
BELEDĠYELERDE HĠZMET KALĠTESĠNĠN SEÇMEN BAĞLILIĞI 

ÜZERĠNDE ETKĠSĠ 

 

The Effect of Service Quality on Voter Loyalty in Municipalities   

  

Resul USTA

 

Levent MEMİŞ 

 

 ÖZET 

 Bu çalıĢma, algılanan belediye hizmet kalitesinin seçmen bağlılığı 

üzerindeki etkisini incelemektedir. Giresun il merkezindeki 293 seçmen 

üzerinde yürütülen çalıĢmaya göre, algılanan belediye hizmet kalitesinin 

hem tutumsal hem de davranıĢsal seçmen bağlılığı üzerinde pozitif yönlü 

etkisi vardır. Ancak algılanan belediye hizmet kalitesinin tutumsal bağlılık 

üzerindeki etkisi, davranıĢsal seçmen bağlılığına göre daha azdır ve oldukça 

düĢüktür. Seçmen bağlılığı üzerinde etkili olan en önemli algılanan belediye 

hizmet kalitesi faktörü, seçmenlerin bilgilendirilmesi ve önemsenmesidir. Bu 

sonuçlar, pazarlama yönetimindeki “tüketici yönlü” yaklaĢımın, kamu 

yönetimine uyarlanmıĢ Ģekli olan “vatandaĢ odaklı yönetim” yaklaĢımının 

belediyelerde uygulanmasının gerekliliğini göstermektedir. Ayrıca, 

vatandaĢların, “Bilgi Edinme Kanunu”ndan doğan haklarına saygı 

gösterilmeli ve gerekli örgütlenmeler yapılmalıdır. 
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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      

 

 

 

GĠRĠġ 

Son yirmi yıldır OECD ülkeleri arasında yaygınlaĢan yeni kamu 

yönetimi anlayıĢının temel felsefesi olan “vatandaĢ odaklı yönetim” 

yaklaĢımı, modern pazarlama yönetimindeki “tüketici yönlü” yaklaĢımın 

kamuya yansıtılmıĢ Ģeklidir. Kamuda kemikleĢmiĢ bir yapı olan bürokratik 

kültürün tahtını sallayan ve onun yerini alması hedeflenen bu yeni anlayıĢ, 

teorik ve pratik olarak özel sektör yönetiminden esinlenmektedir. 

KüreselleĢme, bilgi teknolojilerinin geliĢimi ve devlet yönetimi 

anlayıĢındaki değiĢmelerin sonucu ortaya çıkan bu yeni kamu yönetimi 

anlayıĢının temel amacı, vatandaĢın isteklerini karĢılayacak hizmetleri 

sunmak ve kamu yönetiminde verimliliği artırmaktır. VatandaĢ odaklılık 

yanında yeni kamu yönetimi anlayıĢı; sivil toplum örgütlerine önem verme, 

katılımcılık, saydamlık, yetki devri, yerinden yönetim, sonuç verici ve 

uygulanabilir çözüm yolları gibi özellikler taĢımaktadır. Katılımcı yönetim 

kavramının özü, vatandaĢların memnuniyetini artıracak hizmet sunumunu 

ifade etmektedir (Özer, 2005: 4; KarataĢ, 2007: 83-90). Yönetime katılan 

halkın ne istediği daha kolay belirlenir. Belirlenen isteklerin yerine 

getirilmesi ile de memnuniyet artar. 

Hizmet sektöründe kalite, özellikle 1990’lı yıllardan itibaren hem 

özel hem de kamu sektöründe önemli bir sorun olarak görülmeye 

baĢlanmıĢtır. Özel sektör iĢletmeleri tüketici tatmini ve bağlılığı sağlamak 

için yüksek kaliteli mal ve hizmetler geliĢtirmelidirler. Bu uzun dönemli 

baĢarı ve yaĢamı devam ettirmek için bir zorunluluk olarak görülür. Kamu 

sektöründe faaliyet gösteren örgütler ve özellikle de belediyeler, bu 

zorunluluktan muaf değildirler. Yerel yöneticiler de, vatandaĢa kaliteli 

hizmet sunmak için çalıĢmalıdırlar (Donnelly, 1995: 15). Çünkü belediye 

yönetiminin uzun yıllar iĢ baĢında kalmasında, halkın istediği hizmeti 

istediği kalitede sunmasının önemli rolü vardır.   

Ülkemizde hizmet sektörünün geliĢmesi ve çağdaĢ pazarlama 

anlayıĢının yaygınlaĢmasıyla, pek çok hizmet sektöründe hizmet kalitesinin 

ölçümünü yapan araĢtırmalara rastlamak mümkündür. Belediyelerde de 

hizmet kalitesini ölçen az sayıda araĢtırma vardır (Yüksel, vd., 2004: 63-81; 

GümüĢoğlu, vd., 2009). Ancak vatandaĢların belediye hizmet algılamaları ile 
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seçmen bağlılığı arasındaki iliĢkiyi belirlemeye yönelik araĢtırmalara 

ulaĢılamamıĢtır. Seçmen davranıĢlarını etkileyen çok çeĢitli unsurlar 

(tutumlar, inançlar, güdüler, ideoloji, referans grupları, sosyal gruplar, 

adayın kiĢiliği, seçim kampanyaları, vaat edilen veya sunulan hizmetler, 

ekonomik faktörler, v.s.) vardır (Kösecik ve SağbaĢ, 2003; Limanlılar, 1991: 

29-39 Çiftlikçi, 63: 1997; DemirbaĢ, 2004: 34; Kaya, 2004; Ercins, 2007; 

Torlak ve Polat, 2006). Bunlar arasında hangi hizmetlerin ne derece önemli 

olduğunun bilinmesi, toplumsal kaynakların etkin kullanımı ve toplumun 

beklentilerine göre hizmetler üretmek için gereklidir. Yöneticiler için daha 

da önemlisi, yönetimde kalmak için gereklidir. Bu araĢtırmanın da temel 

amacı, belediyelerde hizmet kalitesinin seçmen bağlılığı üzerindeki etkisini 

belirlemektir. 

 

AraĢtırma DeğiĢkenleri ve Literatür  AraĢtırması 

 i. Belediyelerde Hizmet Kalitesi 

Belediyeler açısından kalite, belediyenin faaliyetlerinin her yönüne 

nüfuz eden sürekli bir iĢlev, hizmetlerin vatandaĢların beklentilerini 

karĢılamadaki uygunluğu, olarak tanımlanabilir (Peker, 1996: 15). Rekabet 

gücünü artırmak için kaliteye yönelmek, iĢletmeler için bir zorunluluktur 

(Kavrakoğlu, 1991: 118). Yerel yönetimlerde rekabetin zayıf olmasına ve 

kârın temel bir amaç olmamasına rağmen, halkın desteğini kazanmak ve 

artırmak için, belediyelerin hizmetten yararlananlara kaliteli hizmet sunma 

gereksinimi bulunmaktadır. (Azaklı, 2000: 413). Belediyelerde halkın 

istediği hizmet kalitesinin gerçekleĢmesi için halkın belediyelerin kararlarına 

katılması gerekir. Çünkü hizmeti tüketen halktır. Halkın kararlara katılımıyla 

istekler belirlenir. Böylece halkın istediği hizmet kalitesi gerçekleĢir (Gaster, 

1996: 83).  

 Belediyelerde hizmeti sadece belde halkına sunulan eylemler olarak 

düĢünmemek, belediye içindeki faaliyetleri de kalite kavramı içinde 

değerlendirmek gerekmektedir. Bu bağlamda belediyelerde üretilen 

hizmetleri iç ve dıĢ hizmetler olarak ayırmak mümkündür (Öztemel, 2001: 

28). Belediye personelinin görevlerini yerine getirme biçimi de kalite unsuru 

içinde değerlendirilmelidir. Mesela, evine su bağlatmak isteyen kiĢiden 

alınan ücret, bağlama süresi ve verilen emek; diğer yandan belediye 

çalıĢanlarının iĢ görürken takındıkları tavır, güler yüzlülük, ses tonları vb. su 

sağlama hizmetinin kalitesini oluĢturur (Peker, 1996: 23).  

