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OZET

Bu calisma, algilanan belediye hizmet kalitesinin se¢men bagliligi
tizerindeki etkisini incelemektedir. Giresun il merkezindeki 293 se¢men
lizerinde yiiriitiilen calismaya gore, algilanan belediye hizmet kalitesinin
hem tutumsal hem de davranigsal segmen baglilig1 {izerinde pozitif yonlii
etkisi vardir. Ancak algilanan belediye hizmet kalitesinin tutumsal baglilik
izerindeki etkisi, davranigsal se¢cmen bagliligina goére daha azdir ve oldukca
diisiiktiir. Segmen baglilig1 iizerinde etkili olan en 6nemli algilanan belediye
hizmet kalitesi faktorii, segmenlerin bilgilendirilmesi ve dnemsenmesidir. Bu
sonuglar, pazarlama yonetimindeki “tiiketici yonlii” yaklagimin, kamu
yonetimine uyarlanmis sekli olan “vatandas odakli yonetim” yaklagiminin
belediyelerde uygulanmasinin  gerekliligini  gdstermektedir.  Ayrica,
vatandaglarin, “Bilgi Edinme Kanunu”ndan dogan haklarina saygi
gosterilmeli ve gerekli drgiitlenmeler yapilmalidir.
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ABSTRACT

This study focuses on the effect of municipality service quality
perceived on voter loyalty. A study conducted with 293 voters in the
province of Giresun indicates that the quality of municipality service
perceived has a positive impact on both attitudinal and behavioral voter
loyalty. However, the effect of the quality of the municipality service
perceived on attitudinal loyalty is very low and relatively less than that on
behavioral voter loyalty. The factor of the quality of the municipality service
considered to be the most important and influential for voter loyalty is that
voters should be valued and informed. These results show that “consumer-
oriented” attitude in marketing management and the attitude of “citizen-
oriented administration” in the form of its application in public
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administration should be applied in municipalities as well. Furthermore, the
rights bestowed on citizens through “The Law of Obtaining Information”
should also be respected and necessary organizations should, therefore, be
established to ensure such rights.

Keywords: Service, Quality, Municipality, Voter, Loyalty
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GIRIiS

Son yirmi yildir OECD filkeleri arasinda yayginlasan yeni kamu
yonetimi anlayisinin temel felsefesi olan ‘“vatandas odakli yoOnetim”
yaklasimi, modern pazarlama yoOnetimindeki “tiiketici yonli” yaklasimin
kamuya yansitilmis seklidir. Kamuda kemiklesmis bir yapi olan biirokratik
kiiltiirlin tahtin1 sallayan ve onun yerini almasi hedeflenen bu yeni anlayis,
teorik ve pratik olarak 0Ozel sektér yoOnetiminden esinlenmektedir.
Kiresellesme, bilgi teknolojilerinin  gelisimi  ve devlet yonetimi
anlayisindaki degismelerin sonucu ortaya ¢ikan bu yeni kamu yonetimi
anlayisinin temel amaci, vatandasin isteklerini karsilayacak hizmetleri
sunmak ve kamu yonetiminde verimliligi artirmaktir. Vatandas odaklilik
yaninda yeni kamu yonetimi anlayisi; sivil toplum orgiitlerine dnem verme,
katilimeilik, saydamlik, yetki devri, yerinden yonetim, sonu¢ verici ve
uygulanabilir ¢oziim yollar1 gibi 6zellikler tagimaktadir. Katilimci yonetim
kavraminin 6zii, vatandaslarin memnuniyetini artiracak hizmet sunumunu
ifade etmektedir (Ozer, 2005: 4; Karatas, 2007: 83-90). Y&netime katilan
halkin ne istedigi daha kolay belirlenir. Belirlenen isteklerin yerine
getirilmesi ile de memnuniyet artar.

Hizmet sektoriinde kalite, ozellikle 1990’11 yillardan itibaren hem
06zel hem de kamu sektoriinde Onemli bir sorun olarak goriilmeye
baslanmustir. Ozel sektdr isletmeleri tiiketici tatmini ve baghiligi saglamak
icin yiiksek kaliteli mal ve hizmetler gelistirmelidirler. Bu uzun dénemli
basar1 ve yasami devam ettirmek igin bir zorunluluk olarak goriiliir. Kamu
sektoriinde faaliyet gosteren oOrgiitler ve Ozellikle de belediyeler, bu
zorunluluktan muaf degildirler. Yerel yoneticiler de, vatandasa kaliteli
hizmet sunmak i¢in ¢alismalidirlar (Donnelly, 1995: 15). Ciinkii belediye
yonetiminin uzun yillar is basinda kalmasinda, halkin istedigi hizmeti
istedigi kalitede sunmasinin énemli rolii vardir.

Ulkemizde hizmet sektoriiniin gelismesi ve ¢agdas pazarlama
anlayisinin yaygilagmasiyla, pek ¢ok hizmet sektdriinde hizmet kalitesinin
Ol¢limiinii yapan arastirmalara rastlamak miimkiindiir. Belediyelerde de
hizmet kalitesini 6l¢en az sayida arastirma vardir (Yiksel, vd., 2004: 63-81;
Gilimiisoglu, vd., 2009). Ancak vatandaslarin belediye hizmet algilamalar ile
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segmen bagliligr arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik arastirmalara
ulagilamamistir. Segmen davramiglarini  etkileyen ¢ok ¢esitli unsurlar
(tutumlar, inanglar, giidiiler, ideoloji, referans gruplari, sosyal gruplar,
adaym kisiligi, secim kampanyalari, vaat edilen veya sunulan hizmetler,
ekonomik faktorler, v.s.) vardir (Kdsecik ve Sagbas, 2003; Limanlilar, 1991:
29-39 Ciftlik¢i, 63: 1997; Demirbas, 2004: 34; Kaya, 2004; Ercins, 2007;
Torlak ve Polat, 2006). Bunlar arasinda hangi hizmetlerin ne derece énemli
oldugunun bilinmesi, toplumsal kaynaklarin etkin kullanimi ve toplumun
beklentilerine gore hizmetler tiretmek igin gereklidir. Yoneticiler i¢in daha
da onemlisi, yonetimde kalmak icin gereklidir. Bu arastirmanin da temel
amaci, belediyelerde hizmet kalitesinin se¢gmen baglilig1 iizerindeki etkisini
belirlemektir.

Arastirma Degiskenleri ve Literatiir Arastirmasi
i. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Belediyeler acisindan kalite, belediyenin faaliyetlerinin her yoniine
nifuz eden siirekli bir islev, hizmetlerin vatandaslarin beklentilerini
karsilamadaki uygunlugu, olarak tanimlanabilir (Peker, 1996: 15). Rekabet
giiclinli artirmak igin kaliteye yonelmek, isletmeler i¢in bir zorunluluktur
(Kavrakoglu, 1991: 118). Yerel yonetimlerde rekabetin zayif olmasina ve
karin temel bir ama¢ olmamasina ragmen, halkin destegini kazanmak ve
artirmak i¢in, belediyelerin hizmetten yararlananlara kaliteli hizmet sunma
gereksinimi bulunmaktadir. (Azakli, 2000: 413). Belediyelerde halkin
istedigi hizmet kalitesinin ger¢ceklesmesi i¢in halkin belediyelerin kararlarina
katilmas1 gerekir. Ciinkii hizmeti tiikketen halktir. Halkin kararlara katilimiyla
istekler belirlenir. Boylece halkin istedigi hizmet kalitesi gergeklesir (Gaster,
1996: 83).

