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After 1980, comprehensive changes have occurred in the public financial
management with the effect of globalization. This change has also
contained the financial systems of local governments. Local governments
in Turkey have been affected by this wave of change and reorganized their
financial management systems. Within the scope of citizen-oriented
management approach in local service delivery; the quality of local
services has gained importance. The most important local service provider
is municipalities. In this study, firstly, the search for quality will be
mentioned within the scope of new public financial management
approach. Then the change in Turkey and legal implications will be
discussed. In the next section, municipalities and mukhtars will be
evaluated as factors and actors affecting local service quality. The
research composed of qualitative and quantitative methods were
preferred in the study. Accordingly, the opinions of the mukhtars of
izmir's Buca district on the quality of municipal services were investigated
using semi-structured interview technique. In the quantitative research
part, results of the research on the quality perception of the mukhtars
were included. In the conclusion part of the study, the opinions of the
mukhtars on the services of Buca Municipality were evaluated and
opinions and suggestions were made in this context.
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1980’den sonra kiresellesmenin etkisi ile birgok gelismis tUlkenin kamu
mali yonetiminde kapsamli degisiklikler meydana gelmistir. Bu degisim
ayni zamanda vyerel yonetimlerin mali sistemlerini de kapsamistir.
Turkiye’de yerel yonetimler bu degisim dalgasindan etkilenmis ve mali
yonetim sistemlerini yeniden dizenlemistir. Bu sirecte yerel hizmet

iThenticate benzerlik sunumunda vatandas odakli yoénetim anlayisi kapsaminda; vyerel
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orani. /°7_ hizmetlerin kalitesi 6nem kazanmistir. En énemli yerel hizmet saglayan
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kapsamda Turkiye’deki degisim ve kanuni yansimalari ele alinacaktir.
Sonraki kisimda yerel hizmet kalitesini etkileyen faktorler ve aktorler
olarak belediyeler ve muhtarlar degerlendirilecektir. Calisma literatir
taramasi ile devam edecek ve ardindan arastirma vyer alacaktir.
Arastirmada hem nitel hem de nicel yéntem tercih edilmistir. Buna gore
izmir'in Buca ilgesi mahalle muhtarlarinin belediye hizmetlerinin kalitesi
konusunda gorusleri yari yapilandiriimig gériisme teknigi ile arastiriimistir.
Nicel arastirma kisminda ise muhtarlarin kalite algisina dair nicel
arastirmanin sonuglari yer almistir. Calismanin sonug¢ kisminda Buca
Belediyesi hizmetlerine dair muhtarlarin goéruslerinin degerlendirilmesi
yapilmis ve bu kapsamda goris ve onerilerde bulunulmustur.

1. Girisg

Diinya’da 1980 yilindan sonra ortaya ¢ikan Yeni Kamu Yonetimi (YKY) anlayisi ile
hizmetlerin sunumunda vatandas odakl ve yonetisimin esas alindigi bir yaklasim
savunulmaktadir (Klijn, 2012: 9). Bu vyaklasim ile merkezi yonetim hizmetlerinin
sunumu ile birlikte kamu sektoriinde kalitenin tam anlamiyla saglanabilmesi agisindan
vatandasa en yakin idare olan yerel yonetimlerin hizmet sunumlari 6nem kazanmistir.
Yerel hizmet sunumunda vatandas odakli yaklasim cercevesinde hizmetin kalite
seviyesi vatandasin kalite algisi ile dogrudan ilgilidir. Yerel yonetimler icinde vatandasa
hizmet sunma konusunda en yakin ve vatandasla siirekli etkilesim icinde olan idare ise
belediye idaresi olmustur. Diger bir deyisle vatandaslarin ihtiyacglarini belirlemede ve
hizmet sunumunda en verimli yerel yonetimin belediye idaresi oldugu ifade edilebilir
(ipek & Ciplak, 2016: 202). Bu cercevede vatandasi merkeze alan ve vatandasin
ihtiyaclari dogrultusunda hareket eden bir yonetim anlayisinda vatandasin ihtiyaclarina
en uygun hizmetin sunulmasinda belediye idaresi sinirlari icinde gorev yapan
mubhtarlarin da énemli bir rol Gstlendigi séylenebilir. Bu minvalde calismada muhtarhk
yonetiminin hizmet sunumundaki kalite anlayisina bakisini ortaya koyabilmek icin
arastirmanin temelinde yer alan yeni kamu ydnetimi anlayisinin agiklanmasi yapilacak
ve sonra c¢alismanin diger konulari ele alinacaktir. Calismanin ana temasi Buca
Belediyesi muhtarlarinin kalite algisi (izerindedir. Bu kapsamda izmir’in Buca ilgesinde
yasayan muhtarlarin Buca Belediyesi'nin verdigi hizmetlere dair kalite algisini dlgmek
amaciyla yari yapilandiriimis goériisme teknigi gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan
Buca ilcesindeki mahalle muhtarlarinin belediye hizmetlerinin kalitesi hakkindaki
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gorusleri kaliteyi etkileyen faktorler baglaminda ele alinmistir. Calisma sonucunda
ortaya cikan sonuclar dogrultusunda yerel yonetimlerde 6zellikle belediyelerde hizmet
kalitesinin gelistirilmesi konusunda 6neri ve degerlendirmelerde bulunulmustur.

2. Yeni Kamu Yonetimi Anlayisi Cercevesinde Kalite Arayisi ve
Tiirkiye’deki Degisimin Kanuni Boyutu

21. yuzyllda dinya genelinde ekonomik ve teknolojik alanlarda biylk capl
degisim yasanmistir. Yasanan bu degisimden etkilenen alanlardan biri de devletlerin
yonetim alanlaridir. Diinya genelinde yasanan ekonomik krizler devletin gorevlerinin
sorgulanmasina sebep olmustur. Yapilan diizenlemelerle geleneksel yaklasim
elestirilmis ve yerine Yeni Kamu Yoénetimi (YKY) anlayisi benimsenmistir (Arslan, 2010:
21). Bu anlayis literatlrde “kamu isletmeciligi” adiyla da yer bulmustur (Arslan, 2010:
27). Kamu hizmetlerinin sunulmasinda “isletmecilik diisiincesi” ile hareket edilmesi
gerektigini ve esnek bir yonetim anlayisini amaglayan uygulamalar ilk olarak 1980’li
yillarda ingiltere’de baskan Margaret Hilda Thatcher ile baslamistir (Boztepe, 2018:
192). Bu uygulamalar zamanla Kanada, Yeni Zelanda, Avustralya ve ABD gibi gelismis
OECD dulkeleri ile Jamaika, Hindistan, Tayland, Singapur, Gliney Kore gibi gelismekte
olan bir¢ok Ulkenin de yodnetim sisteminin temelinin olugmasina katki saglamistir
(Boztepe, 2018: 192). 1980’li yillarin basinda diinyanin birgok tlkesinde yer bulmaya
baslayan bu yonetim anlayisi Tirkiye’de de o yillarda iktidarda bulunan hiikiimetler
tarafindan benimsenmis ve bu anlayis cercevesinde faaliyetler gerceklestirilmistir
(Cevikbas, 2012: 9).

Kalite kavrami 1960°h yillarda “lUretimde kalite” olarak kabul edilmistir. Bu
kavram 1970’li yillarda “maliyet”, 1980’li yillarda “lriin kalitesi” olarak ifade edilmistir.
1990°h yillarda ise “hizli Gretmek” anlamini karsilayan kalite kavrami bir nevi degisime
ugramistir. Kalite kavrami gliniimizde ise “iyi hizmet verme” anlamini karsilamaktadir
(Soysal & Alici, 2000: 169). Ayrica “surekli basar” anlamina gelen kalite kavrami
amaglara uygunluk, vatandaslarin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilayabilme ve
sorunlara karsi bir dnlem olarak da ifade edilmektedir (Gencel, 2001: 165).