Hizmetlerin fiziksel ürünlerden farklı özelliklere sahip olması, 

hizmet kalitesinin tanımlamasını ve ölçümünü zorlaĢtırmaktadır. Hizmetler 

soyut nitelikte olduğu için, hizmet kalitesi de soyut bir yapıya sahiptir. Bu 

nedenle, hizmet kalitesi yerine “algılanan hizmet kalitesi” terimi 

kullanılmaktadır. Algılanan hizmet kalitesi, vatandaĢların hizmeti almadan 
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önceki beklentileri ile yararlandığı gerçek hizmet deneyimini (performans) 

kıyaslamasının bir sonucu olup, vatandaĢların beklentileri ile algılanan 

performans arasındaki farklılığın yönü ve derecesi olarak 

değerlendirilmektedir (Bulgan ve Gürdal, 2005: 241-242). Bu durum Ģöyle 

formüle edilebilir: HK = AHK – BHK. Burada, HK; hizmet kalitesi, AHK; 

algılanan hizmet kalitesi ve BHK; beklenen hizmet kalitesidir. Bu formüle 

göre, HK “0”’a eĢit veya büyükse, vatandaĢın hizmet kalitesi 

değerlendirmesi olumludur. HK negatif ise, bu takdirde vatandaĢın hizmet 

kalitesi algılaması olumsuzdur (Parasuman vd, 1994: 122).  

Hizmet kalitesinin ölçümü, hizmet kalitesi iyileĢtirme ve geliĢtirme 

sürecinin ilk aĢamasını oluĢturur. Eğer bir belediye, mevcut kalite düzeyi 

hakkında doğru bilgilere ulaĢabilirse, daha sonra yapılması gerekenler 

konusunda daha etkili adımlar atabilir. Hizmet kalitesinin ölçülmesinde 

birçok model (algılanan toplam kalite modeli, SERVQUAL, SERVPERF, 

veri zarflama analizi, kritik olay yöntemi, hizmet barometresi, v.s.) 

kullanılmaktadır (Eleren vd., 2007: 78). Bu modellerden en yaygın 

kullanılanı, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafından 1985 yılında 

geliĢtirilen ve SERVQUAL adı verilen servis kalite ölçeğidir (Parasuraman, 

vd., 1985: 43-44). Belediye hizmetlerinde kalitenin ölçümü ile ilgili yapılmıĢ 

çalıĢmalarda da PZB tarafından geliĢtirilen ölçek kullanılmıĢtır (Yüksel, vd., 

2004: 63-81; GümüĢoğlu, vd., 2009; Donnelly, 1995: 15). 

PZB, müĢteri beklentilerinden yola çıkarak, önce hizmet kalitesini 

belirleyen on boyut tespit etmiĢlerdir (Parasuraman, vd.: 1985: 47). Yazarlar 

daha sonra uyguladıkları anketleri faktör analizi ile değerlendirerek, hizmet 

kalitesini belirleyen on boyutu beĢ boyuta indirgeyerek SERVQUAL adını 

verdikleri bir hizmet kalite ölçüm aracı olan anketi geliĢtirmiĢlerdir. Ankette 

yer alan bu beĢ boyut; somut özellikler, güvenilirlik, yeterlilik, güven ve 

empatidir. PZB, hizmet kalitesini ölçmek için beĢ boyut ile ilgili 22 

maddelik sorudan oluĢan likert tipi bir ölçek geliĢtirmiĢlerdir. Ölçek, müĢteri 

beklenti ve memnuniyetlerini iki ayrı bölümde değerlendirmektedir. Ġlk 

bölümde 22 maddeden oluĢan sorularla müĢterinin beklentileri tespit 

edilmeye çalıĢılmıĢ, ikinci bölümde ise aynı 22 soruyla müĢterinin hizmet 

gördüğü iĢletmeyi değerlendirmesi (algısı) amaçlanmıĢtır. Ankette “hiç 

katılmıyorum” (1)’den “tamamen katılıyorum” (7)’ye kadar 

derecelendirilmiĢ 7’li likert ölçeği kullanılmıĢtır (Parasuraman, vd.: 1988: 

12-40; Zeithaml, vd., 1990: 23). Böylelikle müĢterinin öncelikle kaliteli 

hizmetten beklentileri tanımlanmıĢ ve sonra da aynı kalite göstergeleri için 

hizmet verilen iĢletmenin kalitesi ölçülmeye çalıĢılmıĢtır. Ġlk bölümdeki 

beklentiler ile ikinci bölümdeki algılar arasındaki farklılıklar hizmet kalitesi 

olarak belirlenmiĢtir.  
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ii. Seçmen Bağlılığı 

Literatüre bakıldığında müĢteri bağlılığının genel olarak davranıĢsal 

ve tutumsal bağlılık olmak üzere iki farlı yaklaĢımla tanımlandığı 

görülmektedir (Mellens vd., 1996: 508; Quester ve Lim, 2003: 26). Bu 

konuda yapılan ilk çalıĢmalar, müĢteri bağlılığını genellikle davranıĢsal bir 

tepki olarak tanımlamaktadır ve bu çalıĢmalar tekrar satın alma davranıĢına 

odaklanmaktadır (Çiftyıldız ve Sütütemiz, 2007: 38). DavranıĢsal boyutuyla 

müĢteri bağlılığı, “tüketicilerin daha önceden satın alıp denedikleri bir mal 

veya hizmeti satın almayı sürdürme eğilimidir”, Ģeklinde tanımlanmaktadır 

(Çalık, 1997: 110-111). 

DavranıĢsal müĢteri bağlılığında, belli bir mal ve hizmeti tekrar satın 

alma ve belirli davranıĢları, gönüllü ve istekli bir Ģekilde tekrarlama eğilimi 

vurgulanmaktadır. Ancak, Dick ve Basu (1994: 99-114) tekrarlanan satın 

alma davranıĢının tam olarak müĢteri bağlılığı demek olmadığını ve müĢteri 

bağlılığına bir marka, ürün veya mağazaya yönelik olumlu tutum ve sürekli 

müĢteri olma davranıĢları arasındaki iliĢki olarak bakılması gerektiğine iĢaret 

etmiĢlerdir. Bu tanımlar ıĢığında müĢteri bağlılığı, müĢterilerin ihtiyaçlarını 

karĢılamada, belli ürünleri düzenli, tutarlı, sürekli olarak aynı iĢletmeden 

satın alma eğilimi, arzusu ve davranıĢı göstermesi ve iĢletmeye karĢı olumlu 

bir tutum içinde bulunması olarak açıklanabilir. 

Yeni kamu yönetimi anlayıĢında “vatandaĢ” iĢletmecilikte olduğu 

gibi “müĢteri” olarak kabul edilmektedir. Ancak vatandaĢ eĢittir müĢteri 

demek de doğru değildir. MüĢteri bir malın veya hizmetin bedelini öder ve 

alır. Belediyeler ise vatandaĢa ödedikleri bedel kadar değil, eĢit Ģekilde 

hizmet vermelidirler. Fakat ihtiyaçların belirlenmesi ve karĢılanması 

hususunda vatandaĢı müĢteri olarak kabul etmek çağdaĢ bir yaklaĢımdır. Bu 

yaklaĢım hem kamu kaynaklarının etkin ve verimli kullanımını hem de 

vatandaĢın memnuniyetini sağlar. Belediye hizmetlerinden memnun olan 

vatandaĢ seçime kadar söz ve davranıĢları ile belediye yöneticilerini 

destekler. Seçim zamanı geldiğinde de bir seçmen olarak, hem oyuyla 

belediye yönetimini destekler hem de diğer seçmenlere tavsiye eder.   