Belediyelerde hizmeti sadece belde halkina sunulan eylemler olarak
disiinmemek, belediye icindeki faaliyetleri de kalite kavrami iginde
degerlendirmek gerekmektedir. Bu baglamda belediyelerde {iretilen
hizmetleri i¢ ve dis hizmetler olarak ayirmak miimkiindiir (Oztemel, 2001:
28). Belediye personelinin gorevlerini yerine getirme bicimi de kalite unsuru
iginde degerlendirilmelidir. Mesela, evine su baglatmak isteyen kisiden
alman iicret, baglama siiresi ve verilen emek; diger yandan belediye
calisanlarinin is goriirken takindiklari tavir, giiler yiizliiliik, ses tonlar1 vb. su
saglama hizmetinin kalitesini olusturur (Peker, 1996: 23).

Hizmetlerin fiziksel iirlinlerden farkli &zelliklere sahip olmasi,
hizmet kalitesinin tanimlamasini ve 6l¢limiinii zorlastirmaktadir. Hizmetler
soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet Kkalitesi” terimi
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, vatandaslarin hizmeti almadan
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onceki beklentileri ile yararlandigi ger¢ek hizmet deneyimini (performans)
kiyaslamasmin bir sonucu olup, vatandaslarin beklentileri ile algilanan
performans  arasindaki  farkliligim  yonii  ve  derecesi  olarak
degerlendirilmektedir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 241-242). Bu durum soyle
formiile edilebilir: HK = AHK — BHK. Burada, HK; hizmet kalitesi, AHK;
algilanan hizmet kalitesi ve BHK; beklenen hizmet kalitesidir. Bu formiile
gore, HK “0”’a esit veya biiyiikse, vatandagin hizmet kalitesi
degerlendirmesi olumludur. HK negatif ise, bu takdirde vatandasin hizmet
kalitesi algilamasi olumsuzdur (Parasuman vd, 1994: 122).

Hizmet kalitesinin 6l¢timii, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme
stirecinin ilk agamasini olusturur. Eger bir belediye, mevcut kalite diizeyi
hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler
konusunda daha etkili adimlar atabilir. Hizmet kalitesinin olgiilmesinde
birgok model (algilanan toplam kalite modeli, SERVQUAL, SERVPERF,
veri zarflama analizi, kritik olay yoOntemi, hizmet barometresi, v.s.)
kullanilmaktadir (Eleren vd., 2007: 78). Bu modellerden en yaygmn
kullanilani, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan 1985 yilinda
gelistirilen ve SERVQUAL ad1 verilen servis kalite 6l¢egidir (Parasuraman,
vd., 1985: 43-44). Belediye hizmetlerinde kalitenin 6l¢timii ile ilgili yapilmis
calismalarda da PZB tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir (Yiiksel, vd.,
2004: 63-81; Giimiisoglu, vd., 2009; Donnelly, 1995: 15).

PZB, miisteri beklentilerinden yola ¢ikarak, dnce hizmet kalitesini
belirleyen on boyut tespit etmislerdir (Parasuraman, vd.: 1985: 47). Yazarlar
daha sonra uyguladiklar anketleri faktor analizi ile degerlendirerek, hizmet
kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek SERVQUAL adim
verdikleri bir hizmet kalite 6l¢lim araci olan anketi gelistirmislerdir. Ankette
yer alan bu bes boyut; somut 6zellikler, giivenilirlik, yeterlilik, giiven ve
empatidir. PZB, hizmet Kkalitesini 6l¢mek i¢in bes boyut ile ilgili 22
maddelik sorudan olusan likert tipi bir dlgek gelistirmislerdir. Olgek, miisteri
beklenti ve memnuniyetlerini iki ayr1 boliimde degerlendirmektedir. Ilk
bolimde 22 maddeden olusan sorularla miisterinin beklentileri tespit
edilmeye calisilmis, ikinci boliimde ise ayni 22 soruyla miisterinin hizmet
gordiigli isletmeyi degerlendirmesi (algisi) amacglanmistir. Ankette “hic
katilmiyorum”  (1)’den  “tamamen  katiliyorum”  (7)’ye  kadar
derecelendirilmis 7°1i likert 6lgegi kullanilmigtir (Parasuraman, vd.: 1988:
12-40; Zeithaml, vd., 1990: 23). Boylelikle miisterinin Oncelikle kaliteli
hizmetten beklentileri tanimlanmis ve sonra da ayni kalite gostergeleri igin
hizmet verilen isletmenin kalitesi olgiilmeye calisilmustir. ilk boliimdeki
beklentiler ile ikinci boliimdeki algilar arasindaki farkliliklar hizmet kalitesi
olarak belirlenmistir.



R. Usta, E. Memis | Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Se¢men Baghligi 217
Uzerinde Etkisi

ii. Secmen Baghlig

Literatiire bakildiginda miisteri bagliliginin genel olarak davranissal
ve tutumsal baglilik olmak iizere iki farli yaklagimla tanimlandig
goriilmektedir (Mellens vd., 1996: 508; Quester ve Lim, 2003: 26). Bu
konuda yapilan ilk ¢alismalar, miisteri bagliligin1 genellikle davranissal bir
tepki olarak tanimlamaktadir ve bu caligmalar tekrar satin alma davranigina
odaklanmaktadir (Ciftyildiz ve Siitiitemiz, 2007: 38). Davranissal boyutuyla
miigteri bagliligl, “tiiketicilerin daha 6nceden satin alip denedikleri bir mal

veya hizmeti satin almay siirdiirme egilimidir”, seklinde tanimlanmaktadir
(Calik, 1997: 110-111).

Davranigsal miisteri baglhiliginda, belli bir mal ve hizmeti tekrar satin
alma ve belirli davraniglari, goniillii ve istekli bir sekilde tekrarlama egilimi
vurgulanmaktadir. Ancak, Dick ve Basu (1994: 99-114) tekrarlanan satin
alma davranigiin tam olarak miisteri bagliligi demek olmadigin1 ve miisteri
bagliligina bir marka, iiriin veya magazaya yonelik olumlu tutum ve siirekli
miigteri olma davraniglari arasindaki iliski olarak bakilmasi gerektigine isaret
etmislerdir. Bu tanimlar 1s18inda miisteri bagliligi, miisterilerin ihtiyaglarini
kargilamada, belli tiriinleri diizenli, tutarli, stirekli olarak aymi isletmeden
satin alma egilimi, arzusu ve davranigi gostermesi ve isletmeye karsi olumlu
bir tutum i¢inde bulunmasi olarak agiklanabilir.

Yeni kamu yonetimi anlayisinda “vatandas” isletmecilikte oldugu
gibi “miisteri” olarak kabul edilmektedir. Ancak vatandas esittir miisteri
demek de dogru degildir. Miisteri bir malin veya hizmetin bedelini 6der ve
alir. Belediyeler ise vatandasa oOdedikleri bedel kadar degil, esit sekilde
hizmet vermelidirler. Fakat ihtiyaglarin belirlenmesi ve karsilanmasi
hususunda vatandas1 miisteri olarak kabul etmek ¢agdas bir yaklagimdir. Bu
yaklasim hem kamu kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimmi hem de
vatandasin memnuniyetini saglar. Belediye hizmetlerinden memnun olan
vatandas secime kadar s6z ve davraniglar1 ile belediye yoneticilerini
destekler. Se¢cim zamami geldiginde de bir segmen olarak, hem oyuyla
belediye yonetimini destekler hem de diger segmenlere tavsiye eder.