Vatandas odakli yapilan tanimlar 1siginda vatandas memnuniyetini saglayacak
ve vatandaslarin ihtiyaclarini karsilayacak sekilde kaliteli hizmet sunma ihtiyaci bir
zorunluluk olarak ortaya cikmistir (Sezer, 2008: 148). Bu noktada hizmet kalitesinin,
hizmet sunumunu gerceklestiren personelin ¢alisma yontemine ve hizmetin vatandasa
zamaninda sunulmasi ile ilgili oldugu dustniilmektedir (Kaliannan, Puteh & Dorasamy,
2014: 31). Hizmet kalitesinde kalitenin saglanmasi i¢in vatandaslarin beklentilerinin ve
kalite standartlarinin belirlenmesi son derece dnemlidir (Sezer, 2008: 168). Bu bakis
altinda yerel hizmet sunumunda kaliteli hizmet anlayisinin kisilerin kalite algisi ile ilgili
oldugu da soylenebilir. Kaliteli hizmet sunumunun saglanmasi acisindan vatandasin
istekleri, ihtiyacglari, sikdyetleri ve hizmet sunumunda vatandas memnuniyeti 6ncelikli
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amac¢ olmalidir. Yerel yonetimler vatandaslara kaliteli hizmet verdiginde vatandas
memnuniyeti de biiyik élciide artmaktadir (ilban & Bigcimveren, 2017: 98).

Yeni kamu yonetimi anlayisi cercevesinde kalite olgusunun gelisiminde
Tirkiye’de de 6nemli degisimler ve bunlarin kanuni yansimalari olmustur. Bu anlayis
cercevesinde Tirkiye'de gerceklesen en 6nemli degisim mali yonetimdeki degisimlerdir
(Akdeniz, 2010: 464). Mali yonetimdeki degisimin temel amaglarindan bir tanesi de
kamu hizmet sunumunda kalitenin arttirilmasidir. Bu dogrultuda Tirkiye’de mali
yonetim sisteminin dizenlenmesi ve mali kontroliin saglanmasi amaciyla yurirlige
giren 5018 Sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu mali yonetimde saydamligi,
kamu kaynaklarinin etkili ve verimli bir sekilde kullaniimasini ve hesap verebilirligin
Onemini vurgulamaktadir (5018 Sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu, 2003:
Md. 1). Bu dizenlemeler kamu kesiminde ve belediyelerde anlayis degisimine sebep
olmustur. Ozellikle hizmet sunumunda kalitenin amaclandigi ve vatandas odakl bir
yaklasim degisimde dikkat ¢ekmektedir. Bu cercevede katilimciligin ve mali disiplinin
saglanmasi ve stratejik plan uygulamasi gibi ilkelerin esas alindig bir hizmet anlayisi
benimsenmistir (Demircan Siverekli, 2007: 154). Diger yandan 5393 Sayili Belediye
Kanunu’nda da katihmcihgin arttirilmasi icin cesitli diizenlemeler yer almaktadir. Ayrica
bu kanunda katilimcihgin arttirilmasi  yéniinde belediye sinirlarinda yasayan
vatandaslarin, belediyenin karar ve hizmetlerine katilma, belediyenin ¢alismalarindan
haberdar edilmesi gibi dizenlemelere yer verilmistir (5393 Sayili Belediye Kanunu,
2005: Md. 13).

Mahallelerde vatandasa en yakin yonetim olan ve sorunlarla dogrudan ilgili olan
mahalle muhtarlan ile ilgili de cesitli kanuni degisimler olmustur. Buna goére mahalle
muhtarhg hakkinda kanunlardan ilki 1944 yilinda cikarilan 4541 Sayili Sehir ve
Kasabalarda Mahalle Muhtar ve ihtiyar Heyetleri Teskiline Dair Kanundur. Bu kanunda
muhtarlarin yapacagi rutin islerle ilgili bilgiler yer almakladir. Bunun yaninda 5393 Sayili
Belediye Kanunu ve 657 Sayili Devlet Memurlari Kanunu muhtarlarin tabi oldugu diger
kanunlardir (Kog, 2019: 468). 5393 Sayili Belediye Kanunu’nun 9. maddesine gore
belediyenin, mahallenin ve muhtarligin gereksinimlerinin karsilanmasi icin gerekli ayni
yardim ve destegi saglamasi gerektigi hilkmiine yer verilmistir. 5393 Sayili Belediye
Kanunu’nda, mahalle muhtarina diger kanunlarda verilen goérevlerden baska yeni
gorevler verilmistir. Bu gorevler (5393 Sayili Belediye Kanunu, 2005: Md. 9):

e Mahallenin yasam kalitesinin arttirilmasi konusunda gerekli calismalari
yapmak,
e Mahalle ileilgili konularda goris bildirmek.

e Mahallede sinirlarinda ikamet eden vatandaslarin katiimiyla vatandaslarin
ortak ihtiyaclarini belirlemek,

e Diger kurumlarla is birligi yapmak,
e Kanunda belirtilen diger gorevleri yapmak,

olarak siralanmistir.
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3. Yerel Hizmet Kalitesini Etkileyen Aktorler ve Faktorler
3.1. Yerel Hizmet Kalitesini Etkileyen Aktorler

Yerel hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak iki 6nemli idari olusumdan
bahsetmek gerekir. Bunlar yerel yonetimler iginde 6nemli paya sahip olan belediyeler
ve belediye sinirlari iginde bulunan mahalle yénetimleridir. Yerel yonetimlerin yerel
ihtiyaglarin belirlenmesi ve vatandaslarin beklentilerinin karsilanmasi konusunda
vatandasa en yakin hizmet saglayicilari olmalari nedeniyle halkin karar alma siirecine
katiliminin saglanmasi agisindan ve sunulan hizmetlerin verimliligi agisindan énemli
oldugu disiinilmektedir (Zeren & Ozmen, 2010: 165). Bu noktada yerel ydnetimler
icinde onemli yeri olan belediyelerin hizmet sunduklari bdlgede yasayan bireylerin
ihtiyaclarini en uygun sekilde karsilamasi énem tasimaktadir. (Kurgun, Ozdemir, Kurgun
& Bakici, 2008: 32). Vatandaslara daha yakin bir idare olan belediyelerin hizmet
sunumunu ideal bir sekilde gerceklestirdiklerinde, vatandaslarin yonetimden daha fazla
yararlanacagl ve bu sayede yonetimin otoritesini kabul etmeye daha istekli olacagi
distnidlmektedir (White, 2011: 1). Ancak belediyeler tarafindan sunulan hizmetlerin
kaliteli olup olmadigl o hizmetten yararlanan vatandaslarin beklentilerini karsilama
diizeyine baghdir. Bu acidan bakildiginda vatandaslar karar organlarini kendilerine
kaliteli hizmet sunulmasi kosuluyla segmektedir. Bu sebeple vatandas memnuniyetinin
blyulk olclide saglanmasi belediye yonetiminin iktidarini sirdirmesi agisindan son
derece 6nem tasimaktadir (Cetinkaya, Korlu & Eroglu, 2016: 1255).

6360 Sayili Kanun’un® kabul edilmesiyle birlikte yerel hizmet sunumunda
kalitenin saglanmasi agisindan mahallelere daha 6zel bir anlam yiklenmistir. Bu
baglamda, mahalle, demokratik yonetim sisteminin en kolay yerlestirilebilecegi
yerlesim birimleri olarak da gortlmektedir (Durukal & Tapdik, 2019: 2). Bu acidan
bakildiginda, mahalle muhtarlari belediye ve vatandaslar arasinda bir nevi képri gorevi
gormektedir. Bu durum etkin bir belediyecilik anlayisinin saglanmasi agisindan biytk
onem tasimaktadir (Durukal & Tapdik, 2019: 2). Belediye yasasiyla verilen goérevler
kapsaminda mahalle muhtarlarinin goérev vyaptiklari mahallelerde vatandaslarin
isteklerini belediyelere aktarilmasinda énemli bir konumda olduklari séylenebilir.

