu degisim ve gelisimler yeni
toplumsal yapilar ortaya c¢ikarmakta ve beraberinde bir takim kurum ve
ilkelerin olusmasini saglamaktadir. Diger diinya iilkelerinde oldugu gibi
iilkemizde de kamu yonetimleri bu degisim ve gelisimlere ayak
uydurmaya c¢alismaktadir. Fakat kamu yoOnetimlerinin toplumda ortaya
¢ikan birtakim ihtiyaclar1 baz1 zamanlarda yeterince karsilayamadiklar
gozlemlenmektedir. Bunun sonucu olarak toplumda kamu yo6netiminin
yeterli ve kaliteli hizmet saglayamadig1 diisiincesi olusmaya baglamistir
(Sahin 2011).

Yerel yonetimler, iilkelerde mevcut olan kamu yonetimlerinin
onemli ve vazgecilmez degerlerini olusturan kamu tiizel kisileridir.
Toplumda kabul gérmeye baslamis kamu ydnetiminin yeterli ve kaliteli
hizmet saglayamadigi diisiincesini ortadan kaldirmak icin yerel
yonetimlerin de devlet yonetimi alanindaki degisim ve gelisimlere ayak
uydurmasi1 gerekmektedir. Yerel yoOnetimleri basarili kilan unsurlar
arasinda bu kurumlarin giicii ve etkinligi bliyilk 6nem tagimaktadir. Bir
yerel yonetimin yapisal olarak giicli ve etkin, ayn1 zamanda da
hizmetlerinde bagarili olabilmesi i¢in demokratik olma, hassasiyet, hesap
verebilirlik ve Ongoriilebilirlik olgularmi biinyesinde barindirmasi
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gerekmektedir. Ayrica, yerel yonetimlerin halkla iligkiler ile ilgili
yonetimsel bazda bir takim ilkelerinin olmasi da gerekmektedir
(Yurdakul 2011). Bu olgularin olusmasi amactyla yerel yonetimlerin
idarelerinde yeniden yapilanma ¢alismalar1 baglatilmistir. Cagin sartlarina
uygun, ¢agdas yonetim ilkelerini esas alan ve vatandasin yerel yonetimde
idari anlamda katilimin1 saglayan temel kanunlar belirlenerek bu
kriterlere sahip yerel yonetim anlayisi gergcek hayatta uygulanmak
istenmistir. Bu baglamda, 11 Ozel idaresi ve Belediye Kanunlari’nda
degisiklige gidilerek bu alanlarda yeni kanunlar belirlenmistir. Yeni
kanunlarin ¢ikmasiyla birlikte yerel yoOnetimlerin kapsamlar: ve
isleyislerindeki degisimlerle belediyelerin yetkilerinin arttirilmasi ve bu
birimlerin daha giiclii ve etkili bir yapiya biiriinmesi amaglanmistir
(Y1ldirim 2004).

Son yillarda yerel yonetimin yapi ve isleyislerindeki degisimlerle
birlikte yerel yonetimler toplumun yasam kalitesine, topluma sunulan
hizmetin kalitesine ve vatandasin bu hizmetler karsisinda duydugu
memnuniyete daha ¢ok Onem vermeye baslamistir. Bununla birlikte,
toplumda olusan beklenti ve buna bagl ihtiyaclarin belediyeler tarafindan
iyl bir sekilde karsilanabilmesi, yerel yonetimlerin sorumlu olduklari
bolgelerdeki basarisini da gostermektedir.

Bu olgular gbéz oOniinde bulunduruldugunda, hizmet kalitesi
kavrami vatandag icin de ayr1 bir 6nem tagimaktadir. Cilinkii vatandasin
yerel yonetimlerden aldigr hizmetin kalitesine gdére memnuniyeti
belirlenmektedir (Cigek ve Dogan 2009). Ekonomide yer alan fayda
teorisine gore bireyler yapmis olduklari tiikketim sonucunda bir tatminlik
elde eder ve her birey bu tatminligi, yani faydayi, maksimum bir seviyeye
tagimak ister. Vatandasin yerel yonetimlerden aldigi hizmet karsiliginda
elde ettigi fayda arttig1 siirece o hizmetin kaliteli oldugu sonucuna
varilmaktadir. Yerel yonetimlerden elde edilen faydanin en iist seviyede
olabilmesi i¢in vatandasin yerel yoOnetimlerden beklentisinin iyi
irdelenmesi, yerel yonetimlerin bu hizmetleri sunarken kalitesine ve
niteligine 6nem vermesi gerekmektedir.

Toplum bireylerinin yerel yonetimlerden alacagi hizmetin kaliteli
olmasi konusundaki beklentileri iist seviyelerdedir. Baska deyisle,
bireylerin bekledigi kamu hizmetinin kalitesinin nitelik ve 6zellik
bakimindan rekabete dayali baz1 6zel sektorlerin sagladigi gibi kaliteli bir
hizmet saglama anlayisi, toplumdaki beklenti seviyesini iist noktalara
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tagimaktadir. Her bir vatandas, memnuniyetini saglayan tiiketimin — yerel
yonetim hizmetlerinin — maliyetiyle kalitesinin belirli bir standarda sahip
olmasii talep etmektedir. Bundan dolayi, kamu kurumlarinin bu
standartlara ulagmadan vatandasin memnuniyetini saglayabilmesi ve
artirabilmesi olas1 goriinmemektedir (Sezer 2008).

Bu ¢alismanin amaci, Izmir ili merkez ilgelerinde ikamet eden
vatandaglarin yerel yonetimlerin hizmetlerini nasil algiladiklarin1 ve bu
hizmetlerden duyduklar1i memnuniyet diizeylerini dlgerek  bir
degerlendirme ortaya koymaktir. Anket yoOntemi kullanilarak
vatandaglarin ¢esitli betimsel Ozellikleri belirlendikten sonra bu
ozelliklere gore yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerin vatandaslar
tarafindan nasil algilandig1 ve vatandaglarin bu hizmetlerden ne kadar
memnun olduklart ortaya konulmustur. Bununla birlikte, yerel
yonetimlerin sundugu kamu hizmetlerinden hangilerinin vatandaglar
tarafindan daha onemli goriildiigli belirtilmistir. Ayrica daha 6nce bu
konuyla ilgili literatiirde yer alan bilimsel caligmalarla karsilastirma
yapilarak bu ¢aligmalar arasindaki farklilik ve benzerlikler belirlenmis ve
vatandaslarin  beklenti ve memnuniyet seviyelerine gore yerel
yonetimlerin hizmet sunumlarindaki politikalarma yoén verebilecek
oneriler getirilmeye calisilmistir.

1.1.Yerel Hizmet Kalitesinin Vatandasin Memnuniyetine Olan

Etkisi

Devlet ve toplum arasindaki diizeni saglayan kamu yonetimi,
toplumun ortak taleplerini karsilamak amaciyla mal ve hizmetler iireterek
bu iiriinlerin halka sunulmasi saglayan sistematik bir yonetim bi¢imidir
(Goziibiiylik 1989). Kamu hizmetlerinin temel amaci, Tiretilen mal ve
hizmetleri tilke ¢apinda en etkili ve en verimli sekilde sunarak toplumun
ihtiyaglarin1 karsilamaktir. Devlet bu amacini gergeklestirirken iki farkli
orgiitlenmeye gider. Bunlarin ilki olan merkezi yonetim, genel igerige
sahip kamu hizmetleri ile ilgili uygulanan politika, alinan kararlar ve
yirlitme faaliyetlerinin merkezi hiikiimetin yonetimi ¢atisinda bulunan alt
birimler tarafindan uygulanmasidir (Eryilmaz 2010). Yerinden y6netim
ise merkezi hiikiimetin yonetimi diginda kalan bolge ve yerlesim
alanlarinda  kurulmus birimlerin, bolgesel veya yerel alandaki
faaliyetlerinin uygulanmasidir. Merkezi yonetim igerik olarak baskent ve
tagra Orgiitlerinden olusurken, yerinden yoOnetim birimleri ise ‘yerel
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yonetimler’ ve ‘fonksiyonel yerinden yonetimler’ olmak {iizere ikiye
ayrilmaktadir (Aydin 2011).