Vatandag, hizmetinden memnun olmadigi belediyeyi kolaylikla
degistiremez. Fakat memnuniyetsizligini kisa donemde ve uzun dénemde
tutumsal ve davranigsal olarak gosterir. Belediye yoneticileri vatandasin
istedigi hizmeti iirettikleri oranda tercih edileceklerdir. Vatandas belediyenin
nasil yonetildiginden ¢ok kendilerine hizmetlerin nasil ulastirildigindan
ilgilenmektedir. Belediye yoneticilerinin diger adaylardan daha kaliteli
hizmet sunmalari, uzun dénem yonetimde kalmalari ig¢in kagmilmaz bir
kosuldur (Oztemel, 2001: 44)
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iii. Algilanan Hizmet Kalitesinin Se¢men Baghihg Uzerinde Etkisi

Daha 6ncede belirtildigi gibi se¢gmen davranisini etkileyen en 6nemli
faktorlerden birisi, algilanan hizmet Kkalitesidir. Ancak se¢menler, iktisat
biliminde bahsedilen ekonomik insan gibi akilct ve rasyonel
davranmayabilirler. Baska faktorlerin (ideoloji, aile, referans gruplari, se¢cim
kampanyalari, gibi) etkisiyle de oy kullanabilirler. Diger pek ¢ok sektor igin
ulusal ve uluslararasi literatiirde miisteri ve marka baglhligini etkileyen
faktorlerin belirlenmesine yonelik arastirmalar varken, belediyelerde
algilanan hizmet kalitesinin segmen baglilig1 {izerinde etkisini Olgen
arastirmaya ulasilamamistir. Sadece genel ve yerel secimlerle ilgili olarak
segmen davranmisini etkileyen bazi g¢alismalara (Tan, 2002; Bulut, 1994,
Limanlhlar, 1991; Cat1 ve Aslan, 2003; Kosecik ve Sagbas, 2003; Kaya,
2004; Ercins, 2007; Torlak ve Polat, 2006) ulagilmistir. Bu nedenle, burada
once diger hizmet sektorlerinde yapilmis arastirmalara yer verilecektir. Yeni
kamu yOnetimi anlayisinda ‘“vatandas”, “miisteri” olarak goriildiigl icin,
diger sektorlerde yapilmig aragtirmalarin sonuglari, bu arastirma igin uygun
olabilir.

Zeithaml ve arkadaslarimin bilgisayar, perakendecilik, otomobil ve
hayat sigortasi gibi dort sektorde yaptiklart ¢alismanin sonuglara gore,
hizmet kalitesi ile miisteri baglilig1 arasinda anlamli ve dogrudan bir iliski
vardir. Bu nedenle bu calismada yazarlar, hizmet kalitesinin, miisteri
bagliligimin belirleyicisi oldugunu ileri slirmektedirler. Algilanan hizmet
kalitesi olumlu ise tiiketici markanin miisterisi olmaya devam eder, fiyat
artigina ragmen miisteri bagliligi siirer ve marka baskalarina tavsiye edilir.
Aksi halde, tiiketici marka ile iliskisini keser (Zeithaml vd., 1996: 37-43).
Belcika’da saglik, eglence, fast food ve silipermarket sektorlerindeki
tiikketiciler iizerinde yapilan arastirmanin amaci, algilanan hizmet kalitesi
boyutlart ile miigteri bagliligi boyutlar1 arasindaki iligkiyi incelemektir.
Aragtirma sonuglarina gore; eglence sektdriinde hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikleri ve miisterilerin sorularina cevap verebilmek, miisteri bagliliginin
davranigsal boyutlarindan bagkalarina tavsiye etmeyi etkilemektedir.
Giivenilirlik ise satin alma niyetini pozitif olarak etkilemektedir. Bu
arastirmaya gore hizmetin fiziksel 6zellikleri ¢ocuk parklar1 gibi yerlerde
tutumsal ve davranmigsal bagliligin en 6nemli belirleyicisidir. Fast food
hizmetlerinde ise, giiven ve empati baskalarina tavsiyeyi ve satin alma
niyetini pozitif yonde etkiliyor. Siipermarketlerde ise giivenilirlik,
baskalarina tavsiyeyi ve satin alma niyetinin temel belirleyicisidir. Saglik
sektoriinde ise bu degisken empatidir (Bloemer, vd. 1999). Clottey ve
digerleri tarafindan Amerika’daki perakendeci magazalarin miisterileri
iizerinde yapilan arastirmanin sonuglarina gore, hizmet kalitesinin baglilik
iizerinde Onemli ve pozitif bir etkisi vardir. Algilanan hizmet kalitesinin
olumlu olmasi durumunda miisteriler perakendeciyi yakinlarina tavsiye
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etmektedir (Clottey, 2008: 43). Tayvan’da bankacilik, oto tamirciligi ve
benzin istasyonlarinda yapilan arastirmanin sonuglarina gore bankacilik
sektorlinde algilanan hizmet kalitesinin marka baglilig1 {izerinde pozitif ve
dogrudan etkisi vardir. Oto tamirciliginde hizmet kalitesinin baglilik
iizerinde etkisi dolayli iken, istasyon hizmetlerinde miisteri baglilig1 iizerinde
hizmet kalitesinin direkt veya dolayli etkisi tespit edilememistir (Bei ve
Chiao, 2006).

Degermen (2006; 191-192), GSM sektoriinde algilanan hizmet
kalitesi ile tutumsal ve davranigsal miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
incelemistir. Caligmanin sonuglarina gore, algilanan hizmet kalitesi ile
tutumsal ve davranigsal sadakat arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
belirlenmistir.

Ulkemizdeki segmenlerin oy verme davranisim etkileyen faktorlerin
belirlenmesine yonelik yapilan bazi aragtirmalar, yerel seg¢imler ile genel
secimlerdeki oy verme davramisini etkileyen faktorlerden farkli oldugunu
gostermektedir. Burada, genel secimlerdeki oy verme davranisina
deginilmekle beraber, arastirmanin amacina yonelik olarak, yerel
secimlerdeki oy verme davranisini etkileyen faktorleri inceleyen arastirmalar
ayrintili olarak incelenecektir.

Bulut (1994: 53) tarafindan yapilan aragtirmanin sonucuna gore,
siyasi tercihte etkili olan en 6nemli iki faktor, adayin kisisel 6zelligi, siyasi
parti veya adaym gec¢miste yapmis oldugu hizmetlerdir. Tan’imn yaptig
calismaya gore ise se¢cmenlerin parti tercihini etkileyen faktorler sirasiyla
parti lideri, parti ideolojisi, partinin demokratik anlayisi ve partinin
icraatlaridir. Se¢menlerin milletvekillerinde aradiklari en onemli ilk ii¢
Ozellik ise, egitim diizeyi, ¢evresinde sevilmesi ve geg¢mis hizmetleridir (
Tan, 2002: 148-149). Limanlilar (1991: 35) tarafindan yapilan arastirmanin
sonuclara gore, Tiirk se¢meninin % 38’1 lidere, % 25’1 ekibe, % 17’si
programa ve % 6’s1 kampanyaya oy vermektedirler. Cati ve Aslan (2003:
26) tarafindan yapilan arastirmanin sonuclarina goére ise, se¢menlerin
kararlarini etkileyen en 6nemli ilk ii¢ faktor, partinin diinya goriisii ve lideri,
secim promosyonlar1 ve yeniliktir.