VatandaĢ, hizmetinden memnun olmadığı belediyeyi kolaylıkla 

değiĢtiremez. Fakat memnuniyetsizliğini kısa dönemde ve uzun dönemde 

tutumsal ve davranıĢsal olarak gösterir. Belediye yöneticileri vatandaĢın 

istediği hizmeti ürettikleri oranda tercih edileceklerdir. VatandaĢ belediyenin 

nasıl yönetildiğinden çok kendilerine hizmetlerin nasıl ulaĢtırıldığından 

ilgilenmektedir. Belediye yöneticilerinin diğer adaylardan daha kaliteli 

hizmet sunmaları, uzun dönem yönetimde kalmaları için kaçınılmaz bir 

koĢuldur (Öztemel, 2001: 44) 
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iii. Algılanan Hizmet Kalitesinin Seçmen Bağlılığı Üzerinde Etkisi 

Daha öncede belirtildiği gibi seçmen davranıĢını etkileyen en önemli 

faktörlerden birisi, algılanan hizmet kalitesidir. Ancak seçmenler, iktisat 

biliminde bahsedilen ekonomik insan gibi akılcı ve rasyonel 

davranmayabilirler. BaĢka faktörlerin (ideoloji, aile, referans grupları, seçim 

kampanyaları, gibi)  etkisiyle de oy kullanabilirler. Diğer pek çok sektör için 

ulusal ve uluslararası literatürde müĢteri ve marka bağlılığını etkileyen 

faktörlerin belirlenmesine yönelik araĢtırmalar varken, belediyelerde 

algılanan hizmet kalitesinin seçmen bağlılığı üzerinde etkisini ölçen 

araĢtırmaya ulaĢılamamıĢtır. Sadece genel ve yerel seçimlerle ilgili olarak 

seçmen davranıĢını etkileyen bazı çalıĢmalara (Tan, 2002; Bulut, 1994; 

Limanlılar, 1991; Çatı ve Aslan, 2003; Kösecik ve SağbaĢ, 2003; Kaya, 

2004; Ercins, 2007; Torlak ve Polat, 2006) ulaĢılmıĢtır. Bu nedenle, burada 

önce diğer hizmet sektörlerinde yapılmıĢ araĢtırmalara yer verilecektir. Yeni 

kamu yönetimi anlayıĢında “vatandaĢ”, “müĢteri” olarak görüldüğü için, 

diğer sektörlerde yapılmıĢ araĢtırmaların sonuçları, bu araĢtırma için uygun 

olabilir. 

Zeithaml ve arkadaĢlarının bilgisayar, perakendecilik, otomobil ve 

hayat sigortası gibi dört sektörde yaptıkları çalıĢmanın sonuçlarına göre, 

hizmet kalitesi ile müĢteri bağlılığı arasında anlamlı ve doğrudan bir iliĢki 

vardır. Bu nedenle bu çalıĢmada yazarlar, hizmet kalitesinin, müĢteri 

bağlılığının belirleyicisi olduğunu ileri sürmektedirler. Algılanan hizmet 

kalitesi olumlu ise tüketici markanın müĢterisi olmaya devam eder, fiyat 

artıĢına rağmen müĢteri bağlılığı sürer ve marka baĢkalarına tavsiye edilir. 

Aksi halde, tüketici marka ile iliĢkisini keser (Zeithaml vd., 1996: 37-43). 

Belçika’da sağlık, eğlence, fast food ve süpermarket sektörlerindeki 

tüketiciler üzerinde yapılan araĢtırmanın amacı, algılanan hizmet kalitesi 

boyutları ile müĢteri bağlılığı boyutları arasındaki iliĢkiyi incelemektir. 

AraĢtırma sonuçlarına göre; eğlence sektöründe hizmet kalitesinin fiziksel 

özellikleri ve müĢterilerin sorularına cevap verebilmek, müĢteri bağlılığının 

davranıĢsal boyutlarından baĢkalarına tavsiye etmeyi etkilemektedir. 

Güvenilirlik ise satın alma niyetini pozitif olarak etkilemektedir. Bu 

araĢtırmaya göre hizmetin fiziksel özellikleri çocuk parkları gibi yerlerde 

tutumsal ve davranıĢsal bağlılığın en önemli belirleyicisidir. Fast food 

hizmetlerinde ise, güven ve empati baĢkalarına tavsiyeyi ve satın alma 

niyetini pozitif yönde etkiliyor. Süpermarketlerde ise güvenilirlik, 

baĢkalarına tavsiyeyi ve satın alma niyetinin temel belirleyicisidir. Sağlık 

sektöründe ise bu değiĢken empatidir (Bloemer, vd. 1999). Clottey ve 

diğerleri tarafından Amerika’daki perakendeci mağazaların müĢterileri 

üzerinde yapılan araĢtırmanın sonuçlarına göre, hizmet kalitesinin bağlılık 

üzerinde önemli ve pozitif bir etkisi vardır. Algılanan hizmet kalitesinin 

olumlu olması durumunda müĢteriler perakendeciyi yakınlarına tavsiye 
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etmektedir (Clottey, 2008: 43). Tayvan’da bankacılık, oto tamirciliği ve 

benzin istasyonlarında yapılan araĢtırmanın sonuçlarına göre bankacılık 

sektöründe algılanan hizmet kalitesinin marka bağlılığı üzerinde pozitif ve 

doğrudan etkisi vardır. Oto tamirciliğinde hizmet kalitesinin bağlılık 

üzerinde etkisi dolaylı iken, istasyon hizmetlerinde müĢteri bağlılığı üzerinde 

hizmet kalitesinin direkt veya dolaylı etkisi tespit edilememiĢtir (Bei ve 

Chiao, 2006). 

Değermen (2006; 191-192), GSM sektöründe algılanan hizmet 

kalitesi ile tutumsal ve davranıĢsal müĢteri sadakati arasındaki iliĢkiyi 

incelemiĢtir. ÇalıĢmanın sonuçlarına göre, algılanan hizmet kalitesi ile 

tutumsal ve davranıĢsal sadakat arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir iliĢki 

belirlenmiĢtir.       

Ülkemizdeki seçmenlerin oy verme davranıĢını etkileyen faktörlerin 

belirlenmesine yönelik yapılan bazı araĢtırmalar, yerel seçimler ile genel 

seçimlerdeki oy verme davranıĢını etkileyen faktörlerden farklı olduğunu 

göstermektedir. Burada, genel seçimlerdeki oy verme davranıĢına 

değinilmekle beraber, araĢtırmanın amacına yönelik olarak, yerel 

seçimlerdeki oy verme davranıĢını etkileyen faktörleri inceleyen araĢtırmalar 

ayrıntılı olarak incelenecektir.  

Bulut (1994: 53) tarafından yapılan araĢtırmanın sonucuna göre, 

siyasi tercihte etkili olan en önemli iki faktör, adayın kiĢisel özelliği, siyasi 

parti veya adayın geçmiĢte yapmıĢ olduğu hizmetlerdir. Tan’ın yaptığı 

çalıĢmaya göre ise seçmenlerin parti tercihini etkileyen faktörler sırasıyla 

parti lideri, parti ideolojisi, partinin demokratik anlayıĢı ve partinin 

icraatlarıdır. Seçmenlerin milletvekillerinde aradıkları en önemli ilk üç 

özellik ise, eğitim düzeyi, çevresinde sevilmesi ve geçmiĢ hizmetleridir ( 

Tan, 2002: 148-149). Limanlılar (1991: 35) tarafından yapılan araĢtırmanın 

sonuçlarına göre, Türk seçmeninin % 38’i lidere, % 25’i ekibe, % 17’si 

programa ve % 6’sı kampanyaya oy vermektedirler. Çatı ve Aslan (2003: 

26) tarafından yapılan araĢtırmanın sonuçlarına göre ise, seçmenlerin 

kararlarını etkileyen en önemli ilk üç faktör, partinin dünya görüĢü ve lideri, 

seçim promosyonları ve yeniliktir. 