3.2. Yerel Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Yerel hizmet kalitesini etkileyen aktorler olarak belediyeler ve muhtarlarin
yasalarla kendilerine verilen gorevler karsiliginda sunduklari hizmetleri etkileyen
faktorler de 6nem kazanmaktadir. Literatiirde en sik karsilasilan hizmet Kkalitesi
faktorleri Parasuraman, Zeithaml & Berry’e (1985) aittir. Bu bilim insanlari tarafindan
belirlenen ve hizmetlerin kalitesini etkileyen bazi faktorler su sekilde siralanabilir;

* 6360 Sayili On Dért ilde Biiyiiksehir Belediyesi ve Yirmi Yedi ilge Kurulmasi ile Bazi Kanun ve Kanun
Hikminde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun ile Birinci ve ikinci fikrada sayilan illere
bagh ilgelerin malki sinirlari icerisinde yer alan kdy ve belde belediyelerinin tlzel kisiligi kaldirilmis,
koyler mahalle olarak, belediyeler ise belde ismiyle tek mahalle olarak bagh bulunduklari ilgenin
belediyesine katiimistir.
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e Ulasilabilirlik (erisebilirlik); vatandaslarin hizmete ve idarelere kolay
ulasmasini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985: 47).

e Givenilirlik; kamu hizmeti sunan idarenin hizmet konusunda s6ziini tutmasi,
hizmeti belirtilen zamanda ve hatasiz bir sekilde gerceklestirmesi olarak ifade
etmektedir (Parasuraman vd., 1985: 47).

e Vatandasi anlamak; hizmet sunan idarenin, hizmet sunumunu
gerceklestirmeden 6nce vatandaslarin ihtiyaclarinin belirlenmesi icin ¢aba sarf
etmesini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985: 47).

e Seffaflik; hizmet sunumunu ve mali yodnetimle ilgili bilgilerin halka
sunulmasini ifade etmektedir (Kalkan & Erdogan, 2011: 220).

e Hesap verebilirlik; kamu hizmet sunumunu gergeklestirenlerin yetkilerini
kullanmalarindan ve yapmis olduklari faaliyetlerin sonuglarindan sorumlu
olmalarini ifade etmektedir (Gul, 2008: 73).

e Vergilerin karsihigini  alma; yerel hizmetlerin verilmesinde kalitenin
saglanmasl icin yerel yonetim idarelerinin belirli bir gelir kaynagina sahip
olmalari ve bu kaynaklari etkin bir sekilde, amacina uygun olarak
kullanabilmeleri gerekmektedir (Arikboga, 2015: 2). Bu noktada kaliteli bir
hizmet sunumu agisindan vatandaslarin ddedikleri vergilerin karsiligini hizmet
olarak alabilmesi 6nemli bir faktor olarak belirtilmistir.

e Katihmcilik; kamu yonetiminde yasanan degisimle beraber, diinyada ortaya
¢ikan bazi katihmci uygulamalarin vatandaslarin yasam kalitesini artiracak
sonuclar ortaya cikardigi distinilmektedir. Bu durumda katilimcilik faktorindn
onemi anlagilmaktadir (Aydemir Uslu & Yilmaz, 2018: 117).

Yukarida agiklanan hizmet kalitesinin boyutlarini dikkate alarak hizmet veren
belediyelerin, vatandaslarin ihtiyaclarina en uygun hizmeti sunmasi mimkindir. Bu
anlamda sunulan hizmetlerin vatandaslarin memnuniyet dizeyini blylk o6lctide
arttirdigl distindlmektedir. Bu cercevede son yillarda bircok belediye tarafindan yerel
hizmet sunumunda kalitenin saglanmasi ve verimliligin arttirilmasi igin hizmette kaliteyi
esas alan yonetim siirecleri benimsenmistir (Kline & James, 1992: 1). Bu baglamda
belediyelerin temel hedefleri dogrultusunda sunduklari hizmetlerle vatandaslarin refah
diizeyini ve memnuniyetini arttirma zorunlulugu dogmustur.

Belediye hizmetlerinde kaliteli hizmet sunumu ancak kaynaklarin etkin kullanimi
ile saglanabilmektedir. Kaynaklarin etkin kullanimi ile anlatilmak istenen durum,
uluslararasi kalite standartlarina gore hizmet sunumunun gerceklestirilmesidir
(Cetinkaya vd., 2016: 1255). Bu noktada vatandaslara kaliteli hizmet sunmak icin
belediyelerin gelir- gider dengesini iyi ayarlamalari son derece 6énemlidir (Mokhlis,
Aleesa & Mamat, 2011: 123). Bu baglamda hizmet sunumunda etkinlik, hedeflere
yonelik bir kavrama isaret etmektedir (U¢mus, 2004: 14). Bu anlamda etkin hizmet
sunumunun saglanmasinda hatalarin ortaya cikisinin engellenmesi icin gerekli
calismalarin yapilmasini gereklidir (Gokge, 2000: 87). Bu dogrultuda vatandaslarin
memnuniyeti belediye tarafindan yapilan faaliyetlerin 6zellikle harcamalarin etkinligine
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bagh oldugu gorilmektedir. Tim bunlar ise belediyelerde gercekci ve samimi bir
sekilde yapilan stratejik planlarla mimkiinddr.

4, Literatiir Taramasi

Belediyelerin goérevlerinin ve harcamalarinin artmasiyla birlikte yurattikleri
faaliyetlerin etkinliginin ve sunduklari hizmetlerin kalitesi hakkinda tim diinyada ve
Tirkiye’de son yillarda yapilan ¢alismalar hiz kazanmistir. Literatlirde belediyelerin
sundugu hizmetlerin kalitesine yonelik vatandas memnuniyetini degerlendiren Tirkiye
ve Dinya’dan birgok calisma bulunmaktadir. Bu g¢alismalardan biri Giney Tayland’da
belediye hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyetini 6lgmek amaciyla yapilan
calismadir (Mokhlis vd., 2011: 133). Belediye hizmetlerinin kalitesini incelemek igin
yapilan bu ¢alisma da Pattani'deki Khok Pho'nun bir alt bélgesi olan Khok Pho'da 234
katilimciya anket uygulanmigtir. Calismanin sonucuna gore yerel hizmet sunumunda
kalitenin saglanmasi igin belediye personeli 6nemli bir gorev Ustlendiklerinden
haberdar edilmeli ve onlara yeterli egitim saglamalidir. (Mokhlis vd., 2011: 134). Bu
noktada belediye personeline vatandasi anlama becerileri konusunda egitim verilmesi
gerektigini belirtilmistir. Ayrica bu ¢alismada hizmet kalitesinin yillik bazda
degerlendirilmesi konusunda da onerilerde bulunulmustur (Mokhlis vd., 2011: 134).
Literatirde yer alan bir diger onemli calisma ise Malezya’da yapilan c¢alismadir.
Calismada Malezya’da yerel yonetim tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesini 6lcmek
amaciyla 200 kisiye anket uygulanmistir. Uygulanan anket ve analizler sonucunda yerel
hizmet kalitesini etkileyen faktorler ortaya konulmustur. Ayrica calismada yerel hizmet
sunumunda kalitenin saglanmasi igin hizmet veren personelin iyi egitilmesi ve
vatandaslara karsi daha duyarli davraniimasi konusunda galismalar yapilmasi gerektigi
belirtilmistir (Kaliannan vd., 2014: 34).

Literatlirdeki bir diger galisma ise Karsiyaka Belediyesi'nin hizmet yeterliliginin
ve hizmet kalitesinin artirilmasini etkileyen faktorlerin analizinin yapildigi calismadir
(Kurgun vd., 2008: 29-54). Calismada vyapilan analiz sonucglarina gore belediye
personelinin calismalarinin iyi bir dizeyde oldugu saptanmistir. Katilimcilarin yasi
arttikca belediye personelinin ¢alismalarini daha basarili bulduklari belirtilmistir
(Kurgun vd., 2008: 29-54). Belediyenin verdigi hizmetlerin yeterliligi konusunda ise orta
diizeyin Uzerinde basariyl gésteren bir degerlendirme yapilmistir. Ayrica bu ¢alismada,
belediye baskanindan ve belediye personelden memnuniyetin yliksek diizeyde oldugu
tespit edilmistir (Kurgun vd., 2008: 29-54).

Orhan (2016)’in Kegiéren Belediyesi icin yapmis oldugu calismada ise kalitesi en
ylksek faktorler, fiziksel 6zellikler ve gliven olarak belirtilmistir. Kalitesi en distk faktor
ise glvenilirlik faktori olarak belirlenmistir. Bu calismaya gore genel anlamda sunulan
yerel hizmetin kaliteli oldugu tespit edilmistir (Orhan, 2016: 961).

Literatlirde yer alan bir diger 6nemli calisma ise Burhaniye Belediyesi igin
hizmet kalitesinin degerlendirildigi calismadir (ilban & Bicimveren, 2017: 98).
Balikesir’'in Burhaniye ilcesinde bulunan se¢menlerin yerel yénetimlerin sunduklari
hizmetlerinin kalitesine ait memnuniyet diizeylerini belirlemek icin yapilan bu
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calismada katilimcilar igin Burhaniye Belediyesi c¢alisanlarinin temiz ve dizgiin
gorinlsli olmasi ve Burhaniye Belediyesi’nin hizmet binasinin modern goérinusla
olmasi gibi etmenlerin vatandas memnuniyetine etkisi olmadigl sonucuna ulagiimistir
(ilban & Bigimveren, 2017: 98).