Denizli ilinde 1999 genel ve yerel, 2002 genel se¢imlerinde oy
kullanan se¢menlerin oy verme davranisi iizerinde “kentte yasam siiresi’nin
etkisi incelenmigtir. Aragtirmanin sonuglarina gore, kentte yasam siiresinin
oy verme davranisi tizerinde etkisi bulunamamustir (Torlak ve Polat, 2006:
165). Kosecik ve Sagbas (2004: 369-374) tarafindan Denizli ilinde yasayan
300 kisi tlizerinde yapilan arasgtirmanin amagclari; vatandaslarin hangi yerel
hizmetleri hangi kuruluslarin sundugu ile ilgili bilgilerinin belirlenmesi,
yerel hizmetlerle ilgili goriis ve sikayet tecriibelerinin tespiti ve yerel
hizmetlerden memnuniyetin Ol¢iilmesidir. Arastirma sonuglarina gore,
vatandaglar en ¢ok itfaiye, ¢cop toplama ve dinlenme ve eglenme alanlari olan
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park hizmetlerinden memnundurlar. En ¢ok memnuniyetsizlik duyulan
hizmetler ise yollarin ve sehir alanlarinin bakim ve ingasi, zabita hizmetleri
ve kentsel gelisimin planlanmasidir. Yine denizli ilinde aym1 yazarlar
tarafindan yapilan bir diger ¢alismanin sonuclarina gore, 1999 yilindaki
yerel se¢imlerde segmenlerin oy verme davranist lizerinde en fazla etkisi
olan ilk ii¢ faktdr sirasiyla; belediye baskaninin partisi, baskanin kisiligi ve
partinin gelecekte basarili olacag: diisiincesidir. Baskanin gecmis donemdeki
hizmetlerin oy verme iizerindeki etkisi ise dordiincii sirada yer almustir.
Se¢menlerin gelecekte oy verme davranigini etkileyecek en onemli faktorler
ise sirastyla, bagkanin kisiligi ve belediye hizmetleridir (Kdsecik ve Sagbas,
2003: 283). Isparta ilinde 1500 kisi tlizerinde yapilan arastirmanin
sonuclarina gore, yerel secimlerde oy verme tercihini etkileyen en 6nemli
faktor olarak bagkan adaymin kendisi birinci sirada yer almaktadir. Ikinci
sirada baskanin aday oldugu partinin programi ve iiclinciisii parti genel
bagkani etkili olmaktadir ( Kaya, 2004: 48-49).

Arastirmanin Metodolojisi
i. Arastirmanin Amact

Arastirmanin temel amaci, belediyelerin hizmet kalitesinin segmen
baglilig1 tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu amacla asagidaki alt hedefler
belirlenmistir:

- Se¢menlerin belediyelerden beklentilerini belirlemek,

- Se¢menlerin belediye hizmetlerinde algilamalarini belirlemek,

- Algilanan hizmet kalitesini 6lgebilecek gegerli ve giivenilir bir
Olcek gelistirmek,

- Secmenlerin tutumsal sadakatlerine etki eden degiskenleri
belirlemek,

- Sec¢menlerin tutumsal sadakatlerini Olgebilecek gecerli ve
giivenilir bir 6l¢ek gelistirmek,

- Secmenlerin davranigsal sadakatlerine etki eden degiskenleri
belirlemek,

- Semenlerin davranigsal sadakatlerini olgebilecek gegerli ve
giivenilir bir 6lgek gelistirmek.

ii. Arastirmanin Modeli

Sekil 1°deki arastirma modeli, arastirmanin amaci ve hipotezleri
yaninda; literatiirdeki hizmet kalitesi ve miisteri bagliligr iliskilerini
inceleyen aragtirmalardan yararlanilarak hazirlanmigtir.
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Tutumsal

H1 Baglilik
Algilanan H3
Belediye
Hizmet
Kalitesi

\ Davranigsal
H2 Baglilik

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

iii. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Ornek Secimi

Aragtirmanin ana kiitlesi, hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi ve
segmen bagliliginin belirlenebilmesi igin, 2004 yili yerel segimlerinde
Giresun Belediyesi i¢in oy kullanan se¢gmenlerdir. 2004 yilindaki se¢cmen
say1s1, 52278, kullanilan oy sayist 34961 idi (YerelNet, 2009).

Ornek biiyiikliigiinii belirlemedeki temel faktdrler; arastirmacinin
verileri igin Ongordiigii hassasiyet derecesi, hos gorebilecegi hata marji,
uygulanacak analiz teknikleri ve ana kiitle biiytikliigidiir (Altunisik, 2005:
126). Ornegin, faktor analizi igin ileri siiriilen goriis; drneklem sayisinin,
degisken olgeklerinin madde (soru-ifade) sayisindan biiyiik olmas1 gerektigi
yoniindedir (Akgiil ve Cevik, 2005: 419). Ornek biiyiikliigiiniin degisken
Olceklerinin madde sayisinin en az 5 kati olmasi gerektigini ileri siiren
goriigsler de mevcuttur. Regresyon analizi i¢in de, 6rnek biiyiikliigiiniin en az
50, mimkiinse 100’den biiyiikk olmasi gerektigi ileri siiriilen goriisler
arasindadir (Albayrak, 2006: 112). Ayrica, Bas’in (2006), farkli evren
biiyiikliikleri ve hata diizeyleri i¢in olusturdugu orneklem biiyiikliikleri
tablosu, ana kiitle biiyiikliigliniin 50 ve 100 bin olmasi durumunda, * %5
ornekleme hatasina gore 245 Orneklem sayisinin yeterli olacagim
gostermektedir (Bas, 2006: 47). Bu arasgtirmada esas olarak faktér ve
regresyon analizleri uygulanacaktir. Dolayisiyla 300 se¢menin, Ornek
biiyiikliigii i¢in yeterli oldugu sonucuna varilmistir. Ornek birimleri, tesadiifi
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ornekleme yoluyla segilen deneklerden, son belediye sec¢imlerinde
Giresun’da oy kullananlardan, anketi cevaplamak isteyenlerle yiirtitiilmiistiir.

iv. Veri Toplama Yéontemi

Bu calismada veri toplama araci olarak, yliz ylize anket yontemi
kullanilmigtir. Nihai anket formu hazirlanmadan 6nce kapsam gecerliligi
yapilmstir. Kapsam gegerliliginde, 6l¢egi olusturan maddelerin, 6l¢iilmek
istenen davranigi 6lgmede nicelik ve nitelik olarak yeterli yada uygun
ifadeler olup olmadigina bakilir. Bir baska deyisle, “6l¢ek maddeleri
Olciilmek istenen davranigi yansitiyor mu?” sorusunun cevabi aranir.
(Buytkoztirk, 2004: 162). Kapsam gecerliligi i¢in Once, Giresun
Belediyesi’'nden yetkililerle goriigiilmiistiir. Sonra, 6n anket calismast
yapilarak, anket sorular1 Giresun’daki segmenler iizerinde test edilip, gerekli
diizeltmeler yapilmistir. Son olarak da Tiirk Dili ile ilgili 6gretim
elemanlarina bagvurulmustur. Yapilan miilakatlarin sonucuna gore o6lgegin
kapsam gecerliligi saglanmaya caligilmustir.