Denizli ilinde 1999 genel ve yerel, 2002 genel seçimlerinde oy 

kullanan seçmenlerin oy verme davranıĢı üzerinde “kentte yaĢam süresi”nin 

etkisi incelenmiĢtir. AraĢtırmanın sonuçlarına göre, kentte yaĢam süresinin 

oy verme davranıĢı üzerinde etkisi bulunamamıĢtır (Torlak ve Polat, 2006: 

165). Kösecik ve SağbaĢ (2004: 369-374) tarafından Denizli ilinde yaĢayan 

300 kiĢi üzerinde yapılan araĢtırmanın amaçları; vatandaĢların hangi yerel 

hizmetleri hangi kuruluĢların sunduğu ile ilgili bilgilerinin belirlenmesi, 

yerel hizmetlerle ilgili görüĢ ve Ģikayet tecrübelerinin tespiti ve yerel 

hizmetlerden memnuniyetin ölçülmesidir. AraĢtırma sonuçlarına göre, 

vatandaĢlar en çok itfaiye, çöp toplama ve dinlenme ve eğlenme alanları olan 
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park hizmetlerinden memnundurlar. En çok memnuniyetsizlik duyulan 

hizmetler ise yolların ve Ģehir alanlarının bakım ve inĢası, zabıta hizmetleri 

ve kentsel geliĢimin planlanmasıdır. Yine denizli ilinde aynı yazarlar 

tarafından yapılan bir diğer çalıĢmanın sonuçlarına göre, 1999 yılındaki 

yerel seçimlerde seçmenlerin oy verme davranıĢı üzerinde en fazla etkisi 

olan ilk üç faktör sırasıyla; belediye baĢkanının partisi, baĢkanın kiĢiliği ve 

partinin gelecekte baĢarılı olacağı düĢüncesidir. BaĢkanın geçmiĢ dönemdeki 

hizmetlerin oy verme üzerindeki etkisi ise dördüncü sırada yer almıĢtır. 

Seçmenlerin gelecekte oy verme davranıĢını etkileyecek en önemli faktörler 

ise sırasıyla, baĢkanın kiĢiliği ve belediye hizmetleridir (Kösecik ve SağbaĢ, 

2003: 283). Isparta ilinde 1500 kiĢi üzerinde yapılan araĢtırmanın 

sonuçlarına göre, yerel seçimlerde oy verme tercihini etkileyen en önemli 

faktör olarak baĢkan adayının kendisi birinci sırada yer almaktadır. Ġkinci 

sırada baĢkanın aday olduğu partinin programı ve üçüncüsü parti genel 

baĢkanı etkili olmaktadır ( Kaya, 2004: 48-49).     

 

AraĢtırmanın Metodolojisi 

i. Araştırmanın Amacı 

AraĢtırmanın temel amacı, belediyelerin hizmet kalitesinin seçmen 

bağlılığı üzerindeki etkisini belirlemektir. Bu amaçla aĢağıdaki alt hedefler 

belirlenmiĢtir: 

- Seçmenlerin belediyelerden beklentilerini belirlemek, 

- Seçmenlerin belediye hizmetlerinde algılamalarını belirlemek, 

- Algılanan hizmet kalitesini ölçebilecek geçerli ve güvenilir bir 

ölçek geliĢtirmek, 

- Seçmenlerin tutumsal sadakatlerine etki eden değiĢkenleri 

belirlemek, 

- Seçmenlerin tutumsal sadakatlerini ölçebilecek geçerli ve 

güvenilir bir ölçek geliĢtirmek, 

- Seçmenlerin davranıĢsal sadakatlerine etki eden değiĢkenleri 

belirlemek,  

- Semenlerin davranıĢsal sadakatlerini ölçebilecek geçerli ve 

güvenilir bir ölçek geliĢtirmek. 

 

ii. Araştırmanın Modeli 

ġekil 1’deki araĢtırma modeli, araĢtırmanın amacı ve hipotezleri 

yanında; literatürdeki hizmet kalitesi ve müĢteri bağlılığı iliĢkilerini 

inceleyen araĢtırmalardan yararlanılarak hazırlanmıĢtır. 
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ġekil 1: AraĢtırmanın Modeli 

 

iii. Araştırmanın Ana Kütlesi ve Örnek Seçimi 

 AraĢtırmanın ana kütlesi, hizmet kalitesinin değerlendirilebilmesi ve 

seçmen bağlılığının belirlenebilmesi için, 2004 yılı yerel seçimlerinde 

Giresun Belediyesi için oy kullanan seçmenlerdir.  2004 yılındaki seçmen 

sayısı, 52278, kullanılan oy sayısı 34961 idi (YerelNet, 2009).  

Örnek büyüklüğünü belirlemedeki temel faktörler; araĢtırmacının 

verileri için öngördüğü hassasiyet derecesi, hoĢ görebileceği hata marjı, 

uygulanacak analiz teknikleri ve ana kütle büyüklüğüdür (AltunıĢık, 2005: 

126). Örneğin, faktör analizi için ileri sürülen görüĢ; örneklem sayısının, 

değiĢken ölçeklerinin madde (soru-ifade) sayısından büyük olması gerektiği 

yönündedir (Akgül ve Çevik, 2005: 419). Örnek büyüklüğünün değiĢken 

ölçeklerinin madde sayısının en az 5 katı olması gerektiğini ileri süren 

görüĢler de mevcuttur. Regresyon analizi için de, örnek büyüklüğünün en az 

50, mümkünse 100’den büyük olması gerektiği ileri sürülen görüĢler 

arasındadır (Albayrak, 2006: 112). Ayrıca, BaĢ’ın (2006), farklı evren 

büyüklükleri ve hata düzeyleri için oluĢturduğu örneklem büyüklükleri 

tablosu, ana kütle büyüklüğünün 50 ve 100 bin olması durumunda,   %5 

örnekleme hatasına göre 245 örneklem sayısının yeterli olacağını 

göstermektedir (BaĢ, 2006: 47). Bu araĢtırmada esas olarak faktör ve 

regresyon analizleri uygulanacaktır. Dolayısıyla 300 seçmenin, örnek 

büyüklüğü için yeterli olduğu sonucuna varılmıĢtır. Örnek birimleri, tesadüfî 
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örnekleme yoluyla seçilen deneklerden, son belediye seçimlerinde 

Giresun’da oy kullananlardan, anketi cevaplamak isteyenlerle yürütülmüĢtür. 

 

iv. Veri Toplama Yöntemi 

Bu çalıĢmada veri toplama aracı olarak, yüz yüze anket yöntemi 

kullanılmıĢtır. Nihai anket formu hazırlanmadan önce kapsam geçerliliği 

yapılmıĢtır. Kapsam geçerliliğinde, ölçeği oluĢturan maddelerin, ölçülmek 

istenen davranıĢı ölçmede nicelik ve nitelik olarak yeterli yâda uygun 

ifadeler olup olmadığına bakılır. Bir baĢka deyiĢle, “ölçek maddeleri 

ölçülmek istenen davranıĢı yansıtıyor mu?” sorusunun cevabı aranır. 

(Büyüköztürk, 2004: 162). Kapsam geçerliliği için önce, Giresun 

Belediyesi’nden yetkililerle görüĢülmüĢtür. Sonra, ön anket çalıĢması 

yapılarak, anket soruları Giresun’daki seçmenler üzerinde test edilip, gerekli 

düzeltmeler yapılmıĢtır. Son olarak da Türk Dili ile ilgili öğretim 

elemanlarına baĢvurulmuĢtur. Yapılan mülakatların sonucuna göre ölçeğin 

kapsam geçerliliği sağlanmaya çalıĢılmıĢtır.  