5. Metodoloji
5.1. Buca ilgesine Dair Bilgiler

izmir’'in Buca ilgesinin ele alindigi bu arastirmada konu agisindan énemli olan
bazi bilgiler verilecektir. izmir'in 9 kilometre giineydogusunda yer alan Buca, Nif
Dagr’'nin gliney eteklerinde kurulmus bir ilgedir. Ylzolgimi 180 kilometrekare,
denizden yiksekligi ise 38 metre olup kuzeyinde Yenisehir, kuzeydogusunda Torbali,
batisinda Karabaglar yer almaktadir (Buca Hakkinda, Erisim Tarihi: 25.05.2020). ilcede
47 adet mahalle bulunmaktadir. Buca, niifus artisi yoniinden Tiirkiye'nin en hizh gelisen
ilceleri arasinda yer almaktadir. Buca niifusu 510.695 kisidir (Buca ilce Nifusu, Erisim
Tarihi: 24.11.2020).

Tablo 1: Buca ilgesi Mahalleleri ve Niifuslari

MAHALLE ADI NUFUS | ERKEK | KADIN | MAHALLE ADI NUFUS | ERKEK | KADIN
29 EKiM 1.169 600 569 | FIRAT 20.669 | 10.422 10.247
ADATEPE 17.088 8.105 8.983 | GAZILER 6.869 3.635 3.234
AKINCILAR 11.325 5.544 | 5781 | GOKSU 29.313 | 14.898 14.415
ATATURK 17.993 9.705 8.288 | GUVEN 6.852 3.196 3.656
AYDOGDU 9.428 4.823 4.605 | HURRIYET 14.040 6.895 7.145
BARIS 18.301 | 11.128 7.173 | iNKILAP 9.809 4.736 5.073
BELENBASI 1.281 677 604 | INONU 18.738 9.473 9.265
BUCA KOOP 19.664 9.989 | 9.675 | iZKENT 4.964 2.462 2.502
CUMHURIYET 4.476 2.226 2.250 | KARACAAGAC 708 381 327
CAGDAS 2.532 1.242 1.290 | KARANFiL 4,038 1.951 2.087
CALDIRAN 3.379 2.028 1.351 | KAYNAKLAR MERKEZ 1.395 707 688
CAMLIK 9.609 4778 | 4.831 | KIRIKLAR 1.789 1.392 397
CAMLIKULE 20.293 | 10.167 | 10.126 | KOZAGAG 20.554 | 10.131 10.423
CAMLIPINAR 11.302 5.763 5.539 | KURUCESME 15.463 7.377 8.086
DICLE 6.066 2.993 3.073 | LALELI 6.731 3.281 3.450
DOGANCILAR 243 130 113 | MENDERES 13.036 6.279 6.757
DUMLUPINAR 4.684 2.150 2.534 | MURATHAN 3.811 1.847 1.964
EFELER 20.643 9.746 | 10.897

Kaynak: Buca Mahalleleri Nifusu, (Erisim Tarihi: 25.05.2020).

5.2. Arastirmanin Uygulanmasi: Veri Toplama Teknikleri

Calismada hem nitel hem de nicel arastirma yontemi kullaniimistir.
Derinlemesine gorisme teknigi uygulanmis olup bu yolla kalite konusunda ¢ok yonli
tespitler yapilmistir. Bunun yaninda 5’li likert yontemi ile muhtarlarin tercihleri alinarak
degerlendirmelerde bulunulmustur.
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5.3. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, izmir’in Buca ilgesi’'nde gérev yapan mahalle muhtarlari ile yapilan
milakat ile Buca’da belediye hizmetlerinin kalitesi konusunda alginin olgilmesi
amaglanmistir.  Arastirmada Buca Belediyesi'nden hizmet alan mahallelerin
mubhtarlarinin gesitli hizmetler konusunda goérisleri alinmistir. Mahalle muhtarlarina;
sunulan hizmetlerin kalitesi, ne kadar amacina ulasabildigi, halkin bu konudaki
gorusleri, yararli olup olmadigi, iletisim yontemleri ve konunun iyi ve kot yanlar
sorularak kalite, ulasilabilirlik, hesap verebilirlik, verimlilik ve etkinlik agisindan bazi
¢ikarimlar yapilmaya ¢alisilmistir.

5.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Buca ilgesindeki kirk yedi mahalle muhtaridir. Arastirmaya
katilan yirmi bir muhtar ¢alismanin 6rneklemini olusturmaktadir. Yapilan mulakatlarin
belirtilen sayida muhtarla derinlemesine goérisme teknigi sonucunda cevaplarin
ortaklasmasi sebebiyle yeterli oldugu tespit edilmistir.

5.5. Arastirma Sorularinin Gelistiriimesi ve Uygulanmasi

Yerel hizmet sunumunda kalite ve vatandas memnuniyetinin degerlendirilmesi
icin muhtarlarla yari yapilandirilmis mulakat teknigi uygulanmistir. Milakata katilan
mubhtarlar ilk olarak konu hakkinda bilgilendirilmis ve 6nceden planlanan saat ve
yerlerde gorisme saglanmistir. Muhtarlara konu kapsaminda sorular sorulmustur ve
detayli bilgiler almak icin ilgili olaylarla 6rnekler verilmesi istenmistir. Derinlemesine
gortisme teknigi uygulanmis olup bu yolla kalite konusunda c¢ok yonli tespitler
yapilmistir. Goriismede hem nitel hem de nicel arastirma yontemi tercih edilmistir.
Goriasmenin devaminda 5’li likert yontemi ile muhtarlarin sunulan hizmetlerin kalitesi,
ne kadar amacina ulasabildigi, halkin bu konudaki gorusleri, yararli olup olmadigi,
iletisim yontemleri ve konunun iyi ve kot yanlari sorularak kalite, ulasilabilirlik, hesap
verebilirlik, verimlilik ve etkinlik konusundaki tercihleri alinarak degerlendirmelerde
bulunulmustur.

5.6. Arastirmanin Sinirliliklari

Belediye ile hizmet sunumu iliskilerinin olmasi sebebiyle arastirmaya katilan
muhtarlarin milakat sorularini hizmet kaygisi olmadan ve siyasi gorislerden uzak
cevapladigl kabul edilmistir. Bunun yaninda Covid-19 salgini nedeni ile muhtarlarin bir
kismi ile gorisilememistir.

5.7. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Olcegin genelinin givenilirligini 6lcmek amaciyla Cronbach Alpha katsayisi
hesaplanmistir. Cronbach Alpha katsayisi 0.80 < a < 1.00 ise olgegin yiliksek
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guvenilirlikte oldugu belirtilmektedir (Yildiz & Uzunsakal, 2018: 19). Bu noktada,
yapilan glivenirlik analizine gére sorularin guvenilirligi a=0,871 oldugundan yuksek
olarak cikmistir. Bu baglamda, arastirmada yer alan tim likert sorularinin genel
degerlendirmelere uygun oldugu soylenebilmektedir.

Tablo 2: Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Cronbach Alpha Cronbach's AlphaBased on N of Items
Standardized Items
,871 ,871 22

6. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Calismanin bu kisminda arastirmaya katilan muhtarlarla yapilan mdilakatlar
hakkinda degerlendirme yapilacaktir. Bu baglamda ilk olarak muhtarlara ait demografik
bulgular daha sonra da yerel hizmet sunumunun kalitesi ve alt bilesenleri hakkinda
yapilan yorumlar degerlendirilecektir.

6.1. Betimsel istatistiklerin Degerlendirilmesi

Calismaya ait betimsel istatistik verileri incelendiginde elde edilen bilgiler
asagida yer almaktadir. Katilimcilarin yas araliklari incelendiginde 25-35 vyaglar
arasinda %4,8 (1), 36-45 yaslari arasinda %9,5 (2), 46-55 yaslari arasinda %28,6 (6), 56-
65 yaslari arasinda %23,8 (5), 66-75 yaslari arasinda ise %33,3 (7) kisi yer aldig
gorilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde 6ne ¢ikan veriler olarak
ilkogretim %42,9 (9), lise %47,6 (10), Universite mezunu ise %9,5 (2) mezunu olduklari
gorilmektedir.