Ocak 2009’da bes anketdr araciligiyla uygulanan anket, dort
boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde cevaplayicilarin - demografik
ozelliklerini (cinsiyet, yas, egitim, gelir, medeni durum, meslek) belirleyen
sorular sorulmustur. Ikinci ve iigiincii béliimlerde, servqual hizmet Kalitesi
Ol¢eginden (Parasuraman, vd.: 1988: 12-40; Zeithaml, vd., 1990: 23)
yararlanilarak uyarlanan 28 ifade ile se¢gmenlerin belediye hizmetlerinden
bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini 5°1i likert 6lcegi ( 1= kesinlikle
katilmiyorumu ve 5= kesinlikle katiliyorumu ifade etmektedir) kullanilarak
Olgen yargilara yer verilmistir. Bu boliimlerdeki 6l¢egin gelistirilmesinde,
kapsam gecerliligi ¢alismalarinin yaninda, iilkemizde belediyelerde hizmet
kalitesi ile ilgili daha 6nce yapilmis ¢alismalardan da (Yiiksel, vd., 2004: 63-
81; Glimiisoglu, vd., 15 Subat 2009) yararlanilmistir. Drdiincii bolimde ise,
miisteri bagliligi literatiirindeki arastirmalardan (Thiele ve Mackay, 2001:
535; Ciftyildiz ve Siitiitemiz, 2007: 46; Quenter ve Lim: 2003: 36; Aydin ve
Ozer, 2004: 917) yararlanilarak, se¢menlerin tutumsal ve davranigsal
bagliligini dlcen alt1 adet ifadeye yer verilmistir. Bu ifadelerin dl¢limiinde de
besli likert 6lgegi kullanilmistir.

Arastirma Bulgularimin Analizi

Uygulanan 300 anketten 7 tanesi cesitli eksiklikler nedeniyle
degerlendirme dis1 tutulmus ve analizler 293 anket iizerinden
gerceklestirilmistir. Analizler SPSS 13.0 programi kullanilarak yapilmistir.
Elde edilen bulgular esas itibariyle arastirmada tanimlanan ana kiitle i¢in
gecerli olmakla beraber, Tiirkiye geneli i¢in de bir fikir verebilir.
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Caligmada yer alan 293 segmenin % 28’i bayan ve % 72’si erkektir.
Ornege giren segmenlerin % 30’u 22-30 yas arasindadir. Goriildiigii gibi
aragtirmada alt yas sinir1 22 olarak alinmistir. Bunun nedeni, bir dnceKi
secimde oy kullanan se¢menlerin 2009 Ocak ayinda 22 yas civarinda
olmalarindandir. Segmenlerin % 42’si, 31-45 yas araliginda ve % 28’1, 46 ve
daha yukar1 yaslardadir. Segcmenlerin % 61.8’1, 501-1500 TL arasinda gelire
sahiptir ve % 70.6’s1 evlidir. Se¢menlerin % 27’si ilkdgretim, % 46.8°1 lise
ve % 23.5°1 iiniversite mezunudur. Ornege giren se¢menlerin meslek
gruplaria gore dagiliminda ise, % 42’lik oranla serbest meslekliler en biiytik
grubu olusturmaktadir.

i. Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Se¢menlerin belediye hizmet kalitesi algilamalarina yonelik 6lcek,
hizmet kalitesi algilamalarindan (gerceklesen hizmet kalitesinden)
beklentilerin ¢ikarilmasi sonucu bulunmustur. 5°1i likert 6l¢egi uygulanmasi
sonucunda “algilama-beklenti” degerleri en fazla + 4 ve en disik -4
degerlerini alir. Geri kalan sonuglar bu ikisi arasindadir. Uygulanacak
analizlerin negatif degerlerden etkilenmemesi i¢in, + 4 ve -4 arasindaki tiim
degerler, 0 ile 8 arasinda yeniden kodlanmis ve yeni bir matris elde
edilmistir. Bundan sonra yapilacak analizler bu yeni hizmet kalitesi 6l¢egine
gore yapilmustir.

Anket toplam 62 maddelik (28 madde algilanan hizmet kalitesi, 28
madde beklenen hizmet kalitesi ve 6 madde se¢gmen bagliligi) bir 6lgekten
olugmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ve segcmen baglilig1 6l¢eklerinin kag
boyutta incelenebilecegini ve dlgek maddelerinin ilgili faktorlerle iligkilerini
belirlemek amaciyla aciklayict faktdr analizi uygulanmistir. Se¢menlerin
algilanan belediye hizmet kalitesi ile ilgili faktor analizi sonuglar1 ve ilgili
istatistikler Tablo 1’de gosterilmistir. Algilanan hizmet kalitesi 6lgegi igin,
varimax doniistiirmesi kullanilarak 6z degeri 1’in lizerinde 6 faktor ortaya
cikartilmistir (Akgiil ve Cevik, 2005: 423). Olgek maddeleri icinde birden
fazla faktore yiiklenebilmesi nedeniyle bes madde 6l¢ek disi birakilmustir.
Alt1 faktor toplam varyansin % 61.4°linii agiklamaktadir. Yapilan analizde
orneklemin yeterli (KMO= 0.91) ve verilerin normal dagilima sahip
(Barlett’s testi: p<0.000) oldugu anlasilmistir (Akgiil ve Cevik, 2003: 417-
428; Altunisik, vd., 2005: 212-231; Biiylikoztiirk, 2004: 117). Faktor tiiretme
yontemi olarak temel bilesenler yontemi kullanilmistir (Den Hartog vd.,
1997: 25). Bu degerler, elde edilen faktdr yapilarmin kullaniminin uygun
oldugunu gostermektedir.
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Tablo 1: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

iFADELER F1 F2 F3 F4 F5 F6

F1: Secmenleri Bilgilendirme ve
Onemseme

Caligmalarla ilgili halk: bilgilendirme 0,715

Vatandaslara hizmetlerden yararlanma 0710
yollarini gosterme '

Cevreye duyarlilik 0,671

Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca 0.650
iletebilmesi '

Temizlik hizmetlerine verilen 6nem 0,650

Vefll_en soziin zamaninda yerine 0,597
getirilmesi

Ogrencilerin yasamini kolaylastirict
hizmetler 0,566

Halk sagligi i¢in yeterli denetim yapma 0,522

Sosyal etkinlikler diizenleme 0,502

F2: Temel Kentsel Altyap: Hizmetleri

Halkin ihtiyacin1  karsilayacak suyu 0,806
saglama

Ihtiyac1 karsilayacak pazar alanlari

diizenleme 0,659

Sebeke suyu igilebilir olmasi 0,603

Arag-gerecin yeterli olmasi 0,599

F3: Personel ve Bina yeterliligi

Yeterli sayida personele sahip olma 0,719

Belediye hizmet binalarinin yeterli 0,698
olmasi

Calisanlarin, vatandaslarin sorunlarini

¢ozebilecek bilgiye sahip olmasi 0,557

F4: Hizmet Sunumunda Adalet ve
Temel Kentsel Hizmetler

Park alanlan diizenleme 0,653

Hizmet sunumunda adil olma 0,530

S?hlr i¢i trafik diizenlemesine O6zen 0,498
gosterme

F5: Hizmetlerde Engelli ve Yashlarin
Dikkate Alinmasi

Belediye hizmet binalarinin engellilerin

ulagabilecegi bi¢imde diizenlenmesi 0,799

Alt yap1 hizmetlerinde 6ziirlii ve yashlar

dikkate alma 0,650

F6: Fiziksel Ozellikler

Belediye hizmet binalarinin modern

gOriiniiglii olmast 0,800

Belediye galisanlarinin temiz ve diizgiin 0573
gOriiniiglii olmast '