 Ocak 2009’da beĢ anketör aracılığıyla uygulanan anket, dört 

bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde cevaplayıcıların demografik 

özelliklerini (cinsiyet, yaĢ, eğitim, gelir, medeni durum, meslek) belirleyen 

sorular sorulmuĢtur. Ġkinci ve üçüncü bölümlerde, servqual hizmet kalitesi 

ölçeğinden (Parasuraman, vd.: 1988: 12-40; Zeithaml, vd., 1990: 23) 

yararlanılarak uyarlanan 28 ifade ile seçmenlerin belediye hizmetlerinden 

bekledikleri ve algıladıkları hizmet kalitesini 5’li likert ölçeği ( 1= kesinlikle 

katılmıyorumu ve 5= kesinlikle katılıyorumu ifade etmektedir) kullanılarak 

ölçen yargılara yer verilmiĢtir. Bu bölümlerdeki ölçeğin geliĢtirilmesinde, 

kapsam geçerliliği çalıĢmalarının yanında, ülkemizde belediyelerde hizmet 

kalitesi ile ilgili daha önce yapılmıĢ çalıĢmalardan da (Yüksel, vd., 2004: 63-

81; GümüĢoğlu, vd., 15 ġubat 2009) yararlanılmıĢtır. Dördüncü bölümde ise, 

müĢteri bağlılığı literatüründeki araĢtırmalardan (Thiele ve Mackay, 2001: 

535; Çiftyıldız ve Sütütemiz, 2007: 46; Quenter ve Lim: 2003: 36; Aydın ve 

Özer, 2004: 917) yararlanılarak, seçmenlerin tutumsal ve davranıĢsal 

bağlılığını ölçen altı adet ifadeye yer verilmiĢtir. Bu ifadelerin ölçümünde de 

beĢli likert ölçeği kullanılmıĢtır.  

 

AraĢtırma Bulgularının Analizi  

 Uygulanan 300 anketten 7 tanesi çeĢitli eksiklikler nedeniyle 

değerlendirme dıĢı tutulmuĢ ve analizler 293 anket üzerinden 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Analizler SPSS 13.0 programı kullanılarak yapılmıĢtır. 

Elde edilen bulgular esas itibariyle araĢtırmada tanımlanan ana kütle için 

geçerli olmakla beraber, Türkiye geneli için de bir fikir verebilir. 
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ÇalıĢmada yer alan 293 seçmenin % 28’i bayan ve % 72’si erkektir. 

Örneğe giren seçmenlerin % 30’u 22-30 yaĢ arasındadır. Görüldüğü gibi 

araĢtırmada alt yaĢ sınırı 22 olarak alınmıĢtır. Bunun nedeni, bir önceki 

seçimde oy kullanan seçmenlerin 2009 Ocak ayında 22 yaĢ civarında 

olmalarındandır. Seçmenlerin % 42’si, 31-45 yaĢ aralığında ve % 28’i, 46 ve 

daha yukarı yaĢlardadır. Seçmenlerin % 61.8’i, 501-1500 TL arasında gelire 

sahiptir ve % 70.6’sı evlidir. Seçmenlerin % 27’si ilköğretim, % 46.8’i lise 

ve % 23.5’i üniversite mezunudur. Örneğe giren seçmenlerin meslek 

gruplarına göre dağılımında ise, % 42’lik oranla serbest meslekliler en büyük 

grubu oluĢturmaktadır.  

 

i. Faktör ve Güvenilirlik Analizleri 

Seçmenlerin belediye hizmet kalitesi algılamalarına yönelik ölçek, 

hizmet kalitesi algılamalarından (gerçekleĢen hizmet kalitesinden) 

beklentilerin çıkarılması sonucu bulunmuĢtur. 5’li likert ölçeği uygulanması 

sonucunda “algılama-beklenti” değerleri en fazla + 4 ve en düĢük -4 

değerlerini alır. Geri kalan sonuçlar bu ikisi arasındadır. Uygulanacak 

analizlerin negatif değerlerden etkilenmemesi için, + 4 ve -4 arasındaki tüm 

değerler, 0 ile 8 arasında yeniden kodlanmıĢ ve yeni bir matris elde 

edilmiĢtir. Bundan sonra yapılacak analizler bu yeni hizmet kalitesi ölçeğine 

göre yapılmıĢtır. 

Anket toplam 62 maddelik (28 madde algılanan hizmet kalitesi, 28 

madde beklenen hizmet kalitesi ve 6 madde seçmen bağlılığı) bir ölçekten 

oluĢmaktadır. Algılanan hizmet kalitesi ve seçmen bağlılığı ölçeklerinin kaç 

boyutta incelenebileceğini ve ölçek maddelerinin ilgili faktörlerle iliĢkilerini 

belirlemek amacıyla açıklayıcı faktör analizi uygulanmıĢtır. Seçmenlerin 

algılanan belediye hizmet kalitesi ile ilgili faktör analizi sonuçları ve ilgili 

istatistikler Tablo 1’de gösterilmiĢtir. Algılanan hizmet kalitesi ölçeği için, 

varimax dönüĢtürmesi kullanılarak öz değeri 1’in üzerinde 6 faktör ortaya 

çıkartılmıĢtır (Akgül ve Çevik, 2005: 423). Ölçek maddeleri içinde birden 

fazla faktöre yüklenebilmesi nedeniyle beĢ madde ölçek dıĢı bırakılmıĢtır. 

Altı faktör toplam varyansın % 61.4’ünü açıklamaktadır. Yapılan analizde 

örneklemin yeterli (KMO= 0.91) ve verilerin normal dağılıma sahip 

(Barlett’s testi: p<0.000) olduğu anlaĢılmıĢtır (Akgül ve Çevik, 2003: 417-

428; AltunıĢık, vd., 2005: 212-231; Büyüköztürk, 2004: 117). Faktör türetme 

yöntemi olarak temel bileĢenler yöntemi kullanılmıĢtır (Den Hartog vd., 

1997: 25). Bu değerler, elde edilen faktör yapılarının kullanımının uygun 

olduğunu göstermektedir. 
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Tablo 1: Algılanan Hizmet Kalitesi Ölçeğine ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 

 

  

ĠFADELER F1 F2 F3 F4 F5 F6 

F1: Seçmenleri Bilgilendirme ve 

Önemseme 

      

ÇalıĢmalarla ilgili halkı bilgilendirme 0,715      

VatandaĢlara hizmetlerden yararlanma 

yollarını gösterme 
0,710 

     

Çevreye duyarlılık 0,671      

ġikâyetlerin ilgili birimlere kolayca 
iletebilmesi 

0,650 
     

Temizlik hizmetlerine verilen önem 0,650      

Verilen sözün zamanında yerine 

getirilmesi 
0,597 

     

Öğrencilerin yaĢamını kolaylaĢtırıcı 

hizmetler 
0,566 

     

Halk sağlığı için yeterli denetim yapma 0,522      

Sosyal etkinlikler düzenleme 0,502      

F2: Temel Kentsel Altyapı Hizmetleri        

Halkın ihtiyacını karĢılayacak suyu 

sağlama 
 

0,806     

Ġhtiyacı karĢılayacak pazar alanları 

düzenleme 

 
0,659 

    

ġebeke suyu içilebilir olması  0,603     

 Araç-gerecin yeterli olması  0,599     

F3: Personel ve Bina yeterliliği       

Yeterli sayıda personele sahip olma   0,719    

Belediye hizmet binalarının yeterli 
olması 

  
0,698 

   

ÇalıĢanların, vatandaĢların sorunlarını 

çözebilecek bilgiye sahip olması 

  
0,557 

   