Tablo 3: Muhtarlara Ait Betimsel Bilgiler

Cevaplar Frekans Gegerli Yiizde Kumiilatif Yiizde

25-35 1 4,8 4,8

36-45 2 9,5 14,3
o 46-55 6 28,6 42,9
= 56-65 5 23,8 66,7

66-75 7 33,3 100,0

Toplam 21 100,0

ilkogretim 9 42,9 42,9
EE [Lise 10 47,6 90,5
Eoé", Universite 2 9,5 100,0

Toplam 21 100,0
2 Erkek 19 90,5 90,5
E Kadin 2 9,5 100,0
© Toplam 21 100,0

Bunun yaninda katilimcilarin %90,5’i erkek %9,5’i kadindir. Katilimcilarin Aylik
ortalama gelirlerine bakildiginda 2000-3000 TL arasi %9,5 (2), 3001-4000 TL arasi %28,6
(6), 4001-5000 TL arasi %52,4 (11), 5001-6000 TL %9,5 (2) kisi oldugu tespit edilmistir.
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Katilimcilarin gorev siiresi incelendiginde ise 1 yil ve daha az %14,3 (3), 2-5 yil arasi
%9,5 (2), 6-10 yil arasi %38,1 (8), 11-15 yil arasi %9,5 (2), 16-20 yil arasi %9,5 (2), 21 yil
ve lzeriise %19,0 (4) kisi oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4: Muhtarlara Ait Betimsel Bilgiler

Cevaplar Frekans Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Yizde

o 2000-3000 2 9,5 9,5
E. g 3001-4000 6 28,6 38,1
o = 4001-5000 11 52,4 90,5
g‘; 3 5001-6000 2 9,5 100,0

Toplam 21 100,0

1 yil ve daha az 3 14,3 14,3
'g 2-5yil 2 9,5 23,8
5 6-10 yil 8 38,1 61,9
2 11-15yil 2 9,5 71,4
{g 16-20 yil 2 9,5 81,0
n 21 yil ve Uzeri 4 19,0 100,0

Toplam 21 100,0

6.2. Kalite Algisi Hakkindaki Goriisler

Bu kisimda mahalle muhtarlarinin belediye hizmetlerinin kalitesine dair algisinin
Olculdugl sorular bulunmaktadir. Sorulan sorular kaliteyi etkileyen faktorler géz éniine
alinarak segilmistir. Buca Belediyesinin hizmetlerinin kalitesinin muhtarlar géziinden
hangi seviyede oldugu tespit edilmeye calisilmis ve degerlendirilmistir. Burada bulunan
gorisler muhtarlarin agiklamalari arasindan konuyla dogrudan iliskili olanlar ile ortak
gorisler arasindan segilmistir.

6.2.1. Mahalle Muhtarlarinin Belediye Hizmetlerinin Kalitesi Hakkindaki Goriisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarina kalite algisini 6lgmek amaciyla
“Belediyelerde kaliteli hizmet denildiginde akliniza gelenler nelerdir?” sorusu
yoneltilmis ve muhtarlarin ortak gorislerini yansitan cevaplardan bazilari su sekildedir:

“lik olarak sunu séyleyeyim belediyelerde kaliteli hizmet denildiginde aklima
iletisim geliyor. Bence yerel hizmet sunumunda kalitenin saglanmasi agisindan belediye
ile vatandas arasindaki iletisim ve ¢alisma ¢ok énemli. Ciinkii bana goére vatandas
sikayetlerini belediyedeki ilgili birimlere iletebildigi siirece, yani yerel hizmet birimlerine
kolayca ulasabildigi slirece ihtiyacina goére hizmet alabilir. Bu agidan iletisimin
karsihigini mahallemize hizmet olarak alma, benim icin kaliteli hizmeti ifade ediyor. Yani
aslinda verilen hizmetin vatandasin ihtiyaglarini ne derece karsiladigi verilen hizmetin
kaliteli olarak gériilmesini sagliyor.”

Diger bir goris asagidaki gibidir:

321



Tahran, S. & Korlu, R. K. (2020). “Yerel Hizmet Sunumuna Kalite ve Muhtarlarin Gériisleri: Buca Ornegi”,
International Journal of Public Finance, 5(2), 311-332.

“Belediyelerde kaliteli hizmet denildiginde ilk aklima gelen semtimizin ihtiyaglari
dogrultusunda sosyal alanlarin bol oldugu, ulasimin sorunsuzca yapildigi ve her
mahallenin kiiltiirel aktivitelerinin oldugu biz hizmet anlayisidir”.

Diger bir goris asagidaki gibidir:

“lik olarak sunu belirteyim, belediyelerde kaliteli hizmet denildiginde aklima ilk
gelen temizlik isleridir. Bana gore, bir belediye vatandaslara ne kadar temiz bir
cevre, parklar ve sokaklar sunarsa vatandaslar o derece memnun olur. Béylece
vatandaslarin beklentileri karsilanmis olur. Benim fikrime gére bu durum
belediyenin sundugu hizmetin kalitesini 6nemli élgiide arttirir.”

Diger bir gorus asagidaki gibidir:

“Bana gore belediyelerde kaliteli hizmet demek halkin beklentisi neyse ona gére
hizmet sunulmasidir. Kisacasi halkin beklentisi neyse ona cevap verilmesi lazim.
Bulundugum mahallenin ihtiyaci dogrultusunda kaliteli hizmet denildiginde
aklima sokaklarin ve parklarin temizligiyle ilgili hizmetler geliyor.”

Diger bir goris asagidaki gibidir:

“Belediyelerde kaliteli hizmet bence her mahallenin ihtiyaglarina uygun olan
hizmetin séz verilen zamanda yerine getirilmesini ifade ediyor. Bu ag¢idan
belediyelerde kaliteli hizmet dendiginde her mahallenin gereksinimine gére
temizlik, yol yapimi ve kaldirim tasi gibi diizenlemelerin mimkiin olan en kisa
zamanda yapilmasi aklima geliyor.”

Diger bir goris asagidaki gibidir:

“Belediyelerde kaliteli hizmet denildiginde aklima halkin  beklentisinin
karsilanmasi ve sorunlarinin ¢éziilmesi geliyor.”

Yukarida ifade edilenler ve diger muhtarlarin belirttikleri degerlendirildiginde,
kaliteli hizmet vermek, basta iletisim kanallarinin agik olmasi, vatandasi anlamak ve
halkin beklentilerini yerine getirmek ile mimkiindiir. Sosyal alanlarin bollugu, ulagimin
kolayligi ve kultirel faaliyetler diger kalite gostergeleridir. Bazi muhtarlara gore ise ilk
olarak temizlik hizmetlerinin verilmesi 6nemlidir. Buca’da goérev yapan muhtarlarin
gorusleri degerlendirildiginde 6ne c¢ikan diger bir goris ise hizmetlerin zamaninda
verilmesinin 6nemidir. Muhtarlara gore hizmetlerin gecikmesi vatandaslarin yasam
kalitesini dlstrmektedir. Tum gorisler degerlendirildiginde muhtarlarin kaliteye
bakisinda farliliklar oldugu gorilmekle birlikte temel belediye hizmetlerinin yeterli ve
zamaninda yerine getirilmesinin kalite algisini degistirecegi dliisiiniilmektedir.

6.2.2. Mahalle Muhtarlarinin Belediyeye Ulasilabilirlik Hakkindaki Goriisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarindan mabhallelerinin ihtiyaclari ve
sorunlarinin ¢6ziimu icin yerel idarelere ulasilabilirlik hakkinda bilgi vermesi istenmistir.
Bu dogrultuda mahalle muhtarlarina “Mahallenizle ilgili sorunlarin ¢éziimiinde nasil bir
yol izliyorsunuz? Buca Belediyesinin muhtarlik isleri miidiirltigi ile iliskileriniz nasildir?”
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Belediye yetkililerine nasil ulasiyorsunuz? sorusu yoneltilmis ve muhtarlarin ortak
goruslerini yansitan cevaplardan bazilari su sekildedir:

“Soyle soyleyeyim mahallemizde hizmet ihtiyaci oldugunda ilk olarak belediye
ile dilekge ydntemi ile iletisime gegiyoruz. Eger hizmet konusunda herhangi bir sonug
alinamazsa baskan yardimcilari ve baskan ile birebir irtibat kurabiliyorum. Buca
Belediyesinin muhtarlik isleri midiirliigiyle iliskilerimiz gayet iyi. Yani anlayacaginiz
mahallemizle ilgili hizmetler konusunda muhtarhk isleri midiirliigi ile istedigim zaman
iletisime gegebiliyorum. Bana gbére mahallemizle ilgili islerin verimli bir sekilde
yapilmasinda muhtarlik isleri mddirligii son derece faydali oluyor. Yapilan
toplantilarda mahallemizle ilgili hizmetlerin degerlendirilmesi yapiliyor. Sonrasinda
vatandaslar hizmetlere erisebiliyor”.