Faktor Oz degeri: 7,67 1,84 1,36 1,14 1,09 1,01
Faktoriin Agikladig: Varyans Yiizdesi: 33,3 8,0 5,92 4,99 4,75 4,39
Aciklanan Toplam Varyans (%): 61,4
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Tablo 1°deki faktor analizi sonucunda tiiretilen faktorleri olusturan
alt bilesenlerin 6zellikleri dikkate aliarak, 9 ifadeden olusan birinci faktore,
“segmenleri bilgilendirme ve dnemseme” (F1) ismi verilmistir. Dort ifadenin
olusturdugu ikinci faktore ise, “temel kentsel alt yap1 hizmetleri” (F2) ismi
verilmistir. Ug¢ ifadenin olusturdugu iiciincii faktdre, “personel ve bina
yeterliligi” (F3), ii¢ ifadenin olusturdugu dordiincii faktére, ‘“hizmet
sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler” (F4), iki ifadenin olusturdugu
besinci faktore “hizmetlerde engelli ve yaslilarin dikkate alinmasi” (F5) ve
iki ifadenin olusturdugu altinci faktore ise, “fiziksel ozellikler” (F6) isimleri
verilmistir. Ortaya ¢ikan faktor yapisi, halkin belediyeden beklentilerinin bir
miktar degistigini ortaya koymaktadir. Se¢gmenler alt yapi1 hizmetlerinden
cok kendilerinin belediye hizmetleri hakkinda bilgilendirilmesini ve
onemsenmesini istemektedir. Ayrica belediye hizmetleri gelistirilirken yash
ve engellilerin dikkate alinmasini istemektedirler. Bunun nedeni, belediyenin
alt yap1 hizmetlerini nispeten yerine getirilmesi olabilir.

Se¢men baglilig1 i¢in yapilan faktor analizi sonuglar1t Tablo 2’°dedir.
Literatiirde oldugu gibi, 6z degeri 1’in Ustlinde olan iki faktdr ortaya
cikmustir. iki faktdr toplam varyansin % 70.84’iinii agiklamaktadir. Yapilan
analizde 6rneklemin yeterli (KMO= 0.73) ve verilerin normal dagilima sahip
(Barlett’s testi: p<0.000) oldugu anlagilmustir. Faktor tiiretme yontemi olarak
temel bilesenler yontemi kullanilmistir. Bu degerler, elde edilen faktor
yapilarinin kullaniminin uygun oldugunu gostermektedir. Toplam varyansin
% 47.4’lnii olusturan birinci faktor “tutumsal segmen bagliligr” (F1), ti¢
ifadeden ve toplam varyansin % 23.43’inii olusturan ikinci faktor,
“davranigsal se¢men baglilig1” (F2) da ii¢ ifadeden olusmaktadir.

Tablo 2: Secmen Baghhg Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

IFADELER F1 F2
F1: Tutumsal Secmen Baghhg
Oy verilen adayin ¢evredekilere tavsiye edilmesi 0,853
Oy verilen adayin sadik se¢meni olmak 0,851
Oy verilen adayin ismini ¢evredekilere rahatlikla
. . 0,817
sOyleyebilme
F2: Davramsgsal Se¢cmen Baghhig:
Tekrar se¢im yapilsa yine ayni aday1 tercih etmek 0,885
Oy verilen aday bagka partiye gegse bile yinede ayni
0,824
aday1 destekleme.
Belediye hizmetleri eksik olarak sunulsa bile ayni aday1
; 0,690
tercih etmek
Faktor Oz Degeri: 2,84 1,40
Faktoriin Agikladigt Varyans Yiizdesi: 47,4 23,43
Aciklanan Toplam Varyans (%): 70,84
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Bu calismada faktor analizi, ayni zamanda, Ol¢eklerin yapisal
gegerligi icin de kullanilmistir. Yapr gegerliligi, testin Ol¢lilmek istenen
davranis baglaminda soyut bir kavrami (faktorii) dogru bir sekilde dlgebilme
derecesini gosterir (Biiyiikdztiirk, 2003: 162). Olgeklerin giivenilirligini
saptamak i¢in ise, 6l¢ek icerisindeki ifadelerin igsel tutarlilik 6l¢isiinii ifade
eden Cronbach's alpha yontemi kullanilmistir (Yafee, 2003). Toplam
varyans icerisindeki dogru varyansi 6lcen Cronbach’s alpha degeri O ile 1
arasinda degisen bir sayidir. Bu say1 (o) 0.00<0<0.40 ise Ol¢ek giivenilir
degil, 0.40< 0<0.60 ise Olcek diisiik giivenilir, 0.60<a<0.80 ise oldukca
giivenilir ve 0.80<a<1.00 ise yiiksek derece giivenilir bir 6lgektir (Akgiil ve
Cevik, 2003: 435-436; Alpar, 2003: 381-382). Tablo 3’de goriildiigii iizere,
arastirma Olgeginin toplam giivenilirligi 0.89’dur. Bu sonug, oOlgegin
biitiinselliginin yliksek derecede giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi Ol¢eginin giivenilirligi 0.90 (yliksek derecede
giivenilir), segmen bagliliginin ise 0.78 (oldukga giivenilir) olmustur. Sadece
algilanan hizmet kalitesi Olgeginin alt faktorii olan “hizmet sunumunda
adalet ve temel kentsel hizmetler” icin hesaplanan giivenilirlik diisiik
giivenilirlik seviyesinde ¢ikmustir.

Tablo 3: Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

- SORU ALFA

OLCEKLER SAYISI | KATSAYISI («)
Segmenleri Bilgilendirme ve 9 087
Onemseme
Temel Kentsel Altyapt Hizmetleri 4 0.71
Personel ve Bina yeterliligi 3 0.74
Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel

- 3 0.43

Kentsel Hizmetler
Hizmetlerde Engelli ve Yaslilarin 2 0.67
Dikkate Alinmast '
Fiziksel Ozellikler 2 0.51
Toplam (Algilanan Hizmet Kalitesi) 23 0.90
Tutumsal Se¢men Bagliligt 3 0.82
Davranigsal Se¢gmen Bagliligi 3 0.75
Toplam (Se¢men Baglhilig1) 6 0.78
Genel Toplam 29 0.89

ii. Hipotez Testleri

Se¢menlerin belediye hizmet kalitesi algilamalari ile ilgili faktorlerin
tutumsal ve davramigsal segmen bagliligi iizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmigtir. Aragtirmada kullanilan ¢oklu
regresyon analizinin genel denklemi:
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Y =bo+X1+b2X2+0bsX3+baXa+bsXs+beXe+& [1]
buradaki degiskenler su sekilde tanimlanmaktadir.
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olup,

Y = Tutumsal sadakat (bagimli degisken) veya davramigsal se¢men

bagliligi(bagimli degiskenler)

X = Algilanan hizmet kalitesi (bagimsiz degiskenler)

X 1= Segmenlerin Bilgilendirilmesi ve Onemsenmesi

X 2=Temel Kentsel Altyap1 Hizmetleri

X3 =Personel ve Bina yeterliligi

X 4=Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel Kentsel Hizmetler
X's=Hizmetlerde Engelli ve Yaslilarin Dikkate Alinmasi
X 6= Fiziksel Ozellikler

bo= X’in sifir oldugu durumda Y nin beklenen degeri

b = Regresyon katsayilari

e= Hata terimi

Literatiir kismindaki arastirmalar, arastirmanin modeli ve faktor
analizi sonucu ortaya cikan faktorler dikkate alinarak, algilanan belediye
hizmet kalitesi faktorleri ile tutumsal segmen bagliligi arasindaki iliskileri

test etmeye yonelik olarak asagidaki hipotezler kurulmustur.