F4: Hizmet Sunumunda Adalet ve 

Temel Kentsel Hizmetler 

  
 

   

 Park alanları düzenleme    0,653   

 Hizmet sunumunda adil olma    0,530   

ġehir içi trafik düzenlemesine özen 

gösterme 

   
0,498 

  

F5: Hizmetlerde Engelli ve YaĢlıların 

Dikkate Alınması 

   
 

  

Belediye hizmet binalarının engellilerin 
ulaĢabileceği biçimde düzenlenmesi 

    
0,799 

 

Alt yapı hizmetlerinde özürlü ve yaĢlıları 

dikkate alma 

    
0,650 

 

F6: Fiziksel Özellikler       

 Belediye hizmet binalarının modern 
görünüĢlü olması 

     
0,800 

Belediye çalıĢanlarının temiz ve düzgün 

görünüĢlü olması 

     
0,573 

Faktör Öz değeri:  
Faktörün Açıkladığı Varyans Yüzdesi: 

Açıklanan Toplam Varyans (%): 

7,67 
33,3 

 

1,84 
8,0 

1,36 
5,92 

1,14 
4,99 

1,09 
4,75 

1,01 
4,39 

61,4 
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 Tablo 1’deki faktör analizi sonucunda türetilen faktörleri oluĢturan 

alt bileĢenlerin özellikleri dikkate alınarak, 9 ifadeden oluĢan birinci faktöre, 

“seçmenleri bilgilendirme ve önemseme” (F1) ismi verilmiĢtir. Dört ifadenin 

oluĢturduğu ikinci faktöre ise, “temel kentsel alt yapı hizmetleri” (F2) ismi 

verilmiĢtir. Üç ifadenin oluĢturduğu üçüncü faktöre, “personel ve bina 

yeterliliği” (F3), üç ifadenin oluĢturduğu dördüncü faktöre, “hizmet 

sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler” (F4), iki ifadenin oluĢturduğu 

beĢinci faktöre “hizmetlerde engelli ve yaĢlıların dikkate alınması” (F5) ve 

iki ifadenin oluĢturduğu altıncı faktöre ise, “fiziksel özellikler” (F6) isimleri 

verilmiĢtir. Ortaya çıkan faktör yapısı, halkın belediyeden beklentilerinin bir 

miktar değiĢtiğini ortaya koymaktadır. Seçmenler alt yapı hizmetlerinden 

çok kendilerinin belediye hizmetleri hakkında bilgilendirilmesini ve 

önemsenmesini istemektedir. Ayrıca belediye hizmetleri geliĢtirilirken yaĢlı 

ve engellilerin dikkate alınmasını istemektedirler. Bunun nedeni, belediyenin 

alt yapı hizmetlerini nispeten yerine getirilmesi olabilir. 

 Seçmen bağlılığı için yapılan faktör analizi sonuçları Tablo 2’dedir. 

Literatürde olduğu gibi, öz değeri 1’in üstünde olan iki faktör ortaya 

çıkmıĢtır. Ġki faktör toplam varyansın % 70.84’ünü açıklamaktadır. Yapılan 

analizde örneklemin yeterli (KMO= 0.73) ve verilerin normal dağılıma sahip 

(Barlett’s testi: p<0.000) olduğu anlaĢılmıĢtır. Faktör türetme yöntemi olarak 

temel bileĢenler yöntemi kullanılmıĢtır. Bu değerler, elde edilen faktör 

yapılarının kullanımının uygun olduğunu göstermektedir. Toplam varyansın 

% 47.4’ünü oluĢturan birinci faktör “tutumsal seçmen bağlılığı” (F1), üç 

ifadeden ve toplam varyansın % 23.43’ünü oluĢturan ikinci faktör, 

“davranıĢsal seçmen bağlılığı” (F2) da üç ifadeden oluĢmaktadır. 

Tablo 2: Seçmen Bağlılığı Ölçeğine ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 

 

ĠFADELER F1 F2 

F1: Tutumsal Seçmen Bağlılığı   

Oy verilen adayın çevredekilere tavsiye edilmesi 0,853  

Oy verilen adayın sadık seçmeni olmak 0,851  

Oy verilen adayın ismini çevredekilere rahatlıkla 

söyleyebilme 
0,817 

 

F2: DavranıĢsal Seçmen Bağlılığı   

Tekrar seçim yapılsa yine aynı adayı tercih etmek  0,885 

Oy verilen aday baĢka partiye geçse bile yinede aynı 

adayı destekleme. 
 0,824 

Belediye hizmetleri eksik olarak sunulsa bile aynı adayı 

tercih etmek 
 0,690 

Faktör Öz Değeri: 

Faktörün Açıkladığı Varyans Yüzdesi: 

Açıklanan Toplam Varyans (%): 

2,84 

47,4 

1,40 

23,43 

70,84 
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Bu çalıĢmada faktör analizi, aynı zamanda, ölçeklerin yapısal 

geçerliği için de kullanılmıĢtır. Yapı geçerliliği, testin ölçülmek istenen 

davranıĢ bağlamında soyut bir kavramı (faktörü) doğru bir Ģekilde ölçebilme 

derecesini gösterir (Büyüköztürk, 2003: 162). Ölçeklerin güvenilirliğini 

saptamak için ise, ölçek içerisindeki ifadelerin içsel tutarlılık ölçüsünü ifade 

eden Cronbach's alpha yöntemi kullanılmıĢtır (Yafee, 2003). Toplam 

varyans içerisindeki doğru varyansı ölçen Cronbach’s alpha değeri 0 ile 1 

arasında değiĢen bir sayıdır. Bu sayı (α) 0.00≤α<0.40 ise ölçek güvenilir 

değil, 0.40≤ α<0.60 ise ölçek düĢük güvenilir, 0.60≤α<0.80 ise oldukça 

güvenilir ve 0.80≤α<1.00 ise yüksek derece güvenilir bir ölçektir (Akgül ve 

Çevik, 2003: 435-436; Alpar, 2003: 381-382). Tablo 3’de görüldüğü üzere, 

araĢtırma ölçeğinin toplam güvenilirliği 0.89’dur. Bu sonuç, ölçeğin 

bütünselliğinin yüksek derecede güvenilir olduğunu ortaya koymaktadır. 

Algılanan hizmet kalitesi ölçeğinin güvenilirliği 0.90 (yüksek derecede 

güvenilir), seçmen bağlılığının ise 0.78 (oldukça güvenilir) olmuĢtur. Sadece 

algılanan hizmet kalitesi ölçeğinin alt faktörü olan “hizmet sunumunda 

adalet ve temel kentsel hizmetler” için hesaplanan güvenilirlik düĢük 

güvenilirlik seviyesinde çıkmıĢtır. 

Tablo 3:  Ölçeklerin Güvenilirlik Analizleri 

ÖLÇEKLER 
SORU 

SAYISI 

ALFA 

KATSAYISI (α) 

Seçmenleri Bilgilendirme ve 

Önemseme 
9 0.87 

Temel Kentsel Altyapı Hizmetleri
 

4 0.71 

Personel ve Bina yeterliliği 3 0.74 

Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel 

Kentsel Hizmetler 
3 0.43 

Hizmetlerde Engelli ve YaĢlıların 

Dikkate Alınması 
2 0.67 

Fiziksel Özellikler 2 0.51 

Toplam (Algılanan Hizmet Kalitesi) 23 0.90 

Tutumsal Seçmen Bağlılığı 3 0.82 

DavranıĢsal Seçmen Bağlılığı 3 0.75 

Toplam (Seçmen Bağlılığı) 6 0.78 

Genel Toplam 29 0.89 

 

ii. Hipotez Testleri 

Seçmenlerin belediye hizmet kalitesi algılamaları ile ilgili faktörlerin 

tutumsal ve davranıĢsal seçmen bağlılığı üzerindeki etkisini belirlemek 

amacıyla çoklu regresyon analizi yapılmıĢtır. AraĢtırmada kullanılan çoklu 

regresyon analizinin genel denklemi:  
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 6655443322110 XbXbXbXbXbXbbY  [1] olup, 

buradaki değiĢkenler Ģu Ģekilde tanımlanmaktadır. 