Diger bir goriis asagidaki gibidir:

“Mahallemizde hizmet ihtiyaci oldugu zaman sefler, amirler ve c¢avuslar ile
iletisime gegiyoruz. Bu sayede mahallemizdeki sorunlari ve ihtiyaglari
belirtiyoruz. Eder sorunlarimiza ¢éziim saglanmaz ise baskan yardimcilari ile
birebir iletisim kuruyoruz. Ayrica mahallemizle ilgili hizmetler konusunda
muhtarlik isleri mdidirligi ile istedigimiz zaman iletisim kurma firsatimiz
oluyor.”

Yerel hizmet sunumunda muhtarlar yoluyla vatandaslarin ilgili yerel hizmetlere
ve idareye ulagilabilirligi hakkinda yoneltilen soruya muhtarlarin verdikleri cevaplar
benzerdir. Buca’da gorev yapan muhtarlarin mahalleleri ile ilgili sikayetlerini ilgili yerel
idareye kolayca iletebildikleri belirtilmektedir. Bu dogrultuda Buca Belediyesinin
mubhtarlk isleri mudarlGgiunin yerel hizmetlerin gerceklestirilmesinde faydali oldugu
gorilmektedir.

6.2.3. Mahalle Muhtarlarinin Hizmetlerin Zamaninda Sunulmasi Hakkindaki Gériisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarina mahallelerinde verilen hizmetlerin
zamaninda yapilip yapilmadigi konusunda “Buca Belediyesinin hizmetlerini zamaninda
gerceklestirip  gercgeklestirmedigi  konusunda diistinceleriniz  nelerdir?” sorusu
yoneltilmis ve muhtarlarin ortak gérislerini yansitan cevaplardan bazilari su sekildedir:

“Acik konusmak gerekirse hizmet alabilmek igin biraz ugrasmak lazim. Buca ¢ok
kalabalik bir ilge. Bu anlamda hizmetlerin tam zamaninda glinii gliniine
gerceklesmesi olanaksiz. Zaten biz burada aninda hizmet beklemiyoruz.
Hizmetlerimizin en kisa slirede ulasmasini bekliyoruz. Nihayetinde bana
sorarsaniz lice belediyesi mahallemiz icin gereken hizmetleri gecikmeli de olsa
gerceklestiriyor”.

Diger bir gorus asagidaki gibidir:

“Bana gdre ilce belediyesi hizmetleri zamaninda gergeklestiremiyor. Zaten
kalabalik bir niifusa sahip Buca’da bdyle bir seyin gerceklesmesinin bana gére
pek imkéni yok. Hizmetler program dodgrultusunda siraya konuluyor. Sirasi
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geldiginde hizmet sunuluyor. Bazen hizmet alabilmek icin aylarca bekledigimiz
oluyor.”

Yukarida yer alan ifadeler ve diger muhtarlarin da belirttikleri ifadelere gore
kalabalik bir niifusa sahip olan Buca ilgesi’'nde bazi hizmetlerin sunumunda
gecikmelerin yasandigina dikkat cekmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesi ile dogrudan
ilgili olan hizmetlerin zamaninda verilmesinin tam anlamiyla saglanmadig
gorilmektedir.

6.2.4. Mahalle Muhtarlarinin Belediyeden Beklentiler Hakkindaki Gériisleri

Konu ile ilgili diger soruda muhtarlara “Sizin ve halkin Buca Belediyesinden
temel beklentileri nelerdir?” sorusu yoneltilmis ve muhtarlarin ortak goérislerini
yansitan cevaplardan bazilari su sekildedir:

“Benim ve halkin Buca Belediyesinden en temel beklentisi semtimize okul
yapilmasi diyebilirim. Ciinkli semtimizde yeterli sayida ilkégretim okulu
bulunmuyor. Bu ihtiyacimizi bildirdik. Hentliz bu konuda ¢alisma yapilmadi.
Ayrica ¢amurlu sokaklarimizin diizenlenmesi en énemli ihtiyaglarimizdan bir
tanesi. Cocuk parklarinin sayisinin arttirilmasi ve daha temiz mahalle beklentisi
icerisindeyiz diyebilirim”.

Diger bir gorus asagidaki gibidir:

“lice belediyesinden temel beklentimiz saglkli bir hizmet, daha diizenli ve daha
temiz bir ¢evre ve her mahallede sosyal faaliyetlerin gergeklestirilebilecegi
alanlar olusturulmasidir. Ayrica ilge belediyesinden bir diger beklentimiz ise
sokak képekleri icin hayvan barinagi sayisinin arttirilmasidir.”

Yukarida yer alan ifadeler degerlendirildiginde vatandaslarin beklentisi
dogrultusunda mahallelerdeki temizlik hizmetlerine ve kiltlirel faaliyetlerin
arttirilmasina daha fazla 6nem verilmesi gerektigi gériilmektedir. Ayrica ¢ocuk parklari
ve hayvan barinagi sayisinin arttirilmasi degerlendirilmesi gereken bir diger konudur.
Diger yandan arastirmaya katilan mahalle muhtarlari bazi semtlerde okul sayisinin
yetersiz oldugunu belirtmistir. Bu baglamda vatandaslarin ihtiyaglarinin belirlendigi
fakat heniiz bu konuda calisma yapilmadig1 goriilmektedir. Bu gcercevede, kaliteli bir
yerel hizmet sunmak icin vatandaslarin ihtiyaclarinin saptanmasi ve bu dogrultuda
hizmet sunulmasi 6nemli bir konudur. Bu noktada yerel hizmetler yaninda bazi
muhtarlarin okul yapimi gibi bazi hizmet beklentileri merkezi idare ile ilgili de
olabilmektedir.

6.2.5. Mahalle Muhtarlarinin Belediye Stratejik Planlari Hakkindaki Gériisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarindan yerel hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerden seffaflik faktori hakkinda bilgi vermesi istenmistir. Bu baglamda mahalle
muhtarlarina “Buca Belediyesi’nin stratejik plan siireci ve bu konudaki bilgilendirilmeniz
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ile ilgili diisiinceleriniz nelerdir?” sorusu yoneltilmis ve muhtarlarin ortak gorislerini
yansitan cevaplardan bazilari su sekildedir:

“Bildigim kadari ile her mahalle icin yatirrm hesabi yapihyor. Bulundugum
mahallede de béyle bir hesap yapildi. Béylelikle mahallemize pazar yeri yapildl.
Yani bana gore ilce belediyesi her mahalle icin yapilan planlar dogrultusunda
calismalar yapiyor. Bizler béylelikle bu siirecte bilgi sahibi oluyoruz. Siire¢ tam
giinii giiniine olmasa da ilge belediyesinin stratejik plan siirecinin iyi isledigi
distiniiyorum.”

Diger bir goris asagidaki gibidir:

“Buca Belediyesi stratejik plana birebir uymasa da ¢alismalarini  plan
dogrultusunda yaptigini diisiintiyorum. Ciinkii mahallemize verilmesi gereken
hizmetler belirli bir siraya gére veriliyor.”

Diger bir gorus asagidaki gibidir:

“Buca Belediyesi’nin stratejik plan siireci hakkinda pek bilgim yok fakat
planlanan her seyin giinii giiniine gerceklesmeyecegi diisiincesindeyim. Ciink(i
mahallemizle ilgili hizmet ihtiyacimiz igin ilgili birimlere basvurdugumda
hizmetin mahallemize gelmesi aylar stirebiliyor.”

Diger bir goris asagidaki gibidir:

“lice belediyesinin stratejik plana uydugunu diisiinmiiyorum. Ciinkii bes ay énce
kaldirim tadilati basvurusu yapildi heniiz bu konuda hizmet alamadik.”