H1: Belediyelerde hizmet Kkalitesi faktorleri ile tutumsal segmen
baglilig1 arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hla: Belediyelerde hizmet kalitesi faktorlerinden seg¢menlerin
bilgilendirilmesi ve Onemsenmesi ile tutumsal se¢gmen bagliligt
arasinda pozitif bir iligki vardir.

H1b: Temel kentsel alt yap1 hizmetleri ile tutumsal segmen baglilig
arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hlc: Personel ve bina yeterliligi ile tutumsal se¢cmen bagliligi
arasinda pozitif bir iligki vardir.

H1d: Hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler ile
tutumsal segmen baglilig1 arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hle: Hizmetlerde engelli ve yaslhilarin dikkate alinmasi ile tutumsal
segmen bagliligr arasinda pozitif bir iligki vardir.

H1f: Belediyenin fiziksel ozellikleri ile tutumsal se¢cmen bagliligi
arasinda pozitif bir iligki vardir.

Algilanan belediye hizmet kalitesi faktorleri ile davranigsal segmen

bagliligi arasindaki iligkileri test etmeye yonelik olarak da asagidaki
hipotezler kurulmustur.

H2: Belediyelerde hizmet kalitesi faktorleri ile davranigsal se¢men
baglilig1 arasinda pozitif bir iliski vardir.

H2a: Belediyelerde hizmet kalitesi faktorlerinden se¢menlerin
bilgilendirilmesi ve Gnemsenmesi ile davranigsal segcmen bagliligi
arasinda pozitif bir iliski vardir.
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H2b: Temel kentsel alt yapt hizmetleri ile davramigsal se¢cmen
baglilig1 arasinda pozitif bir iliski vardir.

H2c: Personel ve bina yeterliligi ile davranigsal segmen bagliligi
arasinda pozitif bir iligki vardir.

H2d: Hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler ile
davranigsal segmen baglilig1 arasinda pozitif bir iliski vardir.

H2e: Hizmetlerde engelli ve yashlarin dikkate alinmasi ile
davranigsal se¢gmen baglilig1 arasinda pozitif bir iligki vardir.

H2f: Belediyenin fiziksel 6zellikleri ile davranigsal segmen baglilig
arasinda pozitif bir iliski vardir.

Tablo 4, aragtirmanin birinci ve ikinci hipotezlerinin test edilmesine
yonelik ¢oklu regresyon analizi sonucglarini gostermektedir. Tabloya gore,
bagimli degiskendeki degisimin ne kadarmin bagimsiz degiskenler
tarafindan aciklandigin1 ifade eden tamimlayicilik katsayis1 (R?), 0.09
olmustur. Model 1 i¢in elde edilen R? degerine gore, tutumsal bagliliktaki
degismelerin sadece 0.09°’u algilanan hizmet kalitesi faktorlerince
aciklanmaktadir (Akgiil ve Cevik, 2003: 333 -334). Tutumsal se¢men
baglilig: ile algilanan hizmet kalitesi faktorleri arasindaki iligkiyi gosteren
Model 1 anlamhidir (F= 4.59 ve p<0.000). Bu iliskinin ¢oklu korelasyon
katsayis1 0.30 olarak bulunmustur. Dolayisiyla HI1 hipotezi kabul
edilmelidir. Her bir bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerindeki
etkisini belirlemek i¢in [ katsayilarina bakmak gerekir. Tabloya gore
tutumsal sadakat ile sadece “se¢menlerin bilgilendirilmesi ve nemsenmesi”
arasinda anlamh bir iliski vardir. Iliski pozitiftir (B= 0.297 ve p<0.000).
Dolayisiyla sadece Hla hipotezi kabul edilebilir. H1 hipotezi altindaki diger
biitiin hipotezler ret edilmelidir.

Model 2 i¢in R>= 18’dir. Yani davranigsal segmen bagliligindaki
degismelerin % 18’1 algilanan hizmet kalitesi faktorlerince agiklanmaktadir.
Model 2 de anlamlidir (F= 10.27 ve p<0.000). Bu iliskinin ¢oklu korelasyon
katsayist 0.42 olarak bulunmustur. Dolayisiyla H2 hipotezi de kabul
edilmelidir. Bu iligki tutumsal baghlik ile algilanan hizmet Kkalitesi
arasindaki iligkiye gore daha gicliidir. Bu durum, her bir bagimsiz
degiskenin bagimli degisken ile olan iliskisinde de kendini gostermektedir.
Tutumsal segcmen baglilig1 ile sadece bir bagimsiz degisken arasinda iliski
bulunmus iken, davramgsal se¢men baghligi ile “se¢menlerin
bilgilendirilmesi ve 6nemsenmesi” (B= 0.345 ve p<0.000), “temel kentsel alt
yap1 hizmetleri” (B= 0.164 ve p<0.01), “personel ve bina yeterliligi” (B=
0.152 ve p<0.05), “hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler” (p=
0.16 ve p<0.05 ve “hizmetlerde engelli ve yaglilarin dikkate alinmasi1” (=
0.20 ve p<0.05) gibi bes bagimsiz degisken arasinda anlamli1 ve pozitif yonli
bir iligki bulunmustur. Sadece “fiziksel ozellikler” ile tutumsal se¢men
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baglilig1 arasinda anlaml bir iliski yoktur (= 0,039 ve p<0.60). Dolayisiyla
H2a, H2b, H2c, H2d ve H2e hipotezleri kabul, H2f hipotezi ret edilmelidir.

Tablo 4: Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Tutumsal ve Davranissal
Secmen Baghhgi Arasindaki Iliskiler

Model 1 | Model 2
- .. Bagimli Degiskenler
Bagimsiz Degiskenler Tutumsal Baglilik Davranigsal Baglilik
§ t Sig. [ B t Sig.
Sabit - 7,39 ,000 | - 11,9 |,000

Se¢menleri Bilgilendirme ve

. 0,297 | 3,52 ,000 | 0,345 | 4,31 ,000
Onemsenme

Temel Kentsel Altyapt 0,089 | -136 | 175 | 0164 | 263 | .009
Hizmetleri

Personel ve Bina yeterliligi 0,127 | 1,65 ,100 | -0,152 | -2,07 | ,039

Hizmet Sunumunda Adalet ve
Temel Kentsel Hizmetler -0,057 | -,82 409 10160 | 242,016

Hizmetlerde Engelli ve

Yaglilarin Dikkate Alinmasi -0,090 | -1.33 182 -0.202 ) -3,17 | ,002

Fiziksel Ozellikler -0,020 [ -30 |,762 [ 0,039 [ 0,632 | 528
F 4,59 ,000 | 10,27 ,000
R 0,30 42,0
R? 0,09 18,0
Diizeltilmis R 0,07 16,0

Tutumsal se¢gmen bagliligt ile davranigsal se¢cmen baglilig
arasindaki iliskiyi test etmeye yonelik olarak da asagidaki hipotez
gelistirilmistir.