Y = Tutumsal sadakat (bağımlı değiĢken) veya davranıĢsal seçmen 

bağlılığı(bağımlı değiĢkenler) 

X = Algılanan hizmet kalitesi (bağımsız değiĢkenler) 

1X = Seçmenlerin Bilgilendirilmesi ve Önemsenmesi 

2X =Temel Kentsel Altyapı Hizmetleri 

3X = Personel ve Bina yeterliliği 

4X =Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel Kentsel Hizmetler 

5X = Hizmetlerde Engelli ve YaĢlıların Dikkate Alınması 

6X = Fiziksel Özellikler 

0b = X’in sıfır olduğu durumda Y’nin beklenen değeri 

b = Regresyon katsayıları 

ε= Hata terimi 

  Literatür kısmındaki araĢtırmalar, araĢtırmanın modeli ve faktör 

analizi sonucu ortaya çıkan faktörler dikkate alınarak, algılanan belediye 

hizmet kalitesi faktörleri ile tutumsal seçmen bağlılığı arasındaki iliĢkileri 

test etmeye yönelik olarak aĢağıdaki hipotezler kurulmuĢtur.  

H1: Belediyelerde hizmet kalitesi faktörleri ile tutumsal seçmen 

bağlılığı arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H1a: Belediyelerde hizmet kalitesi faktörlerinden seçmenlerin 

bilgilendirilmesi ve önemsenmesi ile tutumsal seçmen bağlılığı 

arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H1b: Temel kentsel alt yapı hizmetleri ile tutumsal seçmen bağlılığı 

arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H1c: Personel ve bina yeterliliği ile tutumsal seçmen bağlılığı 

arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H1d: Hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler ile 

tutumsal seçmen bağlılığı arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H1e: Hizmetlerde engelli ve yaĢlıların dikkate alınması ile tutumsal 

seçmen bağlılığı arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H1f: Belediyenin fiziksel özellikleri ile tutumsal seçmen bağlılığı 

arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

  Algılanan belediye hizmet kalitesi faktörleri ile davranıĢsal seçmen 

bağlılığı arasındaki iliĢkileri test etmeye yönelik olarak da aĢağıdaki 

hipotezler kurulmuĢtur. 

H2: Belediyelerde hizmet kalitesi faktörleri ile davranıĢsal seçmen 

bağlılığı arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H2a: Belediyelerde hizmet kalitesi faktörlerinden seçmenlerin 

bilgilendirilmesi ve önemsenmesi ile davranıĢsal seçmen bağlılığı 

arasında pozitif bir iliĢki vardır. 



 

 

 

 
Sosyal Bilimler Dergisi / Cilt: XI, Sayı 1, 2009 228 

H2b: Temel kentsel alt yapı hizmetleri ile davranıĢsal seçmen 

bağlılığı arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

 H2c: Personel ve bina yeterliliği ile davranıĢsal seçmen bağlılığı 

arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

 H2d: Hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler ile 

davranıĢsal seçmen bağlılığı arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

 H2e: Hizmetlerde engelli ve yaĢlıların dikkate alınması ile 

davranıĢsal seçmen bağlılığı arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

H2f: Belediyenin fiziksel özellikleri ile davranıĢsal seçmen bağlılığı 

arasında pozitif bir iliĢki vardır. 

   Tablo 4, araĢtırmanın birinci ve ikinci hipotezlerinin test edilmesine 

yönelik çoklu regresyon analizi sonuçlarını göstermektedir. Tabloya göre, 

bağımlı değiĢkendeki değiĢimin ne kadarının bağımsız değiĢkenler 

tarafından açıklandığını ifade eden tanımlayıcılık katsayısı (R²), 0.09 

olmuĢtur. Model 1 için elde edilen R² değerine göre, tutumsal bağlılıktaki 

değiĢmelerin sadece 0.09’u algılanan hizmet kalitesi faktörlerince 

açıklanmaktadır (Akgül ve Çevik, 2003: 333 -334). Tutumsal seçmen 

bağlılığı ile algılanan hizmet kalitesi faktörleri arasındaki iliĢkiyi gösteren 

Model 1 anlamlıdır (F= 4.59 ve p<0.000).  Bu iliĢkinin çoklu korelasyon 

katsayısı 0.30 olarak bulunmuĢtur. Dolayısıyla H1 hipotezi kabul 

edilmelidir. Her bir bağımsız değiĢkenin bağımlı değiĢken üzerindeki 

etkisini belirlemek için β katsayılarına bakmak gerekir. Tabloya göre 

tutumsal sadakat ile sadece “seçmenlerin bilgilendirilmesi ve önemsenmesi” 

arasında anlamlı bir iliĢki vardır. ĠliĢki pozitiftir (β= 0.297 ve p<0.000). 

Dolayısıyla sadece H1a hipotezi kabul edilebilir. H1 hipotezi altındaki diğer 

bütün hipotezler ret edilmelidir.  

 Model 2 için R²= 18’dir. Yani davranıĢsal seçmen bağlılığındaki 

değiĢmelerin % 18’i algılanan hizmet kalitesi faktörlerince açıklanmaktadır. 

Model 2 de anlamlıdır (F= 10.27 ve p<0.000). Bu iliĢkinin çoklu korelasyon 

katsayısı 0.42 olarak bulunmuĢtur. Dolayısıyla H2 hipotezi de kabul 

edilmelidir. Bu iliĢki tutumsal bağlılık ile algılanan hizmet kalitesi 

arasındaki iliĢkiye göre daha güçlüdür. Bu durum, her bir bağımsız 

değiĢkenin bağımlı değiĢken ile olan iliĢkisinde de kendini göstermektedir. 

Tutumsal seçmen bağlılığı ile sadece bir bağımsız değiĢken arasında iliĢki 

bulunmuĢ iken, davranıĢsal seçmen bağlılığı ile “seçmenlerin 

bilgilendirilmesi ve önemsenmesi” (β= 0.345 ve p<0.000), “temel kentsel alt 

yapı hizmetleri” (β= 0.164 ve p<0.01), “personel ve bina yeterliliği” (β= 

0.152 ve p<0.05), “hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler” (β= 

0.16 ve p<0.05 ve “hizmetlerde engelli ve yaĢlıların dikkate alınması” (β= 

0.20 ve p<0.05) gibi beĢ bağımsız değiĢken arasında anlamlı ve pozitif yönlü 

bir iliĢki bulunmuĢtur.  Sadece “fiziksel özellikler” ile tutumsal seçmen 



                                                                         

 

 

 
R. Usta, E. Memiş / Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Seçmen Bağlılığı  

Üzerinde Etkisi 

 
 

229 

bağlılığı arasında anlamlı bir iliĢki yoktur (β= 0,039 ve p<0.60). Dolayısıyla 

H2a, H2b, H2c, H2d ve H2e hipotezleri kabul, H2f hipotezi ret edilmelidir. 

 

Tablo 4: Algılanan Hizmet Kalitesi Faktörleri ile Tutumsal ve DavranıĢsal 

Seçmen Bağlılığı Arasındaki ĠliĢkiler 

  

 Tutumsal seçmen bağlılığı ile davranıĢsal seçmen bağlılığı 

arasındaki iliĢkiyi test etmeye yönelik olarak da aĢağıdaki hipotez 

geliĢtirilmiĢtir. 