Yukarida yer alan ifadeler dogrultusunda bazi mahalle muhtarlarinin Buca
Belediyesi'nin stratejik plan silireci hakkinda bilgi sahibi oldugu, bazi muhtarlari
yeterince bilgi sahibi olmadigi, bazilarinin da stratejik plana uyulmadigini belirttikleri
gorilmektedir. Bu konudaki gorusler degerlendirildiginde muhtarlarin stratejik planlar
konusunda yeteri kadar bilgilendirilmedikleri goriilmektedir. Bu baglamda iyi isleyen bir
stratejik plan sirecinin yerel hizmet sunumunda kalitenin saglanmasina ve vyerel
idarenin basarisina 6nemli boyutta katki saglayacagl distnidldiginde Buca’'da
hizmetlerin kaliteli bir sekilde verilmesinde bu konuda mesafe alinmasi gereklidir.

6.2.6. Mahalle Muhtarlarinin Hesap Verebilirlik Hakkindaki Goriisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarindan yerel idarenin hesap verebilirlik
anlayisi hakkinda bilgi vermesi istenmistir. Bu dogrultuda mahalle muhtarlarina “Buca
Belediyesi’nin hesap verebilirlik anlayisi hakkindaki diistinceleriniz nelerdir?” sorusu
yoneltilmis ve muhtarlarin ortak gérislerini yansitan cevaplardan bazilari su sekildedir:

“lice belediyesi toplantilarda belediyenin biitcesi, gelir ve giderleri hakkinda
bilgilendirme yapiyor. Yeri geldiginde belediyenin bor¢lari hakkinda da bilgi
sahibi olma imkdnina sahip olabiliyoruz. Bu agidan bence ilce belediyesi
yeterince seffaf bir anlayisa sahip.”

Diger bir gorus asagidaki gibidir:
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“Bence ilge belediyesi hesap verebilirlik bakimindan yeterince agik bir belediye.
Clinkii isteyen her vatandas harcamalar hakkinda bilgi talep edebiliyor. Zaten
yaptigimiz toplantilarda belediyenin giderleri hakkinda bilgi sahibi oluyoruz.”

Diger bir gorlis asagidaki gibidir:

“Bana goére ilce belediyesi hesap verebilirlik anlayisi dogrultusunda hizmet
sunuyor. Clnkii ilce belediyesi hizmetler ve harcamalar konusunda bizlere
zaman zaman bilgi veriyor.”

Yukarida yer alan ifadelere gore belediyenin, vatandaslari gelir ve giderleri
hakkinda bilgilendirdigi ve bu noktada yonetimde hesap verebilirlik anlayisina énem
verdigi gorilmektedir.

6.2.7. Mahalle Muhtarlarinin Vergilerin Karsiligini Alma Hakkindaki Goriisleri

Konu ile ilgili olarak mahalle muhtarlarina “Size gére Buca Belediyesi aldigi
vergileri iyi degerlendiriyor mu? Buca Belediyelerin tahsil ettigi vergi ve harglar ile
verilen hizmetleri kiyasladiginizda hizmetleri degerlendiriniz.” sorusu yodneltilmis ve
muhtarlarin ortak gorislerini yansitan cevaplardan bazilari su sekildedir:

“llk olarak sunu séyleyeyim bana gére Buca Belediyesi ¢ok kalabalik niifusa
sahip bir ilge oldugu igin vergi ve harglari tam anlamiyla iyi degderlendirmesi
olanaksiz. Bana gére Buca Belediyesi tahsil ettigi vergi ve harglar dogrultusunda
hizmet sunuyor. Bu anlamda niifusun ve giderlerin fazla olmasi sebebiyle aldigi
vergileri imkénlari dogrultusunda degerlendirdigi diisiincesindeyim. Yani alinan
vergiler hizmetleri tam olarak karsilamiyor bana gére. Fakat daha dnceki
dénemlere gére vergilerin daha iyi degerlendirildigini s6yleyebilirim.”

Diger bir gorus asagidaki gibidir:

“Yani aslinda ilce belediyesinin tahsil ettigi vergi ve harglar ile verdigi hizmetleri
kiyasladigimizda vergilerin biraz daha fazla oldugunu diistintiyorum.”

Yukarida yer alan ifadelere gére arastirmaya katilan bazi muhtarlar tahsil edilen
vergi ve harglarin alinan hizmetlerle kiyaslandiginda niifusun ¢ok olmasi nedeniyle
belediyenin bu sartlar altinda en iyisini vermeye calistigini belirtmislerdir. Bazi
mubhtarlar ise yapilan bu kiyaslamada belediyelerden daha kaliteli hizmet sunulmasi
gerektigini distinmektedirler.

6.2.8. Mahalle Muhtarlarinin Mobil Vergi Tahsilat Araci Uygulamasi Hakkindaki
Goriisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarina “Korona viriis (Covid-19) giinlerinde
sokada ¢ikmasi yasaklanan 65 yas listii ile kronik rahatsizligi olan vatandaslarin talebi
lizerine “Mobil Vergi Tahsilat Araci” uygulamasi hakkindaki gérisleriniz nelerdir?”
sorusu yoneltilmis ve muhtarlarin ortak gorislerini yansitan cevap su sekildedir:
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“Korona viriis déneminde uygulanan “Mobil Vergi Tahsilat Araci” mahallemizde
65 yas listii ve kronik rahatsizligi olan vatandaslarin istedi lizerine mahallemizde
de hizmet verdi. Vatandaslarimizin vergilerini édeyebilmeleri agisindan bu
uygulamayi basarili buluyorum. Ayrica vefa hatti uygulamasi sayesinde 65 yas
tsti ve kronik rahatsizligi olan vatandaslarimizin alisveris ihtiyaglari karsilandi.
Bana gére Buca Belediyesi korona virtis siirecinde iyi bir ¢calisma gdsterdi.”

Yukarida belirtilen ifadeye gore Covid-19 giinlerinde sokaga ¢ikmasi yasaklanan
65 yas Ustl ile kronik rahatsizligi olan vatandaslarin talebi Gzerine uygulanan “Mobil
Vergi Tahsilat Aracl” uygulamasinin basarili bir uygulama oldugu goérilmektedir. Bu
noktada vatandaslarin ihtiyaglarina uygun bir hizmet sunuldugu ifade edilmektedir.
Ayrica vatandaslarin aligveris ihtiyaglarinin karsilanmasinin  memnuniyet yarattig
gorilmektedir. Yapilan uygulamanin muhtarlarin, belediye hizmetleri kalite algisini
olumlu etkiledigi distnulebilir.

6.2.9. Mahalle Muhtarlarinin Katihmcilik Faktérii Hakkindaki Gériisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarina “Size gére Buca Belediyesi
katiimciligi 6nemsiyor ve vatandaslarin gérislerini aliyor mu?” sorusu yoneltilmis ve
muhtarlarin ortak gorislerini yansitan cevap su sekildedir:

“Bana gére ilge belediyesi katilimcilik agisindan tam anlamiyla yeterli olmasa da
yapilan toplantilarda bazi konularda biz muhtarlar araciligiyla vatandaslarin istek ve
goriislerini aliyor. Fakat her vatandasin istegine gére hareket edilmesi miimkiin degil
¢linkii bilindigi lizere Buca ¢ok kalabalik bir ilge.”

Diger bir goris asagidaki gibidir:

“Bence ilge belediyesi vatandaslarin gériislerine ¢cok 6nem veriyor. Toplantilarda
biz muhtarlarin ve vatandaslarin istekleri soruluyor. Bizler bu noktada vatandas
ve belediye arasinda bir nevi képrii gérevi gériiyoruz.”

Diger bir gorls asagidaki gibidir:

“Bana soracak olursaniz ilce belediyesi toplantilarda bizlere gériislerimizi ve
isteklerimizi soruyor ancak uygulama agisindan hizmet sunumunda bazi
gecikmeler yasanabiliyor diyebilirim.”

Yukarida yer alan ifadeler ve arastirmaya katilan diger mahalle muhtarlarinin da
belirttikleri ifadeler degerlendirildiginde ilce belediyesi tarafindan yapilan toplantilarda
muhtarlar araciligiyla vatandaslarin istek ve gorisleri alindigi goriilmektedir. Ancak
arastirmaya katilan muhtarlardan bazilari katihmcihigin bu noktada yeterli olmadigini,
hizmet sunumunda bazi gecikmelerin oldugunu ifade etmektedir. Bu baglamda, yerel
hizmet sunumunda kalitenin saglanmasi agisindan vatandaslarin belediye hizmetlerinin
karar ve yonetim sirecine katiliminin arttirilmasi yoniinde calismalarin arttirilmasi
onem arz etmektedir. Diger yandan katiimin somut hizmet olarak dénmesinin
katihmciliga olan inanci arttiracagi distinilmektedir.
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6.2.10. Muhtarlarin Muhtarlik Makami Hakkindaki Goriisleri

Arastirmaya katilan mahalle muhtarlarina “Muhtar olarak hizmetlerin kaliteli bir
sekilde sunulmasinda yetkileriniz yeterli midir? sorusu yoéneltilmis ve muhtarlarin ortak
goruslerini yansitan cevaplar su sekildedir:

“Bana soracak olursaniz muhtar olarak yetkilerimiz yeterli degil. Mahallemizde
daha kaliteli hizmet verebilmemiz ag¢isindan muhtar olarak yetkilerimizin
arttirilmasi diisiincesindeyim.”