H3: Tutumsal se¢cmen baglilig1 ile davranigsal segmen baglilig

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ugiincii hipotezin testine ydnelik yapilan basit regresyon analizi
sonuglar1 Tablo 5’dedir. Sonuglara gére, model anlamlidir (F degeri 40.90 ve
p<0.000). Bu iligkinin katsayis1 p= 0, 35 ve p<0.000’dir. Bu durumda H3
hipotezi kabul edilmelidir. iki degisken arasindaki R? degeri ise 0.123’diir.
Buna gore davramigsal se¢men bagliligindaki degismelerin yaklasik %
12’sinin tutumlardan kaynaklandig1 soylenebilir.
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Tablo 5: Tutumsal Segmen Baglihig: ile Davranissal Segmen Bagliligi

Arasimndaki Tligki
Model 1
Bagms1z Degigken Davranigsal Se¢men Ba"ghhg1
B t Onem
Derecesi
Sabit - 21,497 ,000
Tutumsal Se¢men Bagliligt 0,35 6,395 ,000
F 40,90 ,000
R 0,350
R 0,123
Diizeltilmis R® 0,120
SONUC VE ONERILER

Se¢men davraniglarini etkileyen faktorlerden birisi de, vaat edilen
veya sunulan hizmetin kalitesidir. Se¢men ihtiyaglarmi karsilayacak
hizmetlerin sunulmasi veya vaat edilmesi, segcmen baglilig1 saglayabilir. Bu
calismanin da amaci, se¢menlerin algiladigi belediye hizmet kalitesinin
secmen bagliligi {izerindeki etkisini belirlemektir. Giresun merkez ilgede
2004 yili yerel segimlerinde oy kullanmig 293 se¢men iizerinde yapilan
arastirmanin sonuglarina gore, algilanan belediye hizmet kalitesi dlcegi 6
faktorden olusmaktadir. Toplam varyansin % 61.4°linli agiklayan bu
faktorler; “se¢cmenlerin bilgilendirilmesi ve 6nemsenmesi”, “temel kentsel
alt yap1 hizmetleri”, “personel ve bina yeterliligi”, “hizmet sunumunda
adalet ve temel kentsel hizmetler”, “hizmetlerde engelli ve yaslilarin dikkate
almmas1” ve “fiziksel faktorler” olarak isimlendirilmistir. Belediyelerde
hizmet kalitesi ile ilgili daha dnce yapilan ¢aligmalarda (Yiiksel, vd., 2004:
63-81; Giimiisoglu, vd., 15 Subat 2009), alt yap1 hizmetleri daha 6nemli
iken, bu ¢alismada “se¢menlerin bilgilendirilmesi ve dnemsenmesi” faktorii
daha 6nemli bir belediye hizmeti olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Algilanan belediye hizmet Kkalitesi faktorleri ile tutumsal ve
davranigsal se¢gmen baglilig1 arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla yapilan
regresyon analizi sonuglarina gore, algilanan hizmet kalitesi hem tutumsal
hem de davramissal segmen bagliligimi anlamli ve pozitif yonde
etkilemektedir. Bu sonu¢ degisik sektorlerde yapilmis arastirmalarda
(Degermen, 2006: 191-192; Zeithaml vd., 1996: 37-43; Clottey, 2008: 43) da
desteklenmektedir. Ancak algilanan hizmet kalitesinin davranigsal baglilik
iizerindeki etkisi tutumsal segmen bagliligma gore daha fazladir. Algilanan
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belediye hizmet kalitesi faktorlerinden sadece birisinin (bilgilendirme ve
Oonemseme) tutumsal segcmen baglilig: iizerinde anlamh pozitif etkisi vardir.
Halbuki davranigsal se¢men baglilig1 ilizerinde sadece bir algilanan hizmet
kalitesi faktoriiniin (fiziksel faktorler) anlamli etkisi yoktur. Diger bes
faktoriin ise anlamli ve pozitif etkisi vardir. En biiyiik etkiyi de
“bilgilendirme ve 6nemseme” faktorii gostermektedir.

Yukaridaki sonuglara gore, “se¢menlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi”, segmen bagliligim etkileyen en énemli faktordiir. Bu sonug,
son yirmi yildir OECD filkeleri arasinda yayginlagan yeni kamu yonetimi
anlayisinin temel felsefesi olan “vatandas odakli yonetim” yaklasiminin
belediyelerde uygulanmasi gerektigini géstermektedir. Bu yaklasim modern
pazarlama yonetimindeki “tiiketici yonlii” yaklasimin kamuya yansitilmisg
seklidir. Kiiresellesme, bilgi teknolojilerinin gelisimi ve devlet yonetimi
anlayisindaki degismelerin sonucu ortaya ¢ikan bu yeni kamu ydnetimi
anlayisinin temel amaci, vatandasin isteklerini karsilayacak hizmetleri
sunmak ve kamu yonetiminde verimliligi artirmaktir (Ozer, 2005: 4; Karatas,
2007: 83-90). Bu yeni yonetim anlayisi yaninda, belediyeler, vatandaslarin,
“Bilgi Edinme Kanunundan dogan haklarina saygi gostermeli ve bunun igin
gerekli orgiitlemeleri yapmalidirlar.

Arastirmanin ortaya koydugu diger bir sonug ise, tutumsal segcmen
bagliliginin, davranigsal se¢gmen bagliligin1 pozitif yonde etkiledigidir.
Ancak bu etkilemede p= 0.35 ve R® = 0.123 olarak tespit edilmistir.
Tutumsal ve davranigsal segmen baglilig1 arasindaki diisiik iliski olmas1 ve
algilanan hizmet kalitesinin tutumsal baglilik iizerindeki etkisinin
davranigsal bagliliga gore daha az olmasi, segmenlerin tutumlarini iyi hizmet
sunmakla  degistirmenin  zor  oldugunu, ancak  davranislarinin
degistirilebilecegini ortaya koymaktadir. Bu su anlama gelebilir: Se¢menler
belli ideolojilere sahiptir ve bu ideolojiyi savunurlar ve bagkalarina tavsiye
edebilirler. Ciinkii ait olduklar sosyal gruplardan ¢ekinebilirler. Fakat sandik
basina gittiklerinde, hizmetlerini begendikleri adaylara oy verirler.

Bu aragtirmanin sonuglari, arastirmada tanimlanan ana kiitle i¢in
gegerlidir. Ayrica belli bir donemi kapsamaktadir. Yoresel farkliliklarin
etkisini ortaya koymak i¢in farkli belediyeler i¢in arastirmalar yapilarak,
sonugclar karsilastirilabilir. Ayrica belirli donemler itibariyle yapilacak bu tiir
arastirmalar, segmen ihtiyaglarindaki degisimin izlenmesine yardim eder. Bu
arastirmanin diger bir kisidi ise, segmen bagliligi iizerinde sadece hizmet
kalitesinin etkisini incelemesidir. Bagka faktorleri de kapsayan arastirmalar,
segmen bagliliginin daha iyi agiklanmasina yardim edecektir.
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