Yerel yonetimler, bagl olduklar1 bolgedeki vatandaslarla iletigimi
en kuvvetli ve en etkili olan birimlerdir. Yerel yonetimlerin olusturdugu
veya Onceden mevcut olan hizmet politikalari, o yerde yasayan
vatandaglar1  yakindan  ilgilendirmektedir. ~ Yerel  yOnetimlerin
vatandaslarin hizmet taleplerini karsilama ve bunda da basarili
olabilmeleri adina etkin ve verimli bir yonetim giiciine sahip olmalari
gerekmektedir. Bu amagla yerel yonetimler sunacagi hizmetleri ve
uygulayacagi plan, proje ve faaliyetlerini belirlerken politikalarini ¢agdas
bir anlayisa uygun olacak sekilde olusturmayr hedeflemektedirler
(Eryilmaz 1994).

Bir yerel yonetimin yapisal olarak giiclii ve etkin, ayn1 zamanda
da hizmetlerinde bagarili olabilmesi i¢in demokratik olma, hassasiyet,
hesap verebilirlik ve ongoriilebilirlik olgularini biinyesinde barimdirmasi
gerekmektedir. Ayrica, yerel yonetimlerin halkla iliskiler ile ilgili
yonetimsel bazda birtakim ilkelerinin olmas1 da gerekmektedir (Yurdakul
2011). Bu olgularin olugsmasi amactyla yerel yonetimlerin idarelerinde
yeniden yapilanma calismalar1 baglatilmistir. Cagin sartlarina uygun,
cagdas yonetim ilkelerini esas alan ve vatandasin yerel yonetimde idari
anlamda katilimini saglayan temel kanunlar belirleyerek bu kriterlere
sahip yerel yonetim anlayisi gercek hayatta uygulanmak istenmistir. Bu
amagla, 11 Ozel Idaresi ve Belediye Kanunlari’'nda degisiklige gidilerek
bu alanlarda yeni kanunlar belirlenmistir. Yeni kanunlarin ¢ikmasiyla
birlikte yerel yonetimlerin, dolayisiyla da belediyelerin yetkilerinin
arttirtlmasi ve bu birimlerin daha giiclii ve etkili bir yapiya biiriinmesi
amaglanmigtir (Y1ildirim 2004).

Yenilenmis yonetim anlayisiyla ve merkezi yonetimlerin hizmet
kapsaminin yerel yonetimlere aktarilmasiyla birlikte yerel yonetimler i¢in
toplumun bir takim beklentilerinin veya isteklerinin yerine getirilmesi ve
vatandas memnuniyeti artik daha da 6nem kazanmaktadir. Ciinkii yerel
yonetimlerin en onemli hedefi ve gorevi, sunacagi hizmetlerle vatandag
memnuniyetini artirmaktir (Sahin 2011). Vatandaslar, eskiden merkezi
yonetimden bekledigi hizmeti artik merkezden ayri islevini siirdiirebilen
yerel yonetimlerden beklemektedir. Dolayisiyla, bu beklentilerin yerine
getirilmesi yerel yonetimlerin iyi hizmet verdigini gostermektedir.
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Yerel yonetimlerin sunacagi hizmetler kapsaminda vatandaglarin
talep ettikleri ve bunun sonucunda beklenti i¢inde olduklar1 bir takim
ihtiyaglar, donemin yasam sartlarina gore degisiklik gdsterebilmektedir.
Ancak buradaki en oOnemli sorun, bu ihtiyag ve beklentilerin
karsilanabilecegi kaynaklarm smirlt olmasidir. Bu konuda alternatif
¢Oziimler Tretilebilmesi i¢in yerel yoOnetimler tarafindan {iretilen
hizmetlerin etkin ve kaliteli olmas1 gerekmektedir. Bu yilizden, toplumun
ihtiyaclarinin karsilanmasi adia yerel yonetimler, belirli bir yasam ve
cevre standartlarini olusturabilmek igin c¢aba gostermektedir (Cankus
2008).

Yeniden yapilanma g¢alismalar1 ve yeni yonetim anlayismin da
etkisiyle birlikte hizmet politikalarinda degisiklikler olmustur. Kamunun
‘mevcut hizmet iriinleri kadar tiiketim’ anlayist yerini ‘vatandaslarin
ihtiyaclarina gdre hizmetin iretilmesi’ anlayisina birakmistir. Kamu
kaynaklarmmin smirli ve vatandas ihtiyaclarmin da sinirsiz oldugu
diisiiniildiigiinde, bu kaynaklarin kullanim1 esasinda ‘ihtiyaca gore
iiretim’ anlayiginin olugsmasi biiylik nem arz etmektedir. Bu agidan kamu
kurumlarinin 6zel sektdor kurumlari gibi bir hizmet anlayisina sahip
olmalart gerekmektedir. Ozel sektdr kurumlarinm kaliteli hizmet
politikalarinda yer alan rekabet giicii ve karlilik gibi kavramlarin kamu
kurumlarinin  temel amaclart olmamasina karsin, yerel yonetim
hizmetlerinden yararlanan vatandaglara kaliteli hizmet sunmalari
gereklilik haline gelmektedir (Azakli 2000). Dolayisiyla, hizmet
politikalar1 belirlenirken vatandas memnuniyeti, hizmette kalite ve
verimlilik kavramlar1 esas olarak dikkate alinmaktadir (Ardig 2004).
Bundan dolay1 vatandaglarin beklenti iginde oldugu hizmetin belirlenmesi
icin belediye yonetiminin kararlarina katilmalar1 gerekmekte ve bu
sayede alacagi hizmetin kalite beklentisinin karsilanip karsilanmadigi
6l¢iilebilmektedir (Usta 2010).

Yerel yonetimler tarafindan hizmetler igerik olarak soyut bir
yapiya sahip olabilmektedir. Dolayisiyla, bu hizmetlerin de kaliteleri
soyut ve nitel boyutlarda diistiniilebilir. Bu sebeple, yerel yonetimlerin
sundugu hizmetlerin kalitesinden bahsederken bu olgu ‘algilanan hizmet
kalitesi’ olarak da tamimlanabilir (Uygu¢ 1998). Algilanan hizmet
kalitesi, hizmeti alan vatandaslarin beklentileri ile algiladiklan
performans arasindaki farkin yansimasi olarak degerlendirilmektedir
(Bulgan ve Giiltekin 2005).
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Yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerin kalitesi ile vatandaslarin
bu hizmetlerden duydugu tatminlik arasinda dogrudan bir iliski vardir
(Ardigc 2004). Kamu hizmetlerindeki kalite kavramini belirleyen birden
¢ok etken vardir. Bu etkenlerin ¢esitliligi, sunulan hizmetin kalitesinin
Ol¢iilebilmesini  ve vatandaglarin bu etkenlerden memnun olup
olmadigmin anlagilabilmesini belirlemektedir. Bu nedenle, hizmet
kalitesini etkileyen faktdrlerin bilinmesi ve bu etkenlerin irdelenmesi ¢ok
onemlidir. (Ardi¢ 2004). Ciinkii, yerel yonetimlerin sundugu hizmet
kalitesini Olgebilen, bu hizmetlerden yararlanan vatandaslardir. Ayrica,
hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlar1 vatandastan vatandasa
degisebilmekte ve bu ylizden beklentiler arasinda farkliliklar
olusabilmektedir (Sevimli 2006).

2. LITERATURDEKI CALISMALAR

Ilgili literatiir calismalar1 incelendiginde vatandaslarin cesitli
yerel yOnetimler tarafindan sunulan hizmetlerden memnuniyet
diizeylerini Olcen oOnemli caligmalar bulunmaktadir. Ayrica bu tiir
caligmalar son yillarda artis gdstermektedir.

Tirkiye geneli i¢in 2000’li yillarin baglarinda yapilan
caligmalarda vatandaslarin belediye hizmetlerinden duydugu genel
memnuniyetin diisiik oldugu saptanmistir. Ornegin, Adaman ve Carkoglu
(2000)’nun yapmis oldugu memnuniyet degerlendirmesi g¢alismasinda
vatandaglarin kamu yonetimine duyulan giiven ve saglanan hizmetler
karsisinda duyulan memnuniyetin diisiik oldugu belirtilmektedir. Benzer
sekilde 2003 yilinda TUIK tarafindan yapilan Yasam Memnuniyeti
Aragtirmasi (YMA) ¢alismasinda merkezi ve yerel yonetimlerin sundugu
hizmetler  karsilagtirllarak ~ vatandasin ~ memnuniyeti  Ol¢lilmeye
calisilmigtir. Caligmanin sonuglarina gore kamu yodnetimine duyulan
giiven ve saglanan hizmetlerden duyulan memnuniyet oldukca diisiik
cikmistir. Ayrica, merkezi yonetim ile yerel yonetimlerin sunduklar
hizmetler karsilastirildiginda halkin duydugu memnuniyet seviyeleri
arasinda  farkliliklar  tespit edilmistir. Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyine bakildiginda %76,1 ile halkin en yiiksek diizeyde
sebeke suyu hizmetinden, en diisiik diizeyde ise %41 ile hava kirliligi ile
miicadeleden memnun olduklari gériilmiistiir (TUIK 2003). Yine TUIK
tarafindan 2011 yilinda yapilan YMA arastirmalar1 degerlendirildiginde
halkin genel memnuniyet diizeyinin demografik oOzelliklerdeki
degisiklikler ve hizmet sektorlerinin tiirlerine gore farklilagtigi tespit
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edilmektedir. TUIK’in 2003 yilinda yaptigi ¢alismaya kiyasla gesitli
hizmetlerdeki memnuniyet oranlarmin ¢ok fazla artmadigi, ancak
belediyenin vatandaslara memnun oldugu hizmetleri vermeye devam
ettigi gozlemlenmektedir (TUIK 2011).

TUIK ¢alismalarindan farkli olarak yillar icerisinde memnuniyet
diizeylerinde artis oldugunu gosteren calismalar mevcuttur. Ornegin,
Duman ve Yiiksel (2008) ve Alptiirker (2011)’in Mersin ilinde yapmis
olduklar1 iki farkli calismaya gore 2008 yilinda yerel yoOnetim
hizmetlerinden genel olarak memnun olmayan vatandaglarin 2011 yilinda
belediyenin hizmetlerinden daha memnun olduklar1 ortaya ¢ikmaktadir.
Bozlagan (2004)’m Istanbul ili belediye ve muhtarlik hizmetleri
kapsaminda vatandaslarin alman hizmetler karsisinda memnuniyet
diizeylerinin ¢ok diisiik oldugu, bunun gerekcesi olarak da belediyenin
giiven ve temsil alanlarinda eksikliklerinin oldugu belirtilmektedir. Oysa
2010 yilinda Boéliikbasi ve Yildirtan (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada
ise Istanbul’da ikamet eden vatandaslarin belediye hizmetlerinden genel
anlamda memnun olduklar saptanmaktadir. Ayni ilde fakat farkl yillarda
Usta ve Memis (2009) ve Usta (2010) tarafindan yapilan ¢aligmalarda
Giresun ilinde yasayan vatandaslarin genel olarak belediye
hizmetlerinden memnun olduklar1 goriilmektedir. Bu iki yilda
memnuniyet seviyesinde onemli farkliliklar olmamasina karsin verilen
hizmetlerden duyulan memnuniyet boyutunda farkliliklar meydana
gelmektedir. Ornegin, 2009 yilinda vatandaslarm en ¢ok memnun oldugu
hizmet halkin bilgilendirilmesi ve onemsenmesi olurken, 2010 yilinda
sebeke suyu hizmeti vatandaglar tarafindan en ¢ok memnun kalinan
hizmet olarak belirtilmektedir.

Yerel hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyleri ile ilgili
yapilan bazi ¢alismalarda memnuniyet diizeyleri disik bulunmustur.
Ornegin, Filiz vd. (2010)’nin ¢alismasina goére Eskisehir’de yasayan
vatandaslarin yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden genel olarak
memnun olmadiklar1 goériilmektedir. Benzer sekilde, Zeren (2010)’ in
yapmis oldugu calismaya gore Karaman ilinde yasayan vatandaglarin
belediye hizmetlerinden duyduklarin memnuniyet seviyeleri oldukga
diisiik cikmugtir.

Yapilan baz1  c¢aligmalarda ise vatandaglarin  belediye
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet diizeylerinin orta diizeyde ya da
kararsiz oldugu tespit edilmistir. Akyildiz (2012) tarafindan yapilan bir
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calismada Usak ilinde ikamet eden vatandaslarin yerel yonetim tarafindan
sunulan hizmetlerden duydugu memnuniyeti 6l¢gmeyi amaglayan bir
calismada vatandaglarin bu hizmetler karsisinda genel memnuniyet
anlaminda kararsiz kaldiklar1 saptanmaktadir. Ayni sekilde Gilimiis ve
Keloglu (2002)’nun Canakkale’de yapmis olduklar1 ¢aligmada ve
Mentese (2013) tarafindan Tunceli’de yapilan ¢alismada vatandaglarin
belediyenin sundugu hizmetleri degerlendirirken kararsiz olduklar1 ve
memnuniyet diizeylerinin orta seviyede oldugu belirtilmistir.

Diger ¢alismalardan farkli olarak memnuniyet diizeyini yiiksek
bulan calismalar da bulunmaktadir. Giimiisoglu (2003) tarafindan yapilan
calismada Mugla ilinde yasayan vatandaslarin genel olarak belediye
hizmetlerinden memnun olduklar1 belirtilirken, en ¢ok memnuniyetin
duyuldugu belediye hizmeti olarak temizlik ¢aligmalar1 birinci sirada yer
almaktadir. Memnuniyetin fazla oldugunun saptandig: ¢alismalardan biri
de Ardic vd. (2004) tarafindan yapilan arastirma sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Tokat ilinde yapilan bu ¢alismada, diger caligmalardan farkli
olarak, vatandaslar belediye hizmetleri arasinda vergilerin diizenli ve
zamaninda toplanmasindan daha memnun olduklarini belirtmektedir.
Vatandaslarin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyet seviyesini
Olcen bir bagka calismada Yozgat ilinde yasayan vatandaslarin
belediyenin sosyal sorumluluk ve yesil alan konularindaki hizmetlerinden
duydugu memnuniyet seviyelerinin yiiksek oldugu bulunmustur (Kara ve
Giircii 2010). Ayn1 y1l yapilan benzer baska bir ¢alismanin sonucuna gore
ise vatandaslarin Hatay Belediyesi’nin hizmetlerinden genel olarak
memnun olduklari belirtilmektedir (Can 2010).

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Amaci
Bu arastirmada, izmir ili merkez ilgelerinde ikamet eden

vatandaglarin yerel yonetimlerin sundugu hizmetleri nasil algiladiklar1 ve
bu hizmetlerden duyulan memnuniyetin diizeyleri ve hizmetlere
verdikleri nem dereceleri 6l¢iilmeye ¢aligilmigtir. Calismada:

e Yerel yonetimlerin sundugu genel hizmetlerden halkin
memnuniyet diizeyini belirlemek ve bu memnuniyet diizeyleri
arasindaki farklilig1 ortaya koymak,

e Halkin yerel yonetimlerin sundugu hizmetlere verdikleri énem
derecelerini belirlemek,
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e Elde edilen bulgulari literatiirde yer alan diger c¢alismalarla
karsilastirmak ve bulgular aralarinda fark olup olmadigini
saptamak,

e Yerel yonetimlerin sunduklar1 hizmetin kalitesini arttirmaya
yonelik politikalarina yon verebilecek Oneriler ortaya koymak
amaclanmustir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem
Bu arastirmada, bulgularin sayisal degerlerle ifade edilip

Olciilebilmesi i¢in nicel arastirma yontemlerinden ankete dayali veri
toplama teknigi kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Izmir ili merkez ilce
sinirlart igerisinde ikamet eden ve 30 Mart 2014 yerel segimlerinde oy
kullanabilme yeterliligine sahip 3.030.462 kisi olusturmaktadir (Yiiksek
Se¢im Kurulu 2014). Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun verilerine gore
[zmir'in niifusu 4.061.074’tiir. Orneklem belirlemek igin Izmir'in
gelismislik diizeyini, gelir dagilimini ve yasam standartlarini en iyi temsil
ettigi diisliniilen 14 ilgceden rastsal (random) yontemle kisiler se¢ilmistir.
Orneklem sayismin  belirlenmesinde evrenin  bilinmesi  durumunda
kullanilan i
Nt°pg
S d*(N—-1)+ t¥pgq
formiiliinden yararlanilmigtir (Bas 2001). Formiilde yer alan N ana kiitle

T

biyikliginti, p olaymn gergeklesme olasihgmi (p=0.5), g olayn
gergeklesmeme olasiigini (g =0.5), t giiven araligindaki anlamlilik
seviyesini (%95 —1.96), ve son olarak d ise érneklemdeki hata paymi

(0.05) gostermektedir. Formiile gore ¢alismadaki drneklem sayist 384
olmaktadir.

(3.030462) = (3,84) * (0,5) * (0,5)

"~ [(0,0025)=3.030461] + [(3.84) = (0,5)* (0.5)] .

3.3.Veri Toplama Yontemi
Verilerin  toplanmast  amaciyla Izmir Valiligi ve diger
kurumlardan gerekli izinler alinmistir. Anketi uygulayacak anketorlere
gerekli bilgilendirmeler yapilmis, anket dncesinde On test ¢alismalari
yapilarak sorularin anlagilabilirligi ol¢iiliip  eksikler —giderilmistir.
Orneklem alt seviyesi olarak belirlenen sayidan daha ¢ok kisiye
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ulasabilmek i¢in ilgelerin biiyiiklikleri ve ozellikleri g6z oOniinde
bulundurularak 2014 yili Mart ve Nisan aylarinda anket 500 kisiye yiiz
yiize sekilde uygulanmis, bilgilerin eksiksiz sekilde geri doniisii olan 417
anket degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Ankette  bulunan  sorular literatiirden  yararlanilarak
gelistirilmistir. Anketin hazirlanma siirecinde Giimiisoglu (2003); Ardig
vd. (2004); Bozlagan (2004); Can (2010); Kara ve Giircii (2010); Usta vd.
(2010); TUIK Yasam Memnuniyeti Anketi (2011); Sahin ve Ince (2011);
Mentese (2013) gibi ¢esitli caligmalar incelenmis ve bu caligmalardan
gecerlilik ve giivenilirlik testlerinde yiiksek sonug alinan sorular ankete
dahil edilmistir. Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
vatandaglarin  kisisel, sosyoekonomik ve demografik &zelliklerini
belirleme amaciyla gesitli sorular yer almaktadir. ikinci boliimde ise
vatandaglarin yerel yonetimin hizmetlerinden memnuniyetini 6l¢ebilmek
amaciyla 9 temel soru hazirlanmis, cevaplar icin ise 5’li likert tipi 6lgek
diizenlenmistir (5=Cok Memnun, 4=Memnun, 3=Kararsiz, 2=Memnun
Degil, 1=Hi¢ Memnun Degil). Ankette yerel yonetim memnuniyetini
Olemek amaciyla kisilerin ikamet ettigi yerdeki yerlerdeki “Yol Yapim
Calismalar1, Altyap:, Imar-Kacak Yapi, Temizlik, Park-Agaclandirma,
Gurilti-Goruntii - Kirliligi, Isiklandirma, Tarihi Yapilar ve Yerel
Yonetimin Halki Bilgilendirmesi” gibi hizmetler karsiliginda duydugu
memnuniyetler vatandaslara sorulmustur. Ugiincii boliimde ise halkin
yerel yonetimin sagladigi bu hizmetlere verdigi 6nem derecelerini
belirlemek i¢in sorular sorulmustur.

3.4.Verilerin Degerlendirilmesi

Anketlerin degerlendirilmesinde SPSS 11,0 programindan yardim
almarak aritmetik ortalama, standart sapma, betimleyici istatistik ve
faktor analizi gibi istatistiksel yontemler kullaniimistir.

3.5.Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Halkin  yerel yonetimin  hizmetlerinden = memnuniyetini
degerlendirmek igin bu arastirmada kullanilan 6lgek, Tiirkiye’de son
yillarda yapilan ve literatiirde kabul gdérmiis calismalarda kullanilan
Olceklerden faydalanilarak gelistirilmistir. Literatiir taramasindan elde
edilen bilgiler kullanilarak 6lgege yeni maddeler eklenmis, caligmanin
amaglar1 dogrultusunda yeniden uyarlanarak yeni bir Slgek ¢ikarilmaya
caligilmigtir. Yeni 6l¢ek alan uzmanlarinin goriisleri dogrultusunda tekrar
diizenlenmis ve gegerlilik ve gilivenilirlik agisindan testleri yapilmustir.
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Faktor analizi Olgegin yapr gecerliligini incelemek amaciyla
birbiri ile iligkili degiskenleri bir araya getirip az sayida iliskisiz ve
kavramsal olarak anlamli yeni faktorler elde etmeyi amacglayan bir
yontemdir (Biiytikoztiirk 2006). Kesfedici faktor analizi sonuglari igin
Kaiser-Mayer Olkin (KMO) degeri incelenmis ve 0,908 olan deger faktor
analizi agisindan c¢ok yiiksek bir deger olarak bulunmustur. Bartlett test
sonucu ise 3052 (p=0,000) olarak yiiksek diizeyde anlamli bulunmustur.
Buna gore degiskenler arasinda bir korelasyon bulunmakta ve faktor
analizi bu degiskenlere uygulanmaktadir.

Tablo 1’de goriildigii gibi hizmet memnuniyetlerini ifade eden
yargilarin faktor yiik degerlerinin en disiigi 0,746, en yliksegi ise
0,810°dur. Bu 6lgegin acikladig: toplam varyans ise %80,422 gibi yiiksek
bir degerdir. Agiklanan varyansin degerinin yiiksek olmasi gelistirilen
Olcegin faktdr yapisinin giiciinii ifade etmektedir, yani 6l¢egin faktor
yapisinin yeterince uygun oldugu soylenebilir.

Olgegin genelinin giivenilirligini 6lgmek icin Cronbach Alpha
katsayist hesaplanmistir. Bu katsay1 O ile 1 arasinda degisen degerler
almaktadir. Cronbach alpha katsayisi 1’e ne kadar yakinsa o6lgegin
giivenilirligi de o kadar yiiksektir (Ural ve Kilig 2006). Katsaymin
0,8’den biiyiik olmas1 6lgegin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu ifade
etmektedir. Tablo 1’e bakildiginda Cronbach Alpha katsayisinin 0,934
oldugu goriilmektedir. Bu deger bize dlgegin cok yiiksek bir glivenilirlige
sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 1: Faktor Analizi

Faktor Yiik . Bartlett
N Madde Degerleri Acikladi Testive | Cronbach
Olgek Varyans KMO
Sayisi En En (%) I? ) Alpha
Diisiik | Yiiksek Degeri
Hizmet 3052,44
Memnuniyeti 9 0,746 0,810 80,422 0,908 (P=000) 0,934

3.6. Tammmlayic Istatistikler ve Aciklamalari
Tablo 2’de katilimeilarin genel demografik 6zelliklerini gosteren
tanimlayici istatistikler yer almaktadir. Tabloda katilimcilarin cinsiyet,
yas, gelir, egitim seviyeleri ve medeni durumlarinin yani sira bireylerin
sahip olduklar1 cocuk sayisinin, evlerinde yasayan kisi sayisinin, esi
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calisan bireylerin sayisinin ve Izmirli olan kisi sayisinin ortalama ve
standart sapmalar1 yer almaktadir.

Katilmcilarin cinsiyetleri incelendiginde bireylerin 376’smin
erkek, 131’inin kadmn oldugu goriilmektedir. Tiirkiye Istatistik Kurumu
(TUIK)’in 2013 yil verilerine gére Izmir il niifusu 4.061.074 olup bunun
%49,92’sini erkekler, %50,08’ini kadinlar olusturmaktadir. Arastirmaya
katilan bireylerin yas ortalamalar1 41,30’ dur. Arastirmaya katilanlarin yas
ozellikleri incelendiginde bireylerin %5,2°si 18-24 yas grubunda,
%26,4’1 25-34 yas grubunda, %31,3’ii 35-44 yas grubunda, %21,1°1 45-
54 yas grubunda, %12,8’1 55-64 yas grubunda ve son olarak %3,2’si 65
ve iistll yas grubunda yer almaktadir. Ankete katilan drneklem grubunun
bireylerinden yola ¢ikarak 35-44 yas arahigr %31,3 ile en genis araligi
olustururken; en dar araligi %3,2 ile 65 yas ve istli grubunda yer alanlar
olusturmaktadir. TUIK’in verilerine gére 2013 yilinda izmir niifusunun
%14,79’u 15-24 yas grubunda, %16,92’si 25-34 yas grubunda, %15,87’si
35-44 yas grubunda, %13,57’si 45-54 yas grubunda, %10,24°li 55-64 yas
grubunda ve son olarak %9,31°1 65 ve {istii yas grubunda yer almaktadir.
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Tablo 2: Katihmeilarin Detayl Demografik Ozellikleri

% Std. Sapma

Cinsiyet, % Kadm, % 25,9
Erkek, % 74,1

Yas, ortalama 41,30 11,489
18-24 Yas, % 52
25-34 Yas, % 26,4
. 35-44 Yas, % 31,3

Yas Kategorileri, %
45-54 Yas, % 21,1
55-64 Yas, % 12,8
65 ve Ustii Yas, % 32
o ilkgretim, % 315
Egitim Dururr(;l Kategorileri, Lise. % 201
’ Universite ve Ustii, % 28,4
Gelir Seviyesi, ortalama 2384,30 1865,941
0-500 TL, % 3,9
501-1000 TL, % 12,8
1001-1500 TL, % 18,9
Gelir Seviyesi Kategorileri, 1501-2000 TL, % 17,6
% 2001-2500 TL, % 24,5
2501-3000 TL, % 9,2
3001-5000 TL, % 9,2
5000 TL ve Ustii, % 39
i Evli, % 72,0
Medeni Durum, % - -

Evli degil, % 28,0

Cocuk Sayisi, ortalama 1,92 1,051

Evde Yasayan Kisi, ortalama 3,31 1,214
Esin Caligmast, % 45,4
Izmirli, % 70,4

Aragstirmaya katilan bireylerin egitim diizeyleri

degerlendirildiginde %31,5’inin ilkdgretim mezunu, %40,1’inin lise

mezunu ve %28,4’{inilin de {iniversite ve daha yiiksek egitim derecelerine

sahip mezunlar oldugu goriilmektedir. Egitim seviyelerinin yiizdelik

dagilimina bakilacak olursa katilimcilar arasinda en fazla lise mezunu, en

az sayida olanlarin ise tniversite ve daha yiiksek egitim derecelerine

sahip mezunlar tarafindan olustugu gériilmektedir. TUIK’in 2013 yili
verilerine gore Izmir’de ikamet eden bireylerin %52,9’u ilkdgretim
mezunudur. Bu oranin lise seviyesinde %24,2’ye, yiiksekdgretim ve daha
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ileri egitim seviyelerinde ise %15,6’ ya ulastigin1 gérilmektedir. Geriye
kalan %7,3’lik dilimde okur-yazar olup herhangi bir egitim almayan
kesim yer almaktadir.

Bireylerin gelirleri ortalama olarak 2.380 TL’ye yakin bir
diizeyde yer almaktadir. Katilmcilarin gelir diizeyleri incelendiginde
bireylerin %4,7’sinin 0-500 TL araliginda, % 12,2’sinin 501-1000 TL
araliginda, %19,3’linlin 1001-1500 TL araliginda, %17’sinin 1501-2000
TL araliginda, %24,5’inin 2001-2500 TL araliginda, %9,2’sinin 2501-
3000 TL araliginda, diger %9,2’sinin 3001-5000TL araliginda ve son
olarak %3,9’unun 5000 TL ve tizeri gelir seviyesine sahip oldugu ortaya
cikmaktadir. Bu baglamda, c¢alismaya katilan bireylerin  gelir
durumlarinin  biiyiik olgiide 2001-2500 TL araliginda yer aldig:
sdylenebilir. TUIK verilerine gore Izmir ilinde ikamet eden bireylerin kisi
basina aldiklart gelir 12.731 $ olarak hesaplanmistir (TUIK 2013).
[zmir’in maas ve iicretler bazinda Tiirkiye toplam igindeki pay1 ise %
6,41 olarak belirtilmistir (TUIK 2010).

Aragtirmaya katilan bireylerin medeni durumlan
degerlendirildiginde, kisilerin %72’sinin evli oldugu, %28’inin de evli
olmadig1 goriilmektedir. TUIK in verilerine gére 2013 yilinda Izmir’deki
evlenme oran1 Tiirkiye genelinin %5,37’sini olusturdugu goriilmektedir.

Bununla birlikte, bireylerin evlerinde ortalama 3 kisinin yasadigi
ve neredeyse yarisinin eslerinin meslek sahibi oldugu goézlenmektedir.
Ayrica, katilimeilarin %70’inin Izmirli oldugu ortaya gikmaktadir.

3.7.Memnuniyet istatistikleri

Arastirmanin ~ Orneklemini  olusturan  vatandaglara  yerel
yonetimlerin sundugu hizmetlerinden memnun olup olmadiklarini
belirten sorular yoneltilmistir. Amag, Izmir ilinde ikamet eden
vatandaslarin yerel yonetimlerin hizmetlerinden memnunluk derecelerini
ve hangi hizmetlerden daha memnun olduklarini ortaya koymaktir. Yerel
yonetimler sosyal, ekonomik, saglik ve egitim gibi birgok alanda hizmet
sunmaktadirlar. Vatandaslar sunulan bu hizmetleri yakindan takip
etmekte ve hizmetlerin kalitesini 6nemsemektedir. Bu nedenle, yerel
yonetimlerin sundugu hizmetler vatandaglarin memnuniyetleri agisindan
oldukga 6nem tagimaktadir (Mentese 2013).

Tablo 3’te vatandaslarin yerel yonetimin sundugu hizmetlerden
duyduklar1 memnuniyet ol¢timleri yer almaktadir. Yukaridaki tabloda,
bireylerin yerel yonetimin sagladigi hizmetlerden en ¢ok memnun
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olduklarindan en az memnun olduklarina dogru bir siralama yapilmistir.
Bazi yerel yonetim hizmetlerinden halkin orta seviyede memnun oldugu
goriilirken genel olarak vatandaslarin bu hizmetlerin bir¢ogundan
memnun olmadig1 gozlemlenmektedir. Buna gére, izmir ilinde ikamet
eden vatandaglarin yerel yonetim hizmetlerinden duyduklart memnuniyet
siralamasinda birinci sirada “Park/Bahg¢e ve Aga¢landirma Hizmetleri”
(3,25) yer almaktadir. Gergekten de Izmir'de gorev yapan yerel
yonetimler yesil alan1 olusturma ve koruma ile ilgili 6nemli ¢aligmalarda
bulunmugstur. Bos veya terk edilmis arazilerin geri kazanilmas1 amaciyla
bu alanlarda ¢ocuk ve oyun parklari, bah¢e ve agaglandirma veya
restorasyon gibi hizmetler belediyeler tarafindan yapilmistir (Izmir
Biiyiiksehir Belediyesi Yillik Faaliyet Raporu 2013). Bunlara o6rnek
olarak Izmir Dogal Yasam Parki ve Izmir Kus Cenneti (Izkus) projeleri
gosterilebilmektedir. Béliikbast ve Yildirtan’in 2010 yilinda Istanbul
ilinin Sariyer ilgesinde benzer nitelikte yapmis olduklari c¢aligmanin
sonuclarma gore de vatandaslarin belediyenin sundugu hizmetler
arasindan en ¢ok park, bahce ve agaclandirma hizmetlerinden memnun
olduklar1 belirtilmektedir. Aynmi sekilde, Tokat ilinde ikamet eden
vatandaglarin  yerel yoOnetimlerin park, bah¢e ve agaclandirma
hizmetlerinden en yilkksek seviyede memnuniyet duyduklar
saptanmaktadir (Ardig 2004). Ancak, TUIK’in 2013 yilinda yapmis
oldugu Yasam Memnuniyet Anketi’nin sonuglarina gore Tiirkiye bazinda
yerel yonetimlerin bu alanda yapmis olduklart hizmetler yetersiz
goriilmiis ve vatandaglarin en diisiik memnuniyetinin oldugu hizmet

alanlarindan birisi olarak gosterilmistir.
Tablo 3: Genel Hizmetlerden Duyulan Memnuniyet Istatistikleri

Hizmetler N Ortalama ngr:)c:ﬁ;d
Park/Bahge ve Agaglandirma Hizmetleri 417 3,25 1,269
Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri 417 3,10 1,274
Sokak Aydinlatmasi ve Isiklandirma Hizmetleri 417 2,93 1,280
Tarihi Yapilari Bakim ve Koruma Hizmetleri 417 2,83 1,375
Giriilti ve Goriintii Kirliligini Engelleme Hizmetleri 417 2,77 1,246
Imar/iskan/Ruhsat Hizmetleri 417 2,63 1,410
Yol/Kaldirim Yapim ve Bakim Hizmetleri 417 2,46 1,367
Altyapt Hizmetleri 417 2,30 1,335
Yerel Yonetimin Halk: Bilgilendirmesi Hizmetleri 417 2,03 1,014
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Yerel hizmetlerden duyulan memnuniyet siralamasinda ikinci
siray1 “Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri” (3,10) almaktadir, fakat
memnuniyet diizeyi orta seviyededir. Birgok baska kentte de sorun haline
gelmis c¢oplerin yeterince ve diizenli olarak temizlenmemesi ve
sokaklarin kirliligi uzun zamandir hemgserilerin sikayetlerinde yer
almaktadir.

“Sokak Aydinlatmasi ve Isiklandirma Hizmetleri” (2,93)
ortalama ile yerel yonetimin sundugu hizmetlerden duyulan memnuniyet
siralamasinda orta seviye bir memnuniyetle ii¢iincii sirada yer almaktadir.
Aragtirmaya katilan bireylerin verdikleri cevaplarda eski yerlesim
yerlerinde bulunan veya dar sokaklarda yer alan sokak aydinlatmasimin ve
1siklandirma sisteminin yeterli olmadig: belirtilmektedir. Eskisehir ilinde
ikamet eden hemseriler, belediyenin 1siklandirma hizmetlerinden oldukga
diisitk memnuniyet duyduklar1 saptanmaktadir (Filiz 2010). Fakat Mugla
ilinde ikamet eden hemserilerin belediyenin sokak aydinlatmasi
hizmetlerinden en yiiksek diizeyde memnun olduklar1 belirtilmektedir
(Giimiisoglu 2003). Yiicel (2012)’in Elaz1g ilinde yaptig1 ¢alismasinda da
benzer bulgular ortaya ¢ikmaktadir.

Yerel yonetimlerin sunduklari hizmetlerden daha disiik diizeyde
memnun olunan hizmetler sirasiyla “Tarihi Yapilart Bakim ve Koruma
Hizmetleri” (2,83), “Girtlti ve Gorinti Kirliligini Engelleme
Hizmetleri” (2,77) ve “Imar/iskin/Ruhsat Hizmetleri”dir (2,63).
Katilimeilarin cevaplarina gore bu alanlardaki hizmetlerin kaliteli hizmet
icerigine sahip olmadig1 goriilmektedir.

Aragtirmanin sonuglarina gore, “Yol/Kaldirim Yapim ve Bakim
Hizmetleri ““ (2,46) ve “Altyap1 Hizmetleri ““(2,30) vatandaslarin diisiik
seviyede memnuniyet duydugu hizmetler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Benzer nitelikte olan bu iki hizmet tiirinde ortaya konulan hizmetin
birbiriyle paralellik gosterdigi soylenilebilir. Bu sebeple, katilimcilarin
verdigi cevaplara gore siralamada bu iki hizmetten duyulan memnuniyet
birbiri ardina gelmistir. Bu alanda Onceden yapilmis akademik
caligmalara goz atildiginda Yozgat ilinde ikamet eden vatandaslarin
belediyelerin yol ¢aligmalari hizmetlerinden duyduklari memnuniyetin
oldukca diisiik oldugu gozlenmektedir (Kara ve Giircii 2010). Ayni
sekilde, Canakkale’deki yerel yonetimin altyapr ile ilgili sundugu
hizmetlerden duyulan memnuniyetin olduk¢a diisiik oldugu tespit
edilmistir (Aslan ve Uluocak 2012).
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Vatandaslarin, yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden en az
memnun olduklar1 alanin “Yerel Yonetimin Halki Bilgilendirmesi
Hizmetleri” (2,03) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yoneltmis
oldugu cevaplara gore yerel yonetimlere iletilen istek, sikdyet veya
Onerilerin  yerine getirilmedigi vurgulanmaktadir. Ayrica, Yyerel
yonetimlerin sunmus olduklart ulagim hizmetlerinde meydana gelen
aksakliklar1 zamaninda duyuramamasi ve yeterli bir kitleye bu uyarilarm
yapilamamasi da vatandaglarin verdikleri cevaplarda belirtilmektedir.
Daha 6nceki yillarda Izmir ilinde yapilan memnuniyet arastirmasinin
sonuclara goére vatandaslarin yerel yonetimlerin halki bilgilendirmesi
konusunda sunduklar1 hizmetlerden oldukga diisiik seviyede memnuniyet
duyduklar1 belirtilmektedir (Kurgun 2008). Ancak, Mentese (2013)’lin
calismasma gore Tunceli ilinde ikamet eden vatandaslarin belediyenin
halki bilgilendirmesi hizmetlerinden olduk¢a memnun olduklar1 ifade
edilmektedir.

Izmir ilinde ikamet eden vatandaslarin yerel y&netimlerin
sundugu hizmetlerden genel olarak duyduklari memnuniyet ortalama ve
ortalamanin altinda diizeylerde yer almaktadir. Yerel yonetim
hizmetlerinden duyulan memnuniyetin seviyesi ilden ile degisim
gostermektedir. Ornegin; Elazi1g, Giresun, Hatay ve Konya illerinde
ikamet eden vatandaslarin genel olarak yerel yonetim hizmetlerinden
olduk¢a memnun olduklar belirtilmektedir (Yiicel 2012; Usta 2009; Can
2010; Sahin 2011). Ancak, Mersin, Eskisehir ve Karaman illerinde
yasayan bireylerin genel olarak belediye hizmetlerinden memnun
olmadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir (Duman ve Yiiksel 2008; Filiz 2010;
Zeren 2010).

3.8.0Onem Istatistikler

Aragtirmanin ~ Orneklemini  olusturan  vatandaglara  yerel
yonetimlerin sundugu hizmetlerinden hangisinin daha énemli oldugunu
belirten  sorular  yoOneltilmistir. ~ Vatandaslarin  yerel  ydnetim
hizmetlerinden genel veya 6zel olarak duyduklart memnuniyetlerin yam
sira bu hizmetlere verdikleri 6nem de ¢ok dnemlidir. Ciinkii vatandaslarin
ikamet ettikleri yerde gorev alan yerel yoOnetimlerin hizmetlerinden
memnun olabilmesi igin sadece sunulan hizmetin kaliteli olmas: yeterli
degildir. Bununla beraber bunlarin vatandaslarin 6énem verdigi hizmetler
kategorisinde bulunmasi gerekmektedir (Mentese 2013).
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Tablo 4’te vatandaglar tarafindan yerel yonetim hizmetlerine
verilen 6nem diizeyleri yer almaktadir. Yukaridaki tabloda, bireylerin
yerel yonetim hizmetlerine verdikleri dnem seviyeleri en yiiksekten en
diistige dogru siralanmis sekilde belirtilmistir. Buna gore, vatandaslarin
en ¢ok Onem verdigi hizmet olarak “Altyapr Hizmetleri” (4,64) yer
almaktadir. Katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplara gore vatandaglar
yerel yonetimlerin altyapi hizmetlerine daha agirlik vermesi gerektigini
ifade etmektedirler. Ayrica, vatandaslarin altyapi hizmetlerinden
duyduklart memnuniyet diizeyinin diisiik olmasi da yerel yonetimlerin bu
hizmeti yeterli veya kaliteli bir sekilde vatandaslara sunamadigini
gostermektedir. izmir ilinde ikamet eden vatandaslarin yerel yonetim
hizmetlerine verdikleri 6nem siralamasinda ikinci olarak “Yol/Kaldirim
Yapim ve Bakim Hizmetleri” (4,39) gelmektedir. Onceki boliimde de
belirtildigi gibi, yol/kaldirim, yapim ve bakim hizmetleri ile altyapi
hizmetleri benzer niteliktedir. Sunulan hizmetin birbiriyle yakinlik
gostermesinden dolayr vatandaglarin bu hizmetlere verdikleri 6nem
birbiriyle art arda siralanarak karsimiza ¢ikmaktadir. Altyapi
hizmetlerinde oldugu gibi vatandaglarin yol/kaldirim, yapim ve bakim
hizmetlerinden diisiik seviyede memnun olmalar1 yerel yonetimlerin bu
hizmeti verme konusunda basarisiz oldugunu gostermektedir. Yerel
hizmetlere verilen 6nem siralamasinda {iciincii siray1 “Imar/iskan/Ruhsat
Hizmetleri” (4,08) almaktadir. Bu hizmet ile ilgili vatandaslarin
duyduklart memnuniyet diizeyi ile verilen dnemi kiyasladigimizda yerel
yonetimlerin bu alanda yeterli hizmet veremedigi ve yerel yonetimlerin
bu hizmet alanina daha agirlik vermeleri gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 4: Genel Hizmetlere Gosterilen Onem istatistikleri

Hizmetler N Ortalama Stszrg)cg;d
Altyap1 Hizmetleri 417 4,64 0,441
Yol/Kaldirim Yapim ve Bakim Hizmetleri 417 4,39 0,561
Imar/iskan/Ruhsat Hizmetleri 417 4,08 0,651
Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri 417 3,98 0,659
Giirtiltii ve Gortinti Kirliligini Engelleme Hizmetleri 417 3,92 0,500
Park/Bahge ve Agaglandirma Hizmetleri 417 3,71 0,583
Sokak Aydinlatmasi ve Isiklandirma Hizmetleri 417 3,66 0,470
Tarihi Yapilari Bakim ve Koruma Hizmetleri 417 3,64 0,563
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Yerel yonetim hizmetlerine yiiksek diizeyde verilen diger 6nemli
hizmetler sirasiyla “Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri” (3,98), “Gtiriiltii
ve Gorintil Kirliligini Engelleme Hizmetleri” (3,92) ve “Park/Bahce ve
Agaclandirma Hizmetleri”dir (3,71). Yerel yonetimin sundugu bu
hizmetlerden genel olarak vatandaslarin yiiksek seviyede memnun oldugu
ve bu hizmetlerin vatandaslar tarafindan yiiksek diizeyde oneme sahip
oldugu bulunmustur. Buradan yerel yonetimin bu hizmetlerde uyguladig
politika sisteminin diger hizmetlere kiyasla basarili oldugu séylenebilir.

Aragtirmanin sonuglarina gore vatandaglarin orta seviyede ve
diger hizmetlere gore daha az 6nem verdigi hizmetler olarak “Sokak
Aydinlatmas1 ve Isiklandirma Hizmetleri” (3,66) ve “Tarihi Yapilar
Bakim ve Koruma Hizmetleri” (3,64) yer almaktadir. Vatandaslarin yerel
yonetimlerin bu hizmetlerinden orta seviyede memnun oldugu, ancak bu
hizmete verdikleri onemin olduk¢a diger hizmetlere kiyasla daha diisiik
seviyede yer aldig1 goriilmektedir.

4. SONUC VE TARTISMA

Giintimiizde yerel yonetimler onemli bir konuma sahiptir. Yerel
yonetimlerin hizmet politikalarin1 uygulama alanlarinda belediyeler
bulunduklar yerlerde ikamet eden vatandaslara hizmet sunma konusunda
yoOnetsel birimler olarak gorev almaktadirlar. Belediyelerin kurulus amaci
ve temel fonksiyonu vatandaslarin sorunlariyla ilgilenebilmek ve bir
takim ihtiyaclarini karsilayabilmektir (Duman ve Yiiksel 2008).

Belediyeler, vatandaslarin  toplumda olusan ihtiyaglarini
karsilayabildigi ve sunduklar1 hizmetlerden vatandaslari memnun
edebildigi zaman basarili olarak kabul gormektedir. Bir baska deyisle,
belediyelerin  bagaris1  veya hizmet performanst vatandaglarin
hizmetlerden duydugu memnuniyet seviyesi ile dl¢iilebilmektedir (Torlak
1999). Bu nedenle, hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavramlari
belediyeler i¢in ¢ok biiyiik 6nem tasimaktadir (Sahin 2011). Belediyeler,
kaliteli hizmet politikalar1 iireterek ve bunlar1 uygulayarak vatandaslarin
memnuniyetini arttirmay1 hedeflemektedirler. Bunun gergeklesebilmesi
icin mevcut kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanilmasi gerekmektedir
(Kurgun 2008).

Bu ¢alismanin amaci, Izmir ili merkez ilgelerinde ikamet eden
vatandaglarin belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyleri
ile bu hizmetlere verdikleri 6nem diizeylerini dlcerek bir degerlendirme
ortaya koymaktir. Calismada, vatandaslarin belediye hizmetlerinden
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memnun olup olmadiklart hizmetler belirlenmeye calisilmigtir. Yiiriitiilen
bu arastirmayla elde edilen bulgularin, Izmir ilinde gérev yapan
belediyelere vatandaglarin memnun olunan ve memnun olunmayan
hizmetleri konusunda yol gostererek ve Oneri sunarak katki saglanmasi
hedeflenmistir.

Aragtirmanin ~ O0rneklemini  olugturan  vatandaglara  yerel
yonetimlerin sundugu hizmetlerden hangisinin daha 6nemli oldugunu
belirten sorular da yoneltilmistir. Vatandaslarin  yerel yOnetim
hizmetlerinden duyduklari memnuniyetlerin yani sira bu hizmetlere
gosterdikleri dnem de ¢cok onemlidir. Ciinkii vatandaslarin ikamet ettikleri
yerde gorev alan yerel yonetimlerin hizmetlerinden memnun olabilmesi
icin sadece sunulan hizmetin Kaliteli olmasi yeterli degildir. Bununla
beraber bunlarin vatandaslarin 6nem verdigi hizmetler kategorisinde
bulunmasi gerekmektedir (Mentese 2013).

Arastirmanin  sonuclarma gore, Izmir ilinde ikamet eden
vatandaglarin yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden genel olarak
ortalama ve ortalamanin altinda seviyelerde memnun olduklar
saptanmaktadir. Vatandaglarin yerel yonetim hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet siralamasinda birinci sirada “Park/Bahg¢e ve Agaclandirma
Hizmetleri” (3,25) yer almaktadir. Belediyelerin, yesil alani olusturma ve
koruma ile ilgili 6nemli ¢aligmalarda bulunmaktadir. Bu kapsamda, bos
veya terk edilmis arazilerin geri kazanilmasi amaciyla bu alanlarda ¢ocuk
ve oyun parklari, bahce ve agaglandirma veya restorasyon gibi hizmetler
belediyeler tarafindan yapilmistir. Benzer sekilde Istanbul (Yildirtan
2010) ve Tokat (Ardig 2004) illeri i¢in yapilan c¢aligmalarda
vatandaglarin  yerel yonetimlerin park, bah¢e ve agaclandirma
hizmetlerinden en yiikksek seviyede —memnuniyet duyduklan
saptanmaktadir. Fakat, TUIK’in 2011 yilinda yapmis oldugu Yasam
Memnuniyet Anketi’nin sonuglarma gore Tiirkiye bazinda yerel
yonetimlerin bu alanda yapmis olduklar1 hizmetler yetersiz goriilmiis ve
vatandaglarin en diisik memnuniyetinin oldugu hizmet alami olarak
gosterilmistir.

Yerel hizmetlerden duyulan memnuniyet siralamasinda ikinci
siray1 “Cadde-Sokak Temizligi Hizmetleri” (3,10) almaktadir. “Sokak
Aydinlatmas1 ve Isiklandirma Hizmetleri” (2,93) ortalama ile yerel
yonetimin sundugu hizmetlerden duyulan memnuniyet siralamasinda
ticiincii sirada yer almaktadir. Vatandaglarin her iki hizmetten de ortalama
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diizeyde memnun oldugu bulunmustur. Arastirmaya katilan bireylerin
verdikleri cevaplarda eski yerlesim yerlerinde bulunan veya dar
sokaklarda yer alan sokak aydmlatmasinin ve i1siklandirma sisteminin
yeterli olmadig1 belirtilmektedir. Mugla (Gilimiisoglu 2003) ve Elaz1g’da
(Yiicel 2012) yapilan ¢alismalarda eden vatandaslarin belediyenin sokak
aydinlatmasi hizmetlerinden en yiiksek diizeyde memnun olduklar tespit
edilmisken, Eskisehir’de (Filiz 2010) yapilan bir c¢aligmada ise
vatandaglarin yerel yonetimlerin isiklandirma hizmetlerinden oldukca
diistik memnuniyet duyduklar1 saptanmaktadir.

Bunun yami sira, arastirmanin sonuglarina gore “Yol/Kaldirim
Yapim ve Bakim Hizmetleri “ (2,46) ve “Altyapt Hizmetleri “(2,30)
vatandaslarin daha diisiik memnuniyet duydugu hizmetler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Belediyenin ¢ok sik ve sehir i¢i trafiginin oldugu
zamanlarda yol-kaldirim ¢aligmalar1 yapmasi vatandaslarin sikayetleri
arasinda yer almaktadir. Benzer sekilde Yozgat ilinde (Kara ve Giircii
2010) ve Canakkale’de (Aslan ve Uluocak 2012) ikamet eden
vatandaglarin belediyelerin yol ve altyapt ¢aligmalarindan duyduklar
memnuniyetin oldukg¢a diisiik oldugu bulunmustur (Kara ve Giircii 2010).
[zmir ilinde ikamet eden vatandaslarin en az memnun olduklar1 alanin ise
“Yerel Yonetimin Halki Bilgilendirmesi Hizmetleri” (2,03) oldugu
goriilmektedir. Daha onceki yillarda Izmir ilinde yapilan memnuniyet
arastirmasinin sonuglara gore de vatandaslarin yerel yonetimlerin halki
bilgilendirmesi konusunda sunduklar1 hizmetlerden oldukca diisiik
seviyede memnuniyet duyduklar1 belirtilmektedir (Kurgun 2008). Yerel
yonetimlerin vatandaslar tarafindan iletilen istek, sikdyet veya Onerilere
yeteri kadar ilgi gosteremedigi ortaya ¢ikmaktadir.

Yerel hizmetlere verilen énem kapsaminda vatandaglarin en gok
6nem verdigi hizmetler olarak “Altyapt Hizmetleri” (4,64),
“Yol/Kaldirnm  Yapim ve Bakim  Hizmetleri” (4,39) ve
“Imar/iskan/Ruhsat Hizmetleri” (4,08) yer almaktadir. Bunun yani sira,
vatandaglarm yerel yonetim hizmetlerine en az 6nem verdigi hizmet
olarak “Tarihi Yapilar1 Bakim ve Koruma Hizmetleri” (3,64) yer
almaktadir. Buna gore, vatandaglarin genel olarak yerel yonetimlerin
hizmetlerinden memnuniyet duymadiklar1 hizmetlere daha yiiksek oranda
onem gosterdikleri ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica, yerel ydnetim
hizmetlerinden duyulan memnuniyet siralamasinda {ist siralarda yer alan
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yerel hizmetlere vatandaslar tarafindan daha az Onem gosterildigi
saptanmaktadir.
5. ONERILER

Aragtirmada ortaya ¢ikan sonuglardan yola g¢ikilarak yerel
yonetimlere sunulan hizmetlerden vatandaslarin duyduklari memnuniyet
seviyeleri ve verdikleri 6nem diizeylerine gore bir takim Oneriler
getirilmesi  amaglanmistir.  Yerel yonetimler tarafindan sunulan
hizmetlerin kalitesini veya performansmi anlamak i¢in vatandaslarin
hizmetlerden duyduklari memnuniyet ve verdikleri 6nem ¢ok onemlidir
(Kara ve Giircii 2010). Buna gore, izmir ilinde ikamet eden vatandaslarin
yerel yonetimlerin yol/kaldirim, yapim ve bakim hizmetleri, altyapi
hizmetleri ve yerel yonetimin halki bilgilendirmesi hizmetlerinden
olduk¢a diisiik seviyede memnun olduklar1 saptanmaktadir. Ayrica,
sunulan bu hizmetlerin vatandaglar tarafindan olduk¢a yiiksek diizeyde
o6neme sahip oldugu gorilmektedir. Bu baglamda, yerel yonetimlerin
yol/kaldirim, yapim ve bakim hizmetleri, altyapi hizmetleri ve yerel
yonetimin halki bilgilendirmesi hizmetlerinde iyi hizmet sunamadigi
ortaya ¢ikmaktadir. Bu alanlarda daha iyi hizmet verilebilmesi i¢in yol,
bakim ve onarim caligmalar1 ve altyapi calismalarina daha fazla biitge
ayrilmas1 gerekmektedir. Ayrica, bu alanlardaki personel alimlarinda
calisanin alaninda bilgili ve uzman olmasi kriterleri géz Oniinde
bulundurulabilir. Benzer konu ile ilgili Aslan ve Uluocak (2012)
tarafindan Canakkale ilinde gorev yapan belediyenin yol, bakim ve
onarim ¢alismalar1 ve altyapi c¢aligsmalarina daha fazla biit¢e ayirmasi
gerektigini belirtilmistir.

Yerel yonetimlerin vatandaslar tarafindan iletilen istek, sikayet
veya Onerilere yeteri kadar ilgi gosteremedigi ortaya ¢ikmaktadir. Yerel
yonetimlerin bu konuda daha hassas olmali ve vatandaglarin beklenti ve
taleplerine ilgisiz kalmamalidir. Bu konu ile ilgili benzer bir durum Usak
ilindeki yerel yonetim hizmetlerinde de goriilmiis ve bu sorunun ¢dziimii
ile ilgili belediyenin genel anlamda iletisim ve uygulamalarmin tekrar
gozden gecirilerek yeni stratejilerin gelistirilmesi konusunda oneride
bulunulmustur. (Akyildiz 2012).

Yerel yonetimlerin sunduklari hizmetlerde meydana gelen
aksakliklar ve sorunlar kisa zamanda ¢oziilebilmelidir. Bununla birlikte
vatandaglar, ulasim hizmetleri basta olmak iizere, meydana gelen
aksakliklar ve sorunlar ile ilgili yerel yonetimler tarafindan zamaninda
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bilgilendirilmelidir. Ortaya c¢ikan sorunlar ¢6ziim esnasinda iken
vatandasa ilgili hizmet alaninda alternatif hizmet sunulmal1 ve bu sayede
yerel yonetimler vatandaslarn magduriyetlerini ortadan kaldirmaya
¢alismalidir.

Izmir ilinde gorev yapan yerel yonetimler imar, kagak yap1 ve
denetim alanlarinda sunduklar1 hizmetlerle vatandaslart memnun
edemedigi goriilmektedir. Buna gore, insa edilen binalarin imar planina
uygun olmasinin saglanmasi ve gerekli denetimlerin zamaninda yapilmasi
gerekmektedir. Ayrica, vatandaslar bu hizmetlere biiyiik Onem
verdiginden dolay1 kacak yapilagmayr engellemek ve bunun Oniine
gecebilmek icin gerekli tedbirlerin almmasi ve bunlarin uygulanmasi
gerekmektedir.

Vatandaslarin ~ sunulan  hizmetlerden  yiiksek  seviyede
memnuniyet duydugu hizmetler konusunda yerel yoOnetimlerin
uyguladiklar1 hizmet politikalarina devam etmesi ve memnuniyetin kalici
olmasi i¢in bu politikalarin {izerine yenilikler eklemesi gerekmektedir.
Yerel yonetimler, park, bah¢e ve agaclandirma hizmetlerindeki basarili
hizmet performansini daha da arttirabilmek i¢in yeni yapilan kentlesme
projelerinde bu alanlara daha fazla yer ayirabilmelidir.

Yerel yoOnetimlerin basarili bir sekilde sundugu temizlik
hizmetlerinde de daha verimli olabilmesi ic¢in bir takim yeniliklerin
yapilmasi gerekmektedir. Ornegin, yerel yonetimler daha fazla personel
alimi yaparak cadde ve sokak temizlik hizmetini daha verimli ve kaliteli
bir sekilde sunabilir. Ayrica, giliniimiiz ¢agina uygun son teknoloji
temizlik araglar1 kullanilarak cadde ve sokaklardaki kirlilik 6nemli 6lgiide
azaltilabilir ve zamandan tasarruf edilerek birgok bolgenin temizligi kisa
zamanda yapilabilir.

Sonug olarak yerel yonetimlerin vatandaglarin istek, sikayet ve
oOnerilerine daha fazla 6nem vermesi gerekmektedir. Vatandaglarin hangi
hizmetlerden memnun olup olmadiklar1 iyi tespit edilmeli ve bunun
iizerine gerekli hizmet politikalar1 iiretilmelidir. Ayrica, basarili bir
yonetim i¢in yerel yonetimlerin halkla i¢ i¢ce olmasi, halkin sorunlarini
dinlemesi ve halkla iletisimini iyi bir seviyede tutmasi gerekmektedir.
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