Diger bir goris asagidaki gibidir:

“Acik konusmak gerekirse bence muhtar olarak vatandaslara kaliteli hizmet
sunabilmemiz igin yeterince yetkiye sahip degiliz. Bana gdére hizmetlerin
hizlandirilmasi bakimindan mahalle sakinleri ile belediye arasinda araci olan
muhtarlik makaminin yetkileri arttirilmalidir”.

Yukarida yer alan ifadeler ve arastirmaya katilan diger mahalle muhtarlarinin da
belirttikleri ifadeler degerlendirildiginde, vatandaslarla belediye arasinda bir nevi kopri
gorevi goren mahalle muhtarlarinin vatandaslara daha kaliteli bir hizmet sunulmasi
konusunda yetkilerinin yetersiz oldugu diisiniilmektedir.

6.2.11. Muhtarlarin Belediye Hizmetlerine Dair Kalite Algisi (Nicel Arastirma)

Arastirmanin bu kisminda ¢ok sayida hizmetin kalite algisinin olgilmesi
amaciyla nicel arastirma yontemi uygulanmistir. Yapilan arastirmada muhtarlarin
belediye hizmetlerine dair kalite algisini dlgmek amacli yirmi iki adet besli likert ifade
(soru), arastirmaya katilan yirmi bir muhtara yoneltilmistir. Burada ¢alisma ag¢isindan
onemli olarak gorilen ifadelere verilen cevaplar degerlendirilecektir. Bu ¢ergevede
yapilan degerlendirmede yirmi iki ifade icerisinde ortalamasi en yliksek iki ifade ve en
duslik iki ifade asagida yer almaktadir.

Tablo 5: Memnuniyet Ortalamasi En Yiiksek ve En Diisiik ifadeler

Ortalamasi En Yiiksek Ug ifade Ortalamasi En Diisiik Ug ifade
ifade Belediye Bilgi edinme Belediye Halka agik Cevre Sosyal
isletmelerinin | hizmetlerinin | ¢alisanlarinin | alanlarin kirliliginin tesislerin
fiyat ve kalitesinden vatandagslara genel o6nlenmesine | ingasi ve
sunum memnuniyet | karsi tutum temizliginin ve bakimina
kalitesinden ve kalitesinden | denetimine yonelik
memnuniyet kalitesinden memnuniyet | yonelik hizmetlerin
memnuniyet hizmetlerin kalitesinden
kalitesinden | memnuniyet
memnuniyet
Ortalama 3,86 3,81 3,67 2,20 2,60 2,90

(1: Hig memnun degilim, 2: Memnun degilim, 3: Kararsiz, 4: Memnunum, 5: Cok Memnunum)
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Ortalamasi en yilksek ifadeler olan belediye isletmelerinin fiyat ve sunum
kalitesinden memnuniyet ifadesine verilen yanitlarin ortalamasi 3,86, bilgi edinme
hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet ifadesine verilen yanitlarin ortalamasi 3,81,
belediye calisanlarinin vatandaslara karsi tutum ve kalitesinden memnuniyet ifadesine
verilen yanitlarin ortalamasi ise 3,67’dir. Ortalamasi en disik olarak belirtilmis ifadeler
halka agik alanlarin genel temizliginin kalitesinden memnuniyet ifadesine verilen
yanitlarin ortalamasi 2,20, c¢evre Kkirliliginin onlenmesine ve denetimine yonelik
hizmetlerin kalitesinden memnuniyet ifadesine verilen yanitlarin ortalamasi 2,60,
sosyal tesislerin insasi ve bakimina yonelik hizmetlerin kalitesinden memnuniyet
ifadesine verilen yanitlarin ortalamasi ise 2,90°d1r.

7. Sonug

Belediye hizmetlerinin kaliteli bir sekilde sunulmasinda vatandas ile belediye
arasinda iletisimi saglama yolu ile bir képri gorevi yerine getiren muhtarlarin bu
¢alismaya konu olan Buca Belediyesi hizmetleri hakkindaki kalite algisi belirlenmeye
cahisiimigtir. Bu nedenle galismada ilk olarak belediye hizmetlerinin kalitesini etkileyen
cesitli faktorler ele alinmistir. Daha sonra bu faktorler dogrultusunda olusturulan
sorular muhtarlara yoneltildiginde Buca’da gorev yapan muhtarlarin Buca
Belediyesi’nin hizmetlerinin kalitesi hakkindaki gorusleri ortaya ¢ikmistir.

Muhtarlarin Buca Belediyesi hizmetlerinin kalitesine dair goris ve algilarina
bakildiginda muhtarlarin belediye hizmetlerinin kaliteli olmasini genel olarak bir hizmet
talebi ile belediyeye basvuruldugunda kisa sirede cevap alinmasi ve hizmetin
sunulmasi olarak gordigi aciklanmistir. Buna goére muhtarlar, belediye hizmetlerinde
kalitenin vatandas odaklilik olarak gorilebilecegini diisinmektedirler. Bunun yaninda
muhtarlar mahalle ile ilgili hizmet talepleri konusunda belediye ile dilek¢e yoluyla
bazen de sozli olarak iletisime gecilmesinin 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Muhtarlar
Buca Belediyesinin talep edilen hizmetlerle ilgili gecikmeli de olsa cevap verdigini
mumkiin oldugunca erisilebilir bir belediye oldugunu belirtmislerdir. Genel olarak Buca
Belediyesinin temizlik islerinden memnun olmadiklari goérilen muhtarlar bu konudaki
hizmetlerin kalitesinin disiik oldugundan yakinmaktadirlar. Muhtarlarin belediyenin
stratejik plan slirecinden memnun oldugu ve halkin temsilcisi olarak kendi gorislerine
yer verildigini belirttikleri tespit edilmistir. Muhtarlarin Buca Belediyesi tarafindan
toplanan vergilerin iyi degerlendirildigini ve belediyenin seffaf ve hesap verebilir
oldugunu dislindikleri goriilmistiir. Muhtarlar diger yandan Covid-19 salgin hastalig
déneminde ilgili kesimler icin mobil vergi tahsilatinin yapilmasinin hizmet kalitesine
olumlu katki yaptigini belirtmislerdir. Tim bunlarin yaninda muhtarlar yetkilerinin
kisith oldugundan yakinmakta ve yetkilerinin arttirilmasi gerektigini diisinmektedirler.

Calismanin devaminda sorulan likert arastirma sorularinda muhtarlarin
“belediye isletmelerinin fiyat ve sunum kalitesinden”, “bilgi edinme hizmetlerinin
kalitesinden”, “belediye c¢alisanlarinin vatandaslara karsi tutum ve kalitesinden”

memnun olduklari fakat “halka acik alanlarin genel temizliginin kalitesinden”, “cevre
kirliliginin onlenmesine ve denetimine yonelik hizmetlerin kalitesinden”, “sosyal
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tesislerin insasi ve bakimina yonelik hizmetlerin kalitesinden” yeterince memnun
olmadiklari tespit edilmistir. Bu tespitler gériismelerdeki ifadelerle ortlismektedir.

Tim bu veriler 1si8inda Buca Belediyesi'nin yerel hizmet kalitesinin Buca’da
gorev yapan muhtarlar tarafindan degerlendirilmesi sonucunda hizmetlerin kalitesinin
orta Ust seviyede oldugunu soylemek miumkiindir. Muhtarlarin géruslerinin yer aldig
bu galisma muhtarlarin kalite algisi ile dogrudan ilgilidir. Bu durum degerlendirildiginde
belediye hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasi icin galismada belirtilen kaliteyi etkileyen
faktorlerle ilgili ¢alismalarin yapilmasi ve stratejik planlarda yer almasi orta- uzun
vadede yerel hizmet sunumunda kalitenin artmasini saglayacaktir.
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