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Oz

Neo-liberalizm etkisiyle ortaya cikan piyasa temelli kamu yonetimi anlayislar: son zamanlarda etkisini
iyiden iyiye artirmuigtir. Giiniimiizde vatandaglar, artik miisteri olarak algilanmakta; kamu hizmetle-
rinde hiz, kalite ve etkinlik 6n plana ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, kamu yonetimindeki yeni anlayis-
lar yerel yonetimleri de yakindan ilgilendirmektedir. Zira yerel secimlerin kazamilmas: hizmetlerin
etkin, kaliteli ve hizli bir sekilde yiiriitiilmesine baglhdir. Bu cercevede, ‘yerel dlgekte sunulan hizmet-
lerden memnuniyet diizeyinin belirlenmesi’ biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu ¢aligmanin amaci, Kars
Belediyesi drneginde, vatandaglarin belediyecilik hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin belirlen-
mesidir. Calismada yiiz yiize goriisme teknigi ile kantitatif aragtirma yontemi kullamlmistir. Bu
cercevede katilimcilara toplam 550 anket dagitilnus; ancak sorulara titizlikle yanit veren katilimcilarin
anketleri degerlendirmeye alinnustir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS 12.0 paket program: kulla-
milarak analiz edilmis ve yorumlanmgtir. Aragtirmadan elde edilen bulgulardan bazilarina gore, Kars
ilinin katithmecilar tarafindan en Snemli goriilen yerel sorunlari, cadde ve sokaklarin istenilen diizeyde
temiz olmamasi, yol yapim ve bakim hizmetlerinin noksanligr ve sosyal imkdnlarin yetersizligidir.
Vatandaglarin en fazla memnun oldugu yerel hizmetler, halk saghgi denetimleri, mezarlik ve itfai-
yelambulans hizmetler iken; memnuniyet diizeylerinin en diisiik oldugu hizmetler ise; cadde/sokak
temizligi, cevre koruma, agaclandirma, otopark hizmetleri ile yol yapim ve bakim hizmetleridir. Bu
veri ve bulgulardan hareketle denilebilir ki; vatandaslarin memnuniyet diizeyleri ile sorun olarak
algiladiklar konu basliklar1 arasinda bir benzerlik vardir. Nitekim katilhimcilarin sorun olarak gordiik-
leri cadde ve sokaklarin istenilen diizeyde temiz olmamast, yol yapim ve bakim hizmetlerinin noksanli-
31 ve sosyal imkdnlarin yetersizligi gibi konular; ayni zamanda vatandaslarin yerel hizmetlerden
memnuniyet diizeylerinin en diisiik oldugu konu bagliklar: arasindadr.

Anahtar Kelimeler: Yerel yonetimler, yerel siyaset, yerel kamu hizmetleri, vatandas memnuniyeti.
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A Research on Citizens’ Perceptions of Satisfaction for
Local Services: The Case of Kars Municipality

Abstract

Market-based public administration approaches that have emerged under the influence of neo-
liberalism have recently increased their influence. Today, citizens are perceived as customers; and the
criteria of efficiency, speed and quality are brought into the forefront in public services. However, new
public management approaches concern local governments closely. This is because winning the local
elections depends on the efficient, high quality and fast execution of the services. In this context, it is
significantly important to determine the level of satisfaction of the citizens from the local services. The
aim of this study is to determine the satisfaction levels of citizens from municipal services in the case of
Kars Municipality. In this study, face-to-face interview technique and quantitative research method
were used. In this framework, a total of 550 questionnaires were distributed to the participants;
however, the questionnaires of the participants who meticulously answered the questions were evalua-
ted. The data obtained from the questionnaires were analysed and interpreted using the SPSS 12.0
package program. According to some of the findings obtained from the research, the most important
local problems of the city of Kars are the lack of clean streets and streets, lack of road construction and
maintenance services and inadequate social facilities. While the local services that citizen are most
satisfied with are public health inspections, cemetery and fire / ambulance services; services with the
lowest level of satisfaction; street / street cleaning, environmental protection, afforestation, parking
services and road construction and maintenance services. Based on these data and findings, it can be
said that; there is a similarity between the satisfaction levels of citizens and the topics they perceive as
a problem. Thus, what the participants accepted as a problem such as cleaning of the streets, lack of
road construction and maintenance services, and insufficient social facilities are also among the topics
that citizens have the lowest level of satisfaction with local services.

Keywords: Local governments, local politics, local public services, user satisfaction
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Giris

Biitiin disiplinler gibi kamu yonetimi de siirekli degisim ve dontistimler
gecirmektedir. Uzunca bir donem geleneksel kuramin etkisinde kalan orto-
doks kamu yOnetimi, neo liberalist kuramcilar ve post modernist diistintir-
ler tarafindan ciddi elestirilere maruz birakilmistir. Bu elestiriler kamu bii-
rokrasisindeki hantallik, asir1 merkeziyetcilik, devlet fonksiyonlarindaki
asir1 biiyiime ve kamu hizmetlerindeki etkinsizlik ve verimsizlik gibi alan-
larda yogunlasmistir. Geleneksel teoriye yonelik elestirel yaklagimlar, kamu
yonetiminde yeni ve disiplinler aras1 yaklasimlara yonelik arayislar1 berabe-
rinde getirmistir. 1980'li yillardan giiniimiize “Yeni Kamu Yonetimi’, “Yeni
Kamu Isletmeciligi’, “Yeni Kamu Hizmeti’ ve ‘Post-Biirokratik Kamu Yone-
timi” gibi isimlerle ortaya ¢ikan bu yeni yaklasimlar, dis diinyamn degisim-
lerine kolayca uyum saglayan; degisken insan ihtiyaglarma uygun ¢oztimler
iireten; ve kamu hizmetlerinde etkinlik, verimlilik, seffaflik, hizlilik, hesap
verilebilirlik ve kalite gibi unsurlar1 6n plana cikaran bir kamu yonetimi
disiplini ortaya g¢ikarmayr amaclamaktadir. Siiphesiz, yeni yaklasimlarin
etkisi yerel yonetimlerde de hissedilmektedir. Yerel yonetimler vatandaslara
en yaki birimler olarak onlarin talep ve beklentilerine en iyi cevap verebi-
len kuruluslardir. Zira secimlerle is basia gelen yerel yoneticiler, mesrui-
yetlerini vatandaglarin se¢cim donemlerinde agikladiklar1 iradelere borglu-
dur. Bu baglamda, yerel yoneticilerin se¢imleri kazanip gorevlerini siirdiir-
meleri, kamu hizmetlerinin etkin, verimli, kaliteli ve hizl1 bir sekilde sunul-
masina baglidir.

Ote yandan, literatiirde vatandaslarn hizmetlerden memnuniyetleri ile
sunulan hizmetlerin kalitesi arasinda dogrudan bir iligki bulundugu karnusi
yaygimndir (Cronin, Brady ve Hult, 2000, s.193). Yerel hizmetlerin etkin ve
verimli bir sekilde sunulmasinda etkili bir kontrol siireci biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu gergevede, vatandaslarin yerel gorevlilere ve yerel hizmetle-
re yonelik memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinin bu kontrol siirecini
hizlandirdigy diistiniilmektedir. Buna ragmen, bir¢ok yerel yonetim kurulu-
su vatandas memnuniyetine yonelik kamuoyu arastirmalarma beklenenden
az bagvurmaktadir. Bu durum vatandaslarin talep ve beklentilerinin tam ve
yerinde tespit edilememesine neden olabilmektedir.
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Bu calisma, 31 Mart 2019 yerel secimleri 6ncesinde Kars ilinde ikamet
eden ve basit tesadiifi ornekleme yontemiyle belirlenen vatandaslara uygu-
lanan anketler araciligiyla belediye kurulusuna, personeline ve hizmetlerine
yonelik memnuniyet diizeylerini belirlemeyi amaglayan ampirik bir cals-
madir. Literatiirdeki yaygin goriise gore kamu hizmetlerinin etkin, hizli ve
nitelikli bir sekilde {iretilmesi ile vatandaslarm bu hizmetlerden duyduklar1
memnuniyet arasinda yakm bir iliski bulunmaktadir. Bu nedenle, veri ana-
lizi ve bulgularm yorumlanmas asamasma ge¢meden 6nce kamu hizmeti
kavramina yonelik gelismeler, kamu yonetimi disiplinindeki kuramsal de-
gisim ve doniisiimler baglaminda ele alinmaktadir.