H3: Tutumsal seçmen bağlılığı ile davranıĢsal seçmen bağlılığı 

arasında anlamlı bir iliĢki vardır. 

 Üçüncü hipotezin testine yönelik yapılan basit regresyon analizi 

sonuçları Tablo 5’dedir. Sonuçlara göre, model anlamlıdır (F değeri 40.90 ve 

p<0.000). Bu iliĢkinin katsayısı β= 0, 35 ve p<0.000’dir. Bu durumda H3 

hipotezi kabul edilmelidir. Ġki değiĢken arasındaki R
2 

değeri ise 0.123’dür. 

Buna göre davranıĢsal seçmen bağlılığındaki değiĢmelerin yaklaĢık % 

12’sinin tutumlardan kaynaklandığı söylenebilir.  

      

 

 

 

Bağımsız DeğiĢkenler 

Model 1 Model 2 

Bağımlı DeğiĢkenler 

Tutumsal Bağlılık DavranıĢsal Bağlılık 

β t Sig. β t Sig. 

Sabit - 7,39 ,000 - 11,9 ,000 

Seçmenleri Bilgilendirme ve 

Önemsenme 
0,297 3,52 ,000 0,345 4,31 ,000 

Temel Kentsel Altyapı 

Hizmetleri 
-0,089 -1,36 ,175 0,164 2,63 ,009 

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

Hizmet Sunumunda Adalet ve 

Temel Kentsel Hizmetler 
-0,057 -,82 ,409 0,160 2,42 ,016 

Hizmetlerde Engelli ve 

YaĢlıların Dikkate Alınması 
-0,090 -1,33 ,182 -0,202 -3,17 ,002 

Fiziksel Özellikler -0,020 -,30 ,762 0,039 0,632 ,528 

F 4,59 ,000 10,27 ,000 

R
 

0,30 42,0 

R
2 

0,09 18,0 

DüzeltilmiĢ R
2
 0,07 16,0 
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Tablo 5: Tutumsal Seçmen Bağlılığı Ġle DavranıĢsal Seçmen Bağlılığı 

Arasındaki ĠliĢki 

  

 SONUÇ VE ÖNERĠLER  

Seçmen davranıĢlarını etkileyen faktörlerden birisi de, vaat edilen 

veya sunulan hizmetin kalitesidir. Seçmen ihtiyaçlarını karĢılayacak 

hizmetlerin sunulması veya vaat edilmesi, seçmen bağlılığı sağlayabilir. Bu 

çalıĢmanın da amacı, seçmenlerin algıladığı belediye hizmet kalitesinin 

seçmen bağlılığı üzerindeki etkisini belirlemektir. Giresun merkez ilçede 

2004 yılı yerel seçimlerinde oy kullanmıĢ 293 seçmen üzerinde yapılan 

araĢtırmanın sonuçlarına göre, algılanan belediye hizmet kalitesi ölçeği 6 

faktörden oluĢmaktadır. Toplam varyansın % 61.4’ünü açıklayan bu 

faktörler; “seçmenlerin bilgilendirilmesi ve önemsenmesi”, “temel kentsel 

alt yapı hizmetleri”, “personel ve bina yeterliliği”, “hizmet sunumunda 

adalet ve temel kentsel hizmetler”, “hizmetlerde engelli ve yaĢlıların dikkate 

alınması” ve “fiziksel faktörler” olarak isimlendirilmiĢtir. Belediyelerde 

hizmet kalitesi ile ilgili daha önce yapılan çalıĢmalarda (Yüksel, vd., 2004: 

63-81; GümüĢoğlu, vd., 15 ġubat 2009), alt yapı hizmetleri daha önemli 

iken, bu çalıĢmada “seçmenlerin bilgilendirilmesi ve önemsenmesi” faktörü 

daha önemli bir belediye hizmeti olarak karĢımıza çıkmaktadır. 

Algılanan belediye hizmet kalitesi faktörleri ile tutumsal ve 

davranıĢsal seçmen bağlılığı arasındaki iliĢkileri belirlemek amacıyla yapılan 

regresyon analizi sonuçlarına göre, algılanan hizmet kalitesi hem tutumsal 

hem de davranıĢsal seçmen bağlılığını anlamlı ve pozitif yönde 

etkilemektedir. Bu sonuç değiĢik sektörlerde yapılmıĢ araĢtırmalarda 

(Değermen, 2006: 191-192; Zeithaml vd., 1996: 37-43; Clottey, 2008: 43) da 

desteklenmektedir. Ancak algılanan hizmet kalitesinin davranıĢsal bağlılık 

üzerindeki etkisi tutumsal seçmen bağlılığına göre daha fazladır. Algılanan 

Bağımsız DeğiĢken 

Model 1 

DavranıĢsal Seçmen Bağlılığı 

β t 
Önem 

Derecesi 

Sabit -  21,497 ,000 

Tutumsal Seçmen Bağlılığı 0,35 6,395 ,000 

F 40,90 ,000 

R
 

0,350 

R
2 

0,123 

DüzeltilmiĢ R
2
 0,120 
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belediye hizmet kalitesi faktörlerinden sadece birisinin (bilgilendirme ve 

önemseme) tutumsal seçmen bağlılığı üzerinde anlamlı pozitif etkisi vardır. 

Hâlbuki davranıĢsal seçmen bağlılığı üzerinde sadece bir algılanan hizmet 

kalitesi faktörünün (fiziksel faktörler) anlamlı etkisi yoktur. Diğer beĢ 

faktörün ise anlamlı ve pozitif etkisi vardır. En büyük etkiyi de 

“bilgilendirme ve önemseme” faktörü göstermektedir.  

Yukarıdaki sonuçlara göre, “seçmenlerin bilgilendirilmesi ve 

önemsenmesi”, seçmen bağlılığını etkileyen en önemli faktördür. Bu sonuç, 

son yirmi yıldır OECD ülkeleri arasında yaygınlaĢan yeni kamu yönetimi 

anlayıĢının temel felsefesi olan “vatandaĢ odaklı yönetim” yaklaĢımının 

belediyelerde uygulanması gerektiğini göstermektedir. Bu yaklaĢım modern 

pazarlama yönetimindeki “tüketici yönlü” yaklaĢımın kamuya yansıtılmıĢ 

Ģeklidir. KüreselleĢme, bilgi teknolojilerinin geliĢimi ve devlet yönetimi 

anlayıĢındaki değiĢmelerin sonucu ortaya çıkan bu yeni kamu yönetimi 

anlayıĢının temel amacı, vatandaĢın isteklerini karĢılayacak hizmetleri 

sunmak ve kamu yönetiminde verimliliği artırmaktır (Özer, 2005: 4; KarataĢ, 

2007: 83-90). Bu yeni yönetim anlayıĢı yanında, belediyeler,  vatandaĢların, 

“Bilgi Edinme Kanunu”ndan doğan haklarına saygı göstermeli ve bunun için 

gerekli örgütlemeleri yapmalıdırlar. 

AraĢtırmanın ortaya koyduğu diğer bir sonuç ise, tutumsal seçmen 

bağlılığının, davranıĢsal seçmen bağlılığını pozitif yönde etkilediğidir. 

Ancak bu etkilemede  β= 0.35 ve R
2 

= 0.123 olarak tespit edilmiĢtir. 

Tutumsal ve davranıĢsal seçmen bağlılığı arasındaki düĢük iliĢki olması ve 

algılanan hizmet kalitesinin tutumsal bağlılık üzerindeki etkisinin 

davranıĢsal bağlılığa göre daha az olması, seçmenlerin tutumlarını iyi hizmet 

sunmakla değiĢtirmenin zor olduğunu, ancak davranıĢlarının 

değiĢtirilebileceğini ortaya koymaktadır. Bu Ģu anlama gelebilir: Seçmenler 

belli ideolojilere sahiptir ve bu ideolojiyi savunurlar ve baĢkalarına