Kuramsal Cerceve

Kamu hizmeti kavrami hem maddi hem de organik anlamda kullanilan bir
kavramdir. Maddi anlamda kamu hizmeti kamu yararm gerceklestirmeye
yonelik bir faaliyeti; organik anlamda kamu hizmeti ise bu faaliyeti gercek-
lestiren kamu orgiitiinii ifade etmektedir. Kurumsal anlamini bir yana bira-
kirsak bir faaliyet olarak kamu hizmeti, “bir kamu tiizel kisisi tarafindan iistle-
nilen; dogrudan dogruya o kamu tiizel kisisi ya da onun kontroliinde bir dzel kisi
tarafindan yiiriitiilen kamu yarar1 amacina yonelik faaliyet” olarak tanimlanabilir
(Gozler ve Kaplan, 2012, s.156-157).

Kamu hizmeti duragan bir kavram degildir. Degisen kamu yarar1 gerek-
lerine ve miisterek ihtiyaglara bagl olarak kamu hizmeti de degismekte ve
gelismektedir (Gozler ve Kaplan, 2012, s.164). Denhardt ve Denhardt (2000,
5.552) sadece kamu hizmeti kavramimin degil kamu y6netimi disiplininin de
bash basina degisim ve dontistimler gecirdigini; bu degisim ve doniisiimle-
rin ilerici reform retoriginin Gtesinde, uygulama alanina da yansidigin be-
lirtmektedir. Dolayisityla kamu hizmeti kavraminda ortaya ¢ikan degisimleri
dogru bir sekilde anlayabilmek icin kamu yonetimi disiplinindeki reform
stirecine bakmak gerekmektedir.

Kamu yo6netimindeki degisim ve dontistimlerin akla gelen ilk muhatab1
uzun bir siiredir gecerligini koruyan geleneksel kuram olmustur. Gelenek-
sel yaklagim uzun yillar boyunca kamu sektoriinde isleri idare etmenin en
iyi yolu olarak goriilmiis; en basarili, tutarli ve akila teori olarak kabul
edilmistir. Teorik arka plani W. Wilson, F. Taylor ve M. Weber'in diistince-
lerine ve Ingiltere’deki Northcote-Trevelyan Raporuna dayanan geleneksel
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kuram (Katsamunska, 2012, s.75), kendine 6zgii temeller iizerine insa edil-
mistir. Kisaca deginmek gerekirse geleneksel teoride orgiitsel yap:1 Weber'in
kati, merkeziyetci, kariyere ve bicimsellige dayali ve kurala biirokrasi mo-
deline dayanmaktadir. Devlet kamusal mal ve hizmet sunumunu kendi
orgiitleri vasitasiyla gerceklestirmekte; piyasa aktorlerine yetki aktarimi
kisith seviyede tutulmaktadir. Kamu hizmetlerinin planlanmasinda ve yii-
riitiilmesinde siyasiler ve biirokratlar arasinda gorev ayrimi bulunmaktadur.
Buna gore siyasiler politika {iretmekten, biirokratlar ise bu politikalarm
uygulanmasindan sorumludur. Biirokratlar ayn1 zamanda siyasiler tarafin-
dan denetlenmektedir. Kamu yonetimi ve 6zel yonetim yapisal ve islevsel
olarak birbirinden ayrilmistir. Bu ayrim yasalara baghlik, kamu yarari, ka-
mu giicii ayricaliklar, tarafsizlik ve esitlik unsurlari gergevesinde yapilmak-
tadir (Eryilmaz, 2010, s.16).

Klasik teori tizerinde etkili olan Keynesyen ekonomik politikalar refah
devleti olgusunu ortaya ¢ikarmus; refah devleti II. Diinya Savasi’'ndan sonra
da etkisini stirdiirmiistiir (Thorsen, 2009, s.9). Ancak 1980'1li yillarin basinda
Birlesik Devletler ve Birlesik Krallik’ta neo-liberal partilerin iktidara gelme-
siyle, refah devleti yogun bir sekilde elestirilmeye baglanmistir. Bunun he-
men ardindan, Yeni Zelanda ve Avustralya’da da neo-liberal goriis etkili
olmaya baglamistir (Gruening, 2001, s.2). Bu donemde ortaya ¢ikan yeni
kamu yonetimi yaklagimi kamu yonetimi alanindaki en garpic kiiresel egi-
limlerden birisi olarak degerlendirilmistir (Hood, 1991, s.3). Yeni kamu yo-
netimi Ozellestirme, desantralizasyon, katilm, stratejik planlama, hesap
verebilirlik, performans degerlendirmesi, rekabetgilik, yonetimde esneklik,
personel yonetimi, finansal yonetim ve bilgi teknolojileri gibi piyasa temelli
pek cok unsuru kamu yonetimi disiplinine entegre etmeyi hedeflemistir
(Gruening, 2001, s.2).

Kamu yonetiminde gerek teoride gerekse de pratikte gerceklesen gelis-
meler, yeni kamu y6netimi yaklagimi sonrasinda da devam etmistir (Den-
hardt, 2000, s.552). Denhardt ve Denhardt tarafindan ortaya atilan “Yeni
Kamu Hizmeti Yaklasim1” yeni kamu y6netimi anlayisina elegtiriler getir-
mis; demokratik vatandaglik, toplum modelleri ve sivil toplum, kurumsal
hiimanizm ve post modern kamu yonetimi gibi unsurlara vurgu yapmistir
(2007, s.27). Bu baglamda, yeni kamu hizmeti yaklasiminin disipline farkl
bir boyut kazandirdig1 sdylenebilir.
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Geleneksel kuram, Yeni Kamu Yo6netimi ve Yeni Kamu Hizmeti yakla-
simlar1 arasinda kuramsal temeller, orgiitsel yapi, kamu hizmeti anlayisi,
temel politikalar ve uygulamalar gibi temel belirleyiciler cercevesinde kap-
saml1 bir mukayese yapilmasi kamu yonetimindeki degisim ve dontistimle-
rin anlasilmasinda 6nem arz etmektedir.

Tablo 1’de her ti¢ yaklasim arasinda temel belirleyiciler cergevesinde
karsilastirmalar yapilmaktadir (Denhardt ve Denhardt, 2007, s.29):

Tablo 1. Geleneksel Kuram, Yeni Kamu Yonetimi ve Yeni Kamu Hizmeti Yaklasumlarimin

Karsilastirilmasi

Geleneksel Kuram

Yeni Kamu Yonetimi

Yeni Kamu Hizmeti

Teorik/Epistemolojik Politik teori, sosyal ~Ekonomik teori, daha Demokratik teori,
Temeller ve politik yorum gelismis diyalog bilgiye yorumlayici/elestirel
yaklagim
Hikim  Rasyonellik/ Sinoptik Rasyonel- Teknik ve Ekonomik —Stratejik ve Resmi Rasyonel-
Davranis Modelleri lik/idari Rasyonellik/Ekonomik lik/Siyasi, Ekonomik,
Insan Orgiitsel
Kamu Yarar1 Anlayisi Yasaile tammlama  Bireysel ¢ikarlarn  Paylasilan degerlere
toplami bagli diyalog sonucu
Hizmet Alanlar Hizmet Alanlar Miigsteriler Vatandaslar
Kamu Kiirek Ceken Diimen tutan Hizmet eden
Kurumlarinin Rolii
Amaclara Ulagma Kamu Kurumlar Ozel ve Goniilliit Kuru-  Kamu, Ozel,
Mekanizmalar1 luglar Goniillit Kuruluglar
Hesap Verebilirlik Hiyerarsik Pazar Odakli Cok yonlii
(Biirokrat/Siyasi) (Msteriler) (Hukuk, topluluk degerleri,
politik normlar)
Inisiyatif Alma Sinurl Genis Takdir Thtiyag Duyuldugunda,
Simurl
Orgiit yapist Hiyerarsik/ Desantralize Yonetisimsel
Biirokratik
Kamu Gérevlilerinin ~ Ucret, sosyal haklar,  Girisimcilik ruhu, Kamu hizmeti, kamu degeri
Motivasyon Unsurlar1 kamu hizmeti  devleti kiigiiltmek
ayricaliklar

Kaynak: (Denhardt ve Denhardt, 2007, 5.29'dan uyarlanmustr).

Kamu yo6netimindeki degisim ve dontistimler kamu hizmeti anlayism
da degistirmistir. Demokrasi kuramu etkisinde bilgiye elestirel bir sekilde
bakan yeni yonetim yaklasiminda kamu yarari, toplum tarafindan paylasi-
lan degerler cergevesinde ortaya ¢ikan ortak ¢ikarlar olarak tanimlanmakta-
dir. Bu ortak ¢ikarlar kamu kurumlar tarafindan tespit edilmekte ve bunla-
ra uygun kamu hizmetleri olusturulmaktadir. Yeni anlayista kamu gorevli-
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lerinin en 6nemli motivasyon kaynag1 kamuya en iyi sekilde hizmet etmek-
tir. Kamuya en iyi sekilde hizmet etmek ise ancak kamu hizmetlerinin miis-
terileri olan vatandaslarin memnuniyet diizeylerini yiikseltmekle saglanabi-
lir (Denhardt ve Denhardt, 2007, s.29).

Yapilan arastirmalar, kamu hizmetlerinin kalitesi ile miisteri memnuni-
yeti arasinda dogrudan bir iliski bulundugunu ortaya koymaktadir. Bu bag-
lamda, vatandaglarin memnuniyet diizeylerinin artirllmasi hizmet kalitesi-
nin ytikseltilmesi ile miimkiin olmaktadir (Cronin ve digerleri, 2000, 5.193).

Halka en yakin hizmet birimleri olan yerel yonetimler de yerel olgekteki
kamu hizmetlerinin nitelikli bir sekilde sunulmasindan sorumludur. Yerel
yonetimlerin varlik nedeni, demokrasinin temel araci olan secimler vasita-
styla iradelerini aciklayan secmenlerdir. Bu nedenle yerel yonetimler her
zaman hizmet ettikleri halkla i¢ ice olmali ve etkin hizmet tiretmelidir. Zira
yerel yonetimlerin karar organlarmin bir sonraki segimlerde tekrar is basmna
gelmesi ancak etkili ve verimli hizmet {iretilmesi ile miimkiin olabilmekte-
dir (Ozer, 2013, 5.19).

Yeni paradigmalarin vatandaslari miisteri olarak tamimlamasi elegtirilir-
ken; onlarin talep, beklenti ve memnuniyetlerini yonetimin temeline yerles-
tirmesi olumlu karsilanmaktadir. Memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine
yonelik aragtirmalar, kamu yonetimindeki ve yonetim-vatandas iligkisinde-
ki degisim ve dontisiimleri yansitmasi agisindan énemlidir. Bu arastirmalar
kamu kurum ve kuruluslarimin hizmet kalitesi diizeylerini gorebilmeleri
agisindan da etkilidir. Bu nedenlerle, uzun bir stiredir 6zellikle yerel yone-
timlerin sunduklar1 hizmetlere yonelik memnuniyet aragtirmalar: yapila-
gelmektedir. Stiphesiz bu arastirmalar yerel yonetimlerin hizmet kaliteleri-
nin dolayisiyla da vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin yiikseltilmesin-
de olumlu etki yaratmaktadir (Akyildiz, 2012, s.4417). Bu baglamda mem-
nuniyet arastirmalari hem yerel yoneticiler hem de alanda ¢alisan bilim
insanlari i¢in 6nem arz etmektedir (Van Ryzin, 2004, s.9).

Literatiir Incelemesi
Literatiirde vatandaslarin kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesine yonelik olarak bir¢ok arastirmanin yapildigr goriilmektedir.

Bu calismalarda genellikle katilimcilarin kamu hizmetlerinden tatmin dii-
zeylerinin Olglilmesi, kamu hizmetleri ile vatandaslarin memnuniyet algilar:
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arasindaki iliskinin degerlendirilmesi, kamu hizmetlerinden duyulan mem-
nuniyet diizeyi ile siyasal egilimler arasindaki iliskinin belirlenmesi, kamu
hizmetlerinden memnuniyet oranlarmin demografik gostergelere gore ana-
liz edilmesi gibi konularin aragtirildigy gortilmektedir. Kamu hizmetlerine
yonelik memnuniyet arastirmalar1 yerel yonetimler alaninda da siklikla
yapilmaktadir.

Ornegin, Dehoog ve arkadaglar1 (1990, 5.807-837), yerel hizmetlerden va-
tandaslarm duydugu memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde 6znel tu-
tumlarin etkisini ve kentlere 6zgii etkileri ortadan kaldirmay1 amaclayan bir
test gelistirmiglerdir. Bu test aracilig ile memnuniyet diizeyi {i¢ temel odak
noktasinda bir karsilastirma grubu ile birlikte degerlendirilmistir. Arastir-
madan elde edilen sonuglara gore, yerel hizmetlerden duyulan memnuniyet
diizeyinde etkili olan ya da olmayan etkenler belirlenmeye calisiimustir.

Glimiisoglu ve digerleri (2003) calismalarinda Mugla ilinde vatandasla-
rin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine y&ne-
lik bir ¢alisma yapmuslardir. Calismada Servqual Olgegi ilk defa bir mem-
nuniyet arastirmasinda kullanilmustir. Model ¢alisma sonrasmnda gozden
gecirilerek anlaml degisikliklere ugramistir. Calisma sonuglarma gore Mug-
la Belediyesi'nin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet diizeyleri ile
ilgili gtivenilir ve anlamli sonuglar elde edilmistir. Bu sonuglara gére mem-
nuniyet diizeyleri belirli hizmet alanlarinda farkliliklar gostermistir.

Bozlagan (2004, s.121-145) calismasinda Istanbul Istinye’de ikamet eden
vatandaglar icerisinden kent niifusunu temsil eden bir kiitle tizerinde kamu
hizmetlerinden duyulan tatmin oranlarinin belirlenmesine yonelik bir aras-
tirma yapmistir. Arastirmanin sonuglart 1999 yilinda TESEV tarafindan
yapilan benzer bir ¢alismann sonuglari ile karsilastirmali olarak degerlendi-
rilmistir. Aragtirma sonuglarina gore, vatandaglarin merkezi hiikiimet tara-
findan ytiriitiilen hizmetlerden tatmin diizeyleri diistiktiir. Muhtarlik tara-
findan ytiriitillen hizmetlerden memnuniyet diizeyinin ise nispeten daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Belediyelerin ise halkin tatmin diizeyi baki-
mindan en basarili yonetim birimleri oldugu sonucuna varilmigtir.

Van Ryzin (2004, s.9-28) calismasinda kentsel hizmetlerden vatandaglarin
duydugu memnuniyet diizeyini 6lgen tekli ve ¢oklu 6lgekleri karsilagtirmis-
tir. Bu karsilastirmada kendisinin gelistirdigi bir likert 6lgegini de kullan-
mustir.
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Van Ryzin ve digerleri (2004, 5.331-341) ¢alismalarinda New York’ta 2000
ve 2001 yillarinda yapilan iki telefon anketinden elde edilen verileri kullan-
mak suretiyle, katilmcilarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeylerini
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksine (ACSI) gore incelemislerdir.
Aragtirma sonuglarma gore yerel hizmetler olan giivenlik, egitim, ulasim,
yol hizmetleri gibi alanlarda memnuniyet seviyesinin yiiksek oldugu go-
rilmiistiir. Ayrica memnuniyet diizeylerinin demografik gostergelere gore
degisim gosterdigi belirlenmistir. Calisma Amerikan Miisteri Memnuniyet
Endeksi'nin performansimin degerlendirilmesi acisindan da 6nemlidir.

Gokiis ve Alptiirker (2011, s.121-133) calismalarinda Silifke Belediye-
si'nin sundugu yerel hizmetlere yonelik vatandaglarin memnuniyet diizey-
lerini ve memnuniyet diizeylerinin yasa, cinsiyete, egitim diizeyine, gelir
diizeyine ve ikamet edilen mahalleye gore farklilik gosterip gostermedigini
aragtirmistir. Arastirmada memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi igin fre-
kans dagilimi, farkliliklarm tespitinde ise T-testi ve Anova analizi kullanil-
mustir. Aragtirma sonuglarma gore, memnuniyet diizeyi ile cinsiyet; mem-
nuniyet diizeyi ile yas gruplar;; memnuniyet diizeyi ile egitim diizeyi ve
memnuniyet diizeyi ile gelir diizeyi arasinda anlaml bir fark tespit edile-
memistir. Ancak ikamet edilen mahalle ile memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur.

Ince ve Sahin, (2011a) calismalarinda Konya il merkezinde ikamet eden
vatandaglarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeyleri iizerine bir aras-
tirma yapmuglardir. Sonraki galismalarmda Ince ve Sahin, 2011b, 5.126-175)
bu kez Selcuklu Belediyesi'nin sundugu hizmetlerden vatandaslarin mem-
nuniyet diizeylerini arastirmiglardir. Arastirma sonuglarina gore memnuni-
yet diizeyinin siyasi egilimlere gore degisebilecegi hipotezi dogrulanmamus-
tir. Ayrica belediye calisanlarmin tutumlari ile memnuniyet diizeyi arasinda
pozitif bir iligki tespit edilmistir. Ote yandan yag gruplari ve cinsiyet ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml bir iligki tespit edilmezken, egitim
diizeyi ile memnuniyet diizeyi arasinda anlaml bir iliski bulunmustur.

Akyildiz (2012, 5.4415-4436) calismasinda Usak Belediyesinin sundugu
hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet diizeylerini 6lgmiistiir. Calismada
384 vatandasa yonelik anket uygulanmus; vatandaglarin yerel hizmetlerden
memnuniyet diizeylerinin yasa, cinsiyete, meslege, egitim diizeyine ve gelir
durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi aragtirilmistir. Vatandaslarin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde frekans dagilimi; farkliliklarin
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tespitinde ise Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullanilmustir.
Arastirma sonuglarmna gore yerel hizmetlerden en memnun grup serbest
meslek calisanlar;, en memnuniyetsiz grup ise 6grenciler olmustur. Ote
yandan vatandaslarin memnuniyet diizeyleri cinsiyete gore farklilasmamus-
tir.

Aslan ve Uluocak (2012, s.175-201) ¢alismalarinda Canakkale’de ikamet
eden vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini siya-
sal egilimleri ile birlikte analiz etmeyi amaclayan bir aragtirma yapmuslardir.
Calisma anket yontemini kullanan ampirik bir calismadir. Arastirma sonug-
larma gore; katilmcilarca belediyenin en basarisiz bulundugu alanlar kent-
sel altyapi, toplu tasima, yol kaldirim ve kent igi trafik hizmetleri olmustur.

Mentege (2013, s.831-862) calismasinda Tunceli il merkezinde ikamet
eden vatandaslar {izerinde belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri-
nin belirlenmesini amaglayan bir arastirma yapmistir. Toplam 538 katilm-
aya uygulanan anketler neticesinde halkin belediye yonetimine orta dii-
zeyde katildigy; genel hizmet kalitesinden ise orta diizeyde memnun oldugu
gorilmiistiir.

Sabuncu (2016, s.164-177) calismasinda Yalova Belediyesi tarafindan su-
nulan hizmetlerden vatandaglarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine
yonelik bir aragstirma yapmustir. Bu aragtirmanin amagclarindan birisi de
demografik Ozelliklere goére memnuniyet diizeylerinin farklilik arz edip
etmediginin tespit edilmesidir. Aragtirma igin toplam 402 anket uygulan-
mig; 10 hizmet alanu likert 6lgegi kullanilarak degerlendirilmistir. Arastirma
sonuglara gore Yalova halki belediye hizmetlerinden orta derecede mem-
nundur. Ayrica memnuniyet diizeylerinin yas, cinsiyet ve meslege gore
farklhilik arz ettigi tespit edilmistir.

Topal ve digerleri (2019, s.5-13) calismalarinda Kiitahya ilinin Simav ilge-
sinde ikamet eden vatandaslarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeyle-
rini aragtirmiglardir. Arastirmada 253 vatandasa yonelik 5 demografik de-
giskeni ve 25 memnuniyet gostergesini igeren anketler uygulanmistir. Kati-
Iimalarm %66’s1 erkek, %341 kadin olup her yas ve egitim seviyesinden
katihm saglanmistir. Anket calismasimnin tutarligim saptamak i¢in Cronbach
Alfa Katsayis1 ‘0,892" olarak belirlenmistir. Arastirma sonuglar1 kadin ve
erkeklerin hizmetlerden memnuniyet algilarinin farkli oldugunu gostermis-
tir. Ornegin; otopark hizmetleri, ilaglama ve zabita hizmetlerinden kadinla-
rin memnuniyeti erkeklerden yiiksek diizeydedir. Yas siuflarina gore, 25
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yas ve alti genglerin memnuniyet algis1 diger yas gruplarma gore yiiksek
ctkmustir. 50 ve {izeri yas araligindaki katilmalarin diisiik bir memnuniyet
algis1 sergiledikleri tespit edilmistir. Kisilerin calistig1 sektorlere gore 15
memnuniyet gostergesinde farkl algilara sahip olduklari, diger 10 goster-
gede ise farklilik gostermedigi goriilmiistiir.

Literatiirdeki incelendiginde, kamu hizmetlerinden memnuniyet aras-
tirmalarimin siklikla alanda ¢alisan bilim insanlarmin ¢alismalarina, istatistik
sirketleri tarafindan yapilan arastirmalara ve lisansiistii tezlere konu oldugu
goriilmiistiir. Bu alanda literatiiriin zengin oldugunu séylemek miimkiin-
diir. Ozellikle il ve ile belediyelerinde kamu hizmetlerine yonelik memnu-
niyet arastirmalarma siklikla rastlanmaktadir. Ancak literatiirde Kars Bele-
diyesi Orneginde yerel hizmetlere yonelik bir memnuniyet arastirmasina
rastlanmamustir. Literatiirdeki bu boslugu doldurmak amaciyla yerel hiz-
metlere yonelik bir memnuniyet arastirmasi ilk kez Kars Belediyesi orne-
ginde gerceklestirilmesidir. Bu, calismanin 6zgiin bir ¢alisma oldugunu
gostermektedir. Ayrica mevcut ¢alismanin 31 Mart 2019 yerel secimleri 6n-
cesinde gergeklestirilmesi, vatandaslarin giincel bakis agilarmin tespit edil-
mesi agisindan énemlidir. Bu unsur da galismanimn 6zgiinliigiine katki sag-
lamaktadir.

Aragtima Yontemi
Arastirmanin Amaci ve Tiirii

‘Vatandaslarin Yerel Hizmetlere Yonelik Memnuniyet Algisi Uzerine Bir
Aragtirma: Kars Belediyesi Omegi’ isimli bu calisma ile Kars Il merkezinde
ikamet eden vatandaslarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu kapsamda, vatandaslarin Kars ilinde faaliyet
gosteren kamu kurum ve kuruluslarina, belediye birimlerine, belediye hiz-
metlerine yonelik memnuniyet diizeyleri ile belediye personeline ve yerel
sorunlara yonelik algilar1 belirlenmeye calisilmistir. Bu calisma, konusu
agisindan vatandaslarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeylerini belir-
lemeyi amaglayan bir arastirma niteligindedir. Verilerin elde edilmesinde
birincil kaynak arastirmasi yapilmustir.
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Arastirmanin Metodolojisi

Glintimiiz kamu y6netimi anlayisi, klasik kamu yonetimi anlayisinin cag-
das kamu yOnetimi anlayisina evrildigi bir paradigma degisimini ifade et-
mektedir. Sozii edilen ¢agdas kamu yonetimi anlayisinin temel felsefesini
vatandasin yonetilen yerine neredeyse miisteri olarak gortildiigii ‘vatandas
odakli” bir yonetim anlayis1 olusturmaktadir.

Bu dénemde akademik alanda da, bu siirecin ruhuna uygun olarak va-
tandas memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik arastirmalar yogunluk
kazanmistir. Keza vatandas memnuniyeti arastirmalari, topluma sunulan
hizmetlerin hiz, kalite ve etkinliginin 6lciilmesi ve yerel yonetimlerin vatan-
dasin dilek, istek ve beklentilerine uygun yenilikci ¢6ziim ve projeler tiret-
mesine imkan tanimasi bakimindan oldukga biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu kapsamda, bu ¢alismanin amaci Kars Belediyesi 6rneginde, vatandas-
larin belediyecilik hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi-
dir. Calismanin evrenini Kars ilinde yasayanlar olusturmaktadir. Orneklem
ise Kars ilinde yasayanlar icerisinden Kars kent merkezinde yasayanlardan
olusmaktadir. Aragstirmaya konu belediye hizmetlerinin, belediye miicavir
alan igerisinde sunuluyor olmasi Kars kent merkezinin aragtirma 6rneklemi
olarak secilmesinde etkili olmustur. Arastirma kapsaminda Kars ilinin se-
cilmesinin sebebi kokli bir belediyecilik gegmisi olan kentte benzeri bir
calismanin daha 6nce yapilmamais olmasidur.

Aragtirmada nicel (kantitatif) arastirma yontemi kullanilmustir. Nicel
aragtirmalar, bir evren igerisinden segilen orneklem {izerinde gerceklestiri-
len caligmalara dayarr. Orneklem, evren genelindeki tutum, egilim ve dii-
stincelerin niimerik olarak betimlenmesine yardimci olur. Nicel aragtirma-
larda 6rneklemden elde edilen veriler kullanarak evren genelinde ¢ikarim-
lar yapilir. Burada 6nemli olan sonug tizerinde etkili olabilecek tiim digsal
faktorlerin kontrol edilmesi ve sonug tizerindeki etkisinin test edilmesidir.
Sozii edilen digsal faktorleri kontrol etmenin 6nemli bir yolu katilimcilarin
tesadiifi gruplara atanmasidir (Creswell, 2016, 5.155-156).

Calismada ornekleme yontemi olarak basit tesadiifi 6rnekleme kullanil-
mistir. Bu yontemde listelenen birimler arasindan rastgele se¢cim yapilmak-
tadir. Evrenin ¢ok biiyiik ve karmasik olmamasi durumunda segim islemi
kolaylagsmaktadir. Ayrica basit tesadiifi istatistiksel islemler agirliksiz olarak
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yapildig: igin degerlendirme ve 6rnekleme hatasi da kolaylikla hesaplana-
bilmektedir (Kilig, 2013, s. 45).

Yukaridaki agiklamalar gercevesinde, Kars il merkezinde ikamet eden ve
basit tesadiifi ornekleme gore secilen 550 vatandasa yonelik olarak uygula-
nan anketler neticesinde, sorulara titizlikle yamt veren 305 katihmcilinin
anket formu degerlendirmeye alinmigtir. Uygulanan anket formu; Ince ve
Sahin (2011a) tarafindan yapilan arastirmada kullanilan sorulardan uyarla-
narak gelistirilmistir. Anket formunda demografik yapi, kamu kurumlarma
yonelik alg1 ve giiven diizeyi, belediye yonetimine ve ¢alisanlarina yonelik
giiven diizeyi, belediye hizmetlerinde karsilagilan sorunlar ve vatandaglarin
bu hizmetlerden memnuniyet diizeyleri gibi konu basliklarma kaynak tegkil
edecek sorulara yer verilmistir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS 12,0
programu aracihigiyla analiz edilmis ve yorumlanmustr.

Analiz ve Bulgular

Calismanin bu boliimiinde Kars ilinde ikamet eden katilmcilara ait demog-
rafik ozellikler, vatandaglarin kamu kurum ve kuruluslarina, belediye bi-
rimlerine, belediye personeline ve yerel hizmetlere yonelik algilar1 ve mem-
nuniyet seviyelerine yonelik bulgular analiz edilmektedir. Bulgular 6ncelikli
olarak tablolarla gosterilmis daha sonra tablolara iliskin degerlendirmeler
yapilmastir.

Katilimalarin cinsiyet dagilimi incelendiginde, %43,1'inin kadmn %
56,9unun erkek oldugu goriilmektedir. Katimalarin cinsiyetlerine gore
dagiim oranlar1 2018 yili Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi verileri ile
biiyiik oranda benzerlik gostermekte; bu baglamda evren igin iyi bir 6rnek-
lem olusturuldugu goriilmektedir.

Katilmailarin yas dagilimlar1 incelendiginde, 6rneklemin geng oram
yiiksek bir profile sahip oldugu goriilmektedir. Soyle ki; katihmailarm
%52;1'1 18-29 yas arasi; %331 30-43 yas arasy; %10,9'u 44-55 yas arasi ve
%411 56 yas ve listil yag araligmdadir.
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Tablo 2. Katihmcilarm Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde
Kadin 131 431
Cinsiyet Erkek 173 56,9
Toplam 304 100,0
18-29 yas 158 52,1
30-43 yas 100 33,0
Yag 44-55 yag 33 10,9
56 ve Uistil 12 4,0
Toplam 303 100,0
Okuma Yazma Bilmeyen 4 1,3
Okur-yazar 16 53
} flkokul 33 109
Ogrenim Ortaokul 29 95
Lise 86 28,3
Universite ve Ustii 136 447
Toplam 304 100,0
Kamu 92 371
Meslek Ozel 100 403
Serbest Meslek-Esnaf 56 22,6
Toplam 248 100,0
100-500TL 28 10,7
501-1000 TL 26 10,0
Gelir 1001-3000 TL 128 49,0
3001 TL ve tistii 79 30,3
Toplam 261 100,0
Memur 44 145
Kamu Yoneticisi 4 1,3
Ozel 12 39
Kamu Iscisi 18 59
Ozel Sektorde Isci 39 12,8
Tssiz 16 53
Emekli 4 1,3
Ev Harimu 26 8,6
Meslek Oprendi 41 135
Ogretmen 32 105
Ciftci 11 3,6
Esnaf-Tiiccar 38 12,5
Avukat-Doktor-Miihendis 6 2,0
Diger 13 43
Toplam 304 100,0
Evet 221 72,7
Karsh misimiz? Hayir 83 27,3
Toplam 304 100,0
Evet 195 64,1
Kendinizi Karsli Hayir 83 27,3
Hissediyor musunuz? Fikrim yok 26 86
Toplam 304 100,0
1yl 12 39
2yil 11 3,6
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3yl 20 6,6
ikamet Siiresi 4yl 31 10,2
5 yil ve {istii 230 75,7
Toplam 304 100,0
30 Ekim Mah. 10 3,8
Alparslan 8 31
Atatiirk 2 0,8
Aydinlik Evler 5 19
Bahgelievler 7 2,7
Bayrampasa 4 1,5
Biilbiil 6 2,3
Cumhuriyet 27 10,3
Fevzi Cakmak 3 11
Hafiz Paga 5 19
Mahalle Halit Paga 10 38
Istasyon 44 16,8
Kaleigi 3 11
Merkez 17 6,5
Ortakapt 30 11,5
Ornek 2 08
Pagagayir 3 1,1
Sukapt 3 1,1
Sehitler 35 13,4
Yenimahalle 8 31
Yenisehir 18 6,9
Yusuf Paga 12 46
Toplam 262 100,0

Ogrenim durumuna gore; katilmalarn 9%5,3'1i sadece okur-yazar;
%10,9'u ilkokul; 9%9,51 ortaokul; %28,31i lise; %44,7’si ise tiniversite mezunu
ve listii seviyededir. Buna gore 6rneklemin egitim seviyesi yiiksek bir profili
temsil ettigi sOylenebilir. Meslek gruplarina gore bir degerlendirme yapmak
gerekir ise toplumdaki hemen her meslek grubundan katihimailar oldugu
sOylenebilir.

Gelir durumu yoniinden; katthmcilarin %20,7’si 1000 TL ve alt;; %49u
1000-3000 TL aras1; %30,3"11 ise 3000 TL ve {istii gelire sahiptir.

Memleketiniz neresidir? sorusuna verilen yanitlara gore; katthmalarmn %
72,7’si “Karsh oldugunu’, % 27,3t ise ‘Karsh olmadigimi” beyan etmistir.
‘Kendisini Karsh hissedenlerin’ orani ise %64,1’dir. Buna gore ‘Karsl oldu-
gunu beyan edenler’ ile ‘kendisini Karsh hissedenler’ arasinda anlamh bir
farklilk bulunmaktadir. Katimcilarin ikamet ettikleri mahallelere gore
dagilimi incelendiginde, il merkezindeki biitiin mahallelerden katilimcilar
oldugu goriilmektedir.
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Evet Yiizde Hayir Yiizde Yiizde
Hastane 209 69,7 91 30,3 100,0
Egitim Kurumlan 162 54,0 138 46,0 100,0
Belediye 104 34,6 197 65,4 100,0
Maliye 84 28,0 216 72,0 100,0
Valilik 75 25,0 225 75,0 100,0
Vergi Dairesi 73 24,3 227 75,7 100,0
Emniyet Teskilatu 64 21,4 234 78,3 100,0
Adliye 52 17,3 248 82,7 100,0
Tapu Daireleri 38 12,7 262 85,9 100,0
STK'lar 34 11,3 266 88,7 100,0
Askeri Kurumlar 32 10,7 267 89,3 100,0
Giimriik 24 8,1 274 91,9 100,0

Tablo 3'te vatandaglarin en ¢ok hizmet aldiklari kamu kurum ve kuru-
luglar (yiiksekten diistige dogru) gosterilmistir. Buna gore, hastaneler %69,7;
egitim kurumlar1 %54 ve belediye % 34,6'lik oranlarla vatandaglar tarafin-
dan en ¢ok hizmet alinan ti¢ kurum olarak siralanmaktadir. STK'lar %11,3;
askeri kurumlar %10,7 ve giimriik kurumlar1 % 8,1 ile en az hizmet alinan
kurumlar olarak gortilmektedir.

Tablo 4. Kars'taki Kamu Kurum ve Kuruluslarima Ait Memnuniyet Oranlar

% Hi¢ memnun Memnun Kismen Memnun Cok Toplam
degil degil memnun memnun
Askeri Kurumlar 13,3 54 27,8 30,3 23,2 100,0
Emniyet Teskilati 14,1 8,6 254 30,9 21,1 100,0
Maliye 17,0 10,0 36,9 26,1 10,0 100,0
Giimriik 174 109 37,8 26,1 78 100,0
Valilik 199 8,6 29,3 27,3 14,8 100,0
Vergi Daireleri 17,5 11,3 39,6 24,6 71 100,0
Tapu Dairesi 20,7 12,2 40,9 18,1 8,0 100,0
STK’lar 19,6 14,2 35,0 21,3 10,0 100,0
Egitim Kurumlar 22,0 13,1 343 21,6 9,0 100,0
Hastane 34,1 154 28,3 154 6,8 100,0
Belediye 423 19,1 23,2 11,0 44 100,0

Tablo 4’te Kars ilindeki kamu kurum ve kuruluslarma ait memnuniyet
oranlar1 gosterilmektedir. Siralama ‘kismen memnun’ ‘memnun’ ve ‘gok
memnun’ stitunlarinin toplamimdan elde edilen oranlara gore yiiksekten
diisiige dogru yapilmigtir. Buna gore, askeri kurumlar %81,3; Emniyet Tes-
kilat1 %77,4; Maliye %73; Guimriik %71,7 ve Valilik %71,4'lik oranlarla en
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fazla memnuniyet duyulan kurumlardir. Vergi dairesi %71,3; tapu dairesi %
67; egitim kurumlar1 %64,9 ve hastaneler %50,5 ile bu kurumlar takip et-
mektedir. Belediye ise tiim kurum ve kuruluslar igerisinde %38,6'lik oranla

son sirada yer almustir.

Tablo 5. Belediye Baskanina Yénelik Sorular

Frekans Yiizde
Evet 230 759
Belediye bagkaninin ismini biliyor musunuz? Hayir 73 24,1
Evet 198 65,3
Belediye bagkanini gorseniz tanir misiniz? Hayir 105 34,7
Evet 36 11,9
Sizce belediye bagkani belediyeyi iyi yonetiyor mu? ~ Hayir 215 71,0
Fikrim Yok 52 17,2
Hi¢ memnun degil 86 31,2
Memnun degil 44 15,9
Belediye bagkanindan memnun musunuz? Kismen memnun 101 36,6
Memnun 35 12,7
Cok memnun 10 3,6

Tablo 5'te belediye baskanina yonelik sorulara verilen yanitlar gosteril-
mektedir. Buna gore; vatandagslarm %75,9 gibi biiyiik bir kesimi belediye
bagkanini ismen tamimaktadir. Belediye bagkanini gorse taniyacagim beyan
edenlerin orani ise %65,3 gibi yiiksek bir orandir. Ote yandan, belediye bas-
kanindan kismen de olsa memnun olanlarin orani %52,9; memnun olma-

yanlarm orani ise %47,1’dir.

Tablo 6. Vatandaslarin Belediye Baskan Ile Ilgili Diisiinceleri

% Kesinlikle Katilmiyor ~ Kismen Katiliyor Kesinlikle Toplam
katilmiyor katiliyor Katiliyor
Alaninda uzman 40,0 23,1 26,6 6,9 34 100,0
Caligkan dinamik 33,5 27,1 28,2 85 2,8 100,0
Objektif 32,2 27,9 28,6 71 42 100,0
Sorunlar ¢6zer 357 27,3 27,6 6,3 31 100,0
Halkla ig ice 343 27,3 27,6 6,6 42 100,0
Vizyon sahibi 35,7 27,6 251 74 42 100,0
Giiler yiizlii 28,7 18,2 31,5 12,9 8,7 100,0

Tablo 6’da vatandaslarin belediye bagkar ile ilgili diisiinceleri yer al-
maktadir. Buna gore; kismen katilanlar dahil vatandaglarin %36,9u beledi-
ye bagkanini alaninda uzman; %39,4'1i ¢aliskan ve dinamik; %39,9'u objek-

OPUS © Uluslararasr Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 532



Onur Akcakaya - Zeynep Ceylin Ecer

tif; % 37’si yerel sorunlara hakim; % 38,411 halkla i¢ ice; %36,7’si vizyon sa-
hibi ve % 53,1"i giiler yiizlii olarak nitelendirmektedir.

Tablo 7. Belediye Caliganlarina ve Hizmet Birimlerine Yénelik Diisiinceler

f %

Hi¢ memnun degil 88 3,7

Memnun degil 58 20,9

Belediye calisanlarindan Kismen memnun 91 32,7

memnun musunuz? Memnun 33 11,9
Cok memnun 8 29

Hi¢ memnun degil 89 32,5

Memnun degil 51 18,6

Belediyenin hizmet Kismen memnun 93 339

birimlerinden Memnun 34 124
memnun musunuz? Cok memnun 7 2,6

Herhangi bir sey yapmaya gerek duymuyorum 169 57,1

Tamdik birilerini buluyorum 41 139
ilgili birimdeki tanidiklarimla hallediyorum 7 24

Belediyeye isiniz diistiigiinde Fikrim yok 63 21,3
isinizi nasil hallediyorsunuz? Diger 16 54

Tablo 7'de belediye calisanlarina ve belediyenin hizmet birimlerine yone-
lik vatandasg goriisleri yer almaktadir. Buna gore, kismen memnuniyet orani
da dahil olmak iizere vatandaslarin belediye ¢alisanlarindan memnuniyet
orami1 %47,5 iken belediyenin hizmet birimlerinden memnuniyet oram
%48,9dur. Belediyeye isiniz diistiigiinde nasil hallediyorsunuz? sorusuna
yonelik oranlar incelendiginde; vatandaslarin %57,1'lik kesiminin ‘herhangi
bir girisimde bulunmadan’ cevabini verdikleri goriilmektedir. ‘Bir tamidiga
ulagirim’ seklinde beyanda bulunanlarin oram ise %16,3'le diisiik bir sevi-
yededir.

Tablo 8. Belediye Calisanlarinin Davramglarindan Memnuniyet

Evet Hayir Toplam
Giller yiizlii degiller 47,3 52,7 100,0
iletisim eksikligi yastyoruz 419 58,1 100,0
ilgili degiller 38,9 61,1 100,0
Isler sistemsiz bir gekilde yiiriiyor 31,2 68,8 100,0
Alan yeterlilikleri zay:f 30,3 69,7 100,0
Alternatif ¢6ziim tiretmiyorlar 18,1 81,9 100,0

Tablo 8'de vatandaslarin belediye ¢alisanlarindan memnun olmama ne-
denleri ve oranlar1 gosterilmektedir. Bu soruda katiimcilara birden fazla
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secenegi isaretleyebilecekleri belirtilmistir. Buna gore, vatandaslarin %47,3"
calisanlarin giiler yiizlii olmadiginy; %41,9'u ¢alisanlarla iletisim sorunlari
yasadiklarini; % 38,9'u calisanlarin sorunlarla ilgili olmadigini; % 31,2’si
islerin sistemsiz bir sekilde yiirtidiigiinii; % 30,3"ti calisanlarin yerel hizmet-
lerle ilgili yeterliliklerinin olmadigmi; %18,1'i cahisanlarin alternatif ¢oziim
uretmediklerini ifade etmistir.

Tablo 9. Sizce belediye birimlerinde etkin hizmet sunuluyor mu?

f %
Evet 33 11,2
Hayir 133 45,1
Kismen 129 43,7

Tablo 9'da Belediye birimlerinin hizmet etkinligine yonelik gortislere ait
oranlar yer almaktadir. Buna gore, katthmalarin %45,1'i etkin hizmet ala-
madiklarim belirtirken %11,2’si etkin hizmet aldiklarimi beyan etmistir.
Kismen etkin hizmet sunuldugunu diistinenlerin oran1 ise %43,7’dir.

Tablo10. Eger etkin hizmet sunulmadigim diigiiniiyorsaniz, bunun sebepleri nelerdir?

Evet Hayir Toplam
Calisanlarin tutum ve davraniglan 54,9 45,1 100,0
Yonetici tutum ve davraniglari 35,0 65,0 100,0
Gorev ve sorumluluklarin tanimlanmamasit 34,3 65,7 100,0
Belediyenin maddi imkansizliklart 31,6 68,4 100,0
Biirokratik islemlerin fazlalig 31,0 69,0 100,0
Alternatif ¢oziim iiretmeme 18,5 81,5 100,0

Katilimailara “Belediye birimlerinin etkin olmadigim diisiiniiyorsaniz se-
beplerini belirtiniz ?” seklinde bir soru yoneltilmis; soruya verilen yantlarm
oranlar1 Tablo 10’da gosterilmistir. Buna gore, katilimcilarin %54,9'u etkin-
sizligin nedenini ¢alisanlarin tutum ve davranislarina; %351 yoneticilerin
tutum ve davranislarina; %34,3'ti gorev ve sorumluluklarin yeterince tanim-
lanmamasina; %31,6's1 belediyenin maddi imkansizliklarina; %311 biirokra-
tik islemlerin fazlaligma ve %18,5'i alternatif ¢oziim iiretilmemesine bagla-
maktadir.
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Tablo 11. Yerel Hizmetlerden Memnuniyet Oran

Hic mem- Memnun Kismen Memnun  Cok Top.

nun degil degil memnun memnun
Cadde/sokak temizligi 51,7 21,1 20,5 4,0 2,7 100,0
Cevre koruma hizmetleri 50,7 221 19,7 54 2,0 100,0
Yesil alan/park/agaclandirma 52,0 20,5 21,1 44 2,0 100,0
Otopark hizmetleri 52,8 19,2 18,9 5,9 3,1 100,0
Yol yapim/bakim 53,3 17,2 22,0 45 3,1 100,0
imar hizmetleri 51,5 18,8 22,2 58 17 100,0
Sosyal tesislerin insas1 ve 486 21,2 21,2 58 3,1 100,0
bakimi
Fiziki mekan/tarihi doku 50,3 18,5 22,6 6,2 2,4 100,0
Atik su aritma 483 20,0 238 48 3,1 100,0
igme suyu hizmetleri 49,3 18,0 23,8 5,4 34 100,0
Kat1 atik/¢op toplama 481 18,6 254 48 31 100,0
Hasere ile miicadele 46,9 18,5 25,3 48 45 100,0
Fiyat kontrolii 46,3 18,9 27,0 4,7 3,0 100,0
Kanalizasyon hizmetleri 47,6 16,9 248 6,9 34 100,0
Ulagim hizmetleri 50,5 13,7 23,0 7,9 438 100,0
Zabata hizmetleri 474 159 26,6 6,2 3,8 100,0
Sosyal yardim hizmetleri 39,9 229 28,8 45 3,8 100,0
Trafik hizmetleri 46,1 16,4 25,7 7,5 43 100,0
Yap1 denetimi 441 17,7 30,9 42 3,1 100,0
Kiiltiir/sanat hizmetleri 40,7 18,3 26,4 9,2 51 100,0
Cadde/sokak aydinlatma 43,4 15,2 26,6 9,7 52 100,0
Mezbaha/veterinerlik 39,3 18,6 29,3 9,7 31 100,0
hizmetleri
Halk saglig1 denetimleri 39,4 17,8 29,6 8,8 44 100,0
Saglik hizmetleri 39,9 16,9 29,4 10,1 3,7 100,0
Mezarlik hizmetleri 34,6 16,1 30,0 139 54 100,0
itfaiye/ambulans hizmetleri 31,1 14,2 29,4 17,0 8,3 100,0

Tablo 11’de katilimcilarin yerel hizmetlerden memnuniyet oranlar1 gos-
terilmistir. Buna gore; katilimalarin %72,8'i cadde ve sokaklarin temizligin-
den; %72,8'1 gevre koruma hizmetlerinden; %72,5'1 yesil alan/park ve agag-
landirma hizmetlerinden; %72’si otopark hizmetlerinden; %70,5i yol yapim
ve bakim hizmetlerinden, %70,3"i imar hizmetlerinden; %69,8’i sosyal tesis-
lerin insas1 ve bakimindan; %68,8'i fiziki mekan diizenlemesi ve tarihi doku
koruma hizmetlerinden %68,3'ti atik su hizmetlerinden; %67,3'ti igme suyu
hizmetlerinden; %66,7’si kat1 atik ve ¢op toplama hizmetlerinden; %65,4'ti
hagere ile miicadele hizmetlerinden; %65,2’si fiyat kontrol hizmetlerinden;
% 64,5 kanalizasyon hizmetlerinden memnun olmadiklarmi beyan etmis-
lerdir. Katilmcilarin en az memnuniyetsizlik gosterdigi hizmetler ise
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%45,3'liikk oranla itfaiye/ambulans hizmetleri; %50,7 ile mezarlik hizmetleri
ve %56,8'lik oranla saglik hizmetleridir.

Tablo 12. Sizce Kars'ta ¢oziilmesi gereken en 6nemli yerel sorun nedir?

Evet Hayir Toplam
Cop/Cadde ve Sokak temizligi 78,8 214 100,0
Yol yapimi1 ve onarimi 66,1 33,9 100,0
Sosyal Alan/Sosyal Faaliyet 485 516 100,0
Alt yap/Kanalizasyon 477 52,3 100,0
Yesil Alan/Park Oyun Alam 47,4 52,6 100,0
Yoksulluk/issizlik/istihdam 44,4 55,6 100,0
Ulasim 41,1 58,9 100,0
i¢cme Suyu Temizligi 38,2 61,6 100,0
Cadde sokak/Kaldirim 375 62,5 100,0
Doga ve Tarihi Dokunun Korunmasi 33 67 100,0
Otopark 26,3 73,7 100,0
Halk Sagligy/Giivenligi 214 78,6 100,0
Trafik 174 82,6 100,0
fmar 16,1 839 100,0
Carpik Kentlesme 15,8 84,2 100,0
Saghik 15,1 84,9 100,0
Turizmde Tanitim Eksikligi 14,1 85,9 100,0
Isiklandirma Eksikligi 14,1 85,9 100,0
Elektrik Sebekesi 11,5 88,5 100,0

Katiimcilara Kars'ta ¢oziilmesi gereken en onemli yerel sorunun ne ol-
dugu sorusu yoneltilmis, birden fazla segenegi isaretleyebilecekleri belirtil-
migtir. Tablo 12'de bu soruya verilen yamtlar goriilmektedir. Buna gore;
katihimalarm % 78,8'lik biiytiik bir kism1 cadde ve sokaklarin temizligini en
onemli yerel sorun olarak degerlendirmistir. Bunu %66,1’lik oranla yol ya-
pimu1 ve onarimi izlemektedir. Katihmcilara gore en 6nemli tigiincii sorun ise
%485 ile yeterli sosyal alanlarmn olmayisidir. Altyapi/kanalizasyon sorunlari
%47,7; yesil alan/park/oyun alani eksikligi %47,4; issizlik/yoksulluk %44,4;
ulasim sorunlart %41,1 ile bunu takip etmektedir. Katilimcilara gore tu-
rizmde tamitim eksikligi %14,1; 1stklandirma eksikligi %14,1 ve elektrik se-
bekesine yonelik sorunlar %11,5’lik degerlerle 6nem seviyesi en diisiik so-
runlardir.
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Tablo 13. Kentin Genel Imaji, Yerel Hizmetlerden ve Yasam Kalitesinden Memnuniyet
Oranlar

f %

Hi¢ memnun degil 132 44,7

Memnun degil 54 18,3

Kentin Genel imajl Kismen memnun 81 27,5
Memnun 19 6,4
Cok memnun 9 31

Hi¢ memnun degil 131 443

Memnun degil 52 17,6

Yerel Hizmetlerden (Genel) Kismen memnun 87 29,4
Memnun 19 6,4
Cok memnun 7 2,4

Hi¢ memnun degil 141 47,6

Memnun degil 50 16,9

Kentteki Yagam Kalitesinden Kismen memnun 77 26,0
Memnun 16 54
Cok memnun 12 4,1

Tablo 13'te kentin genel imaji, yerel hizmetler ve yasam kalitesinden
memnuniyet oranlar1 gosterilmektedir. Buna gore; katilmcilarn % 63"
kentin imajindan; %61,9'u genel olarak yerel hizmetlerden ve % 64,5i kent-
teki yasam kalitesinden memnun olmadiklarimi beyan etmislerdir.

Genel Degerlendirme, Sonug ve Oneriler

Yerel yonetimler vatandaglara en yakin hizmet birimleridir. Bu gergevede
yerel yonetimlerden; vatandagslarin talep ve beklentilerine yiiksek oranda
yanit vermeleri, hizmet sunumunda etkin ve verimli olmalar1 beklenmekte-
dir. Memnuniyet arastirmalari, yerel yonetimlerin kurumsal ve fonksiyonel
acilardan vatandaslarin beklentilerini ne diizeyde karsiladiklarmi gosterme-
leri acisindan 6nemlidir. Bu nedenle, bu tiir arastirmalara literatiirde siklikla
rastlanmaktadir. Bu noktada mevcut arastirmay: diger arastirmalar ile bir-
likte mukayeseli olarak degerlendirmek literatiire katki saglamak agisindan
faydali olabilir. Ornegin, yerel hizmetlerden genel memnuniyet seviyesi
acgisindan calismamizin bulgular1 Mentese (2013) ve Sabuncu (2016)nun
calismalarindan elde edilen bazi bulgularla mukayese edilebilir. S6zii edilen
calismalar, sirastyla Tunceli ve Yalova Belediyelerince sunulan hizmetler-
den vatandaglarin genel olarak orta diizeyde memnun olduklarim goster-
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mistir. Calismamizin bulgularina gore ise Kars Belediyesi tarafindan sunu-
lan hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyi orta seviyenin altindadir. Ote
yandan, ¢calismamizin sonuglari gesitli belediye hizmetlerinde vatandaslarin
memnuniyet diizeylerinin farklilastigini gostermistir. Bu agidan, Glimiisog-
lu ve digerlerinin (2003) Mugla Belediyesi 6rneginde gergeklestirdikleri
calisma ile benzer sonuglara ulasildig1 soylenebilir. Arastirmamizda daha
once tartisilan bulgulara yonelik bazi tespitlerde bulunulmustur. Bu tespit-
ler su sekilde siralanabilir:

e Kars ilinde vatandaslarin en ¢ok hizmet aldiklar1 birimlerden bir tanesi
belediyedir. Ancak diger kamu kurum ve kuruluslar igerisinde vatan-
daglarin en az memnuniyet bildirdigi birim de belediye kurumudur.
Memnuniyet siralamasinda bir yerel yonetim kurulusunun merkezi
idarenin tagra kurumlarinm dahi gerisinde kalmasi yerel yonetimlerin
dogasma aykiridir. Bu nedenle vatandaslarm yonetime katilimi tegvik
edilmeli, vatandas belediye iliskilerinin gelistirilmesi i¢in gerekli adim-
lar atilmalidar.

* Belediyenin yiiriitme organi ve bagsi olan belediye bagkani, Karsh va-
tandaglar tarafindan genel olarak taminmaktadir. Bagkanin tammr ol-
masi olumludur. Ancak vatandaslarin neredeyse yarisi belediye bas-
kanlarindan memnun olmadiginmi beyan etmistir. Belediye baskanmin
halkla daha yakm iligkiler gelistirmesi gerektigi diistintilmektedir.

e Katilmalarin yarisindan fazlasi belediye personelinden memnun ol-
madiklarmi beyan etmislerdir. Katilimcilar, memnuniyetsizlik nedenle-
rini, calisanlarmn giiler yiizlii olmamasi, ilgi ve iletisim eksikligi olarak
stralamaktadir. Ote yandan, katihmcilarin biiyiik kisni caliganlarm tu-
tum ve davranuglarim hizmet etkinliginin 6niinde énemli bir engel ola-
rak gormektedir. Bu gercevede, belediyenin halkla iliskiler faaliyetleri-
nin artirllmasi, mevcut uygulamalarin yeniden gozden gegirilmesi ge-
rektigi diistintilmektedir.

¢  Karsh vatandaglarin en az memnuniyet duydugu yerel hizmetler, cad-
de ve sokak temizligi, cevre koruma, yesil alan ve agaglandirma hiz-
metleri, otopark hizmetleri, yol yapim ve onarim hizmetleri ve imar
hizmetleridir. Buna karsin en ¢ok memnuniyet duyulan hizmetler,
mezbaha ve veterinerlik hizmetleri, halk saghg denetimleri, saglik
hizmetleri, mezarlik hizmetleri ve itfaiye/ambulans hizmetleridir. Kati-
limcilar, kentin en 6nemli sorunlarim ¢6p toplama hizmetleri, cadde ve
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sokaklar1 temizligi ve sosyal alanlarin yetersizligi olarak belirtmislerdir.
Buna karsin, kent tanitimi, 1siklandirmasi ve elektrik sebekesi katilimci-
larca sorun olarak goriilmeyen hizmetlerdir. Karsh vatandaslarmn bii-
yiik cogunlugu, kentin genel imajindan, yerel hizmetlerden ve kentteki
yasam kalitesinden memnuniyetsizlik duymaktadir. Belediyenin aras-
tirmanin sonuglarma gore yeterince etkin olmayan hizmet alanlarinda
yeni stratejiler ve projeler gelistirmesi gerektigi diistintilmektedir.

Arastirma kapsaminda tespit edilen ve yukarida sayilan sorunlarm ¢6-
ziimii i¢in izlenmesi gereken stratejiler ise soyle siralanabilir:

Halk katilimma daha fazla 6nem verilmesi; vatandaglarin kent kon-
seyi, meclis toplantilar1 vb. uygulamalara katihminin tegvik edilmesi,
Halkla iligkilere yonelik faaliyetlerin artirilmasi, belediye personeli-
ne yonelik halkla iligkiler egitimleri diizenlenmesi,

Yerel sorunlarin tespitinde genis bir paydas kitlesine danisilmasi,
Vatandaslarin memnun olmadig1 alanlarda ¢alismalarimi yogunlas-
tirmasi,

Stratejik planlamaya ve performans degerlendirmesine énem goste-
rilmesi,

Faaliyetlerin ve ¢iktilarin denetlenmesi ve kamuoyuna raporlanma-
SL.

Son olarak yukarida sayilan ¢oztimiinde, belediye ile birlikte diger kent

paydaslar1 olan merkez tegkilatinin tagra kurumlari, sivil toplum Orgiitleri,

Ozel

sektor kuruluslari, sanayi kuruluslari, tiniversite ve vatandaslar arasm-

da igbirligi ve iletisimin artirllmasimin 6nem arz ettigi degerlendirilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

A Research on Citizens’ Perceptions of Satisfaction
for Local Services: The Case of Kars Municipality

*

Onur Akgakaya — Zeynep Ceylin Ecer
Ardahan University

Public administration discipline has been witnessing radical paradigm shifts
with the rise of neo-liberalism since the early 1980s. As a result, the classical
management approach, which has been the basis of public administration
for many years, has been replaced by contemporary approaches. New app-
roaches, which are generally market-based, gathered under the of 'new pub-
lic management'. New public management characterizes citizens as custo-
mers; and adopts a number of market-based principles into the public ma-
nagement. These principles, regarding the main characteristics of public
service, can be listed as effectiveness, efficiency, speed, accountability and
transparency in public services. The transformations in the understanding
of public service also concern local governments, which are the closest ser-
vice units to the citizens. Citizens’ expectations to get effective, fast and
quality service increase the pressure on local decision-makers. In addition,
winning the local elections depends on a high level of satisfaction with the
citizens. In this context, it is significantly important to determine the level of
satisfaction of the citizens from the local services. However, despite some
exceptions, many local administrators neglect satisfaction surveys towards
citizens.

There are many studies in the literature on the evaluation of citizen satis-
faction with local services. Despite this, we find a gap in the literature about
citizen satisfaction research for local services in the case of Kars Municipa-
lity (in Turkey). With this motivation, the aim of present study is to evaluate
the satisfaction levels of citizens from municipal services in the case of Kars
Municipality. In the study, quantitative research method and face-to-face
interview technique are used. In this framework, a total of 550 questionnai-
res were distributed to the participants, considering the research universe
and sample. However, the questionnaires of the participants who meticulo-
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usly answered the questions are evaluated. The universe of the study con-
sists of people living in Kars province in Turkey. The sample consists of
people living in the city center of Kars. The data obtained from the questi-
onnaires are analysed and interpreted using the SPSS 12.0 package program.
Percentage / frequency distribution tables are used in the analysis of the
data.

This study consists of four sections. In the first section, the changes in the
concept of public service are examined theoretically within the framework
of theoretical and practical transformations in public administration. In the
second section of the study, the present literature about citizens’ perceptions
of satisfaction for local service is reviewed comprehensively. In the third
section, the methodology, research design and data collection is outlined.
Then, the findings of the study are presented and discussed comprehensive-
ly in the fourth section. The concludes and contributions of the paper are
discussed in the last section.

According to some of the results of the research, public institutions that
citizens are most trusted are military institutions, police and financial insti-
tutions. The municipality takes the last place as the least trusted organiza-
tion. In addition, more than half of the citizens declared that they are not
satisfied enough with the mayor and the municipal staff. According to the
participants, the municipal staff is not friendly enough and concerned. In
addition, the rate of those who state that they have communication prob-
lems with municipal employees is high. While the local services that citizen
are most satisfied with are public health inspections, cemetery and fire /
ambulance services; services with the lowest level of satisfaction; street /
street cleaning, environmental protection, afforestation, parking services
and road construction and maintenance services. Based on these data and
findings, it can be said that; there is a similarity between the satisfaction
levels of citizens and the topics they perceive as a problem. Thus, what the
participants accepted as a problem such as cleaning of the streets, lack of
road construction and maintenance services, and insufficient social facilities
are also among the topics that citizens have the lowest level of satisfaction
with local services. For the solution of the problems identified within the
findings of the research, the main recommendations for decision makers are
as follows: increasing participation and public relations activities; attaching
importance to strategic planning, performance evaluation and reporting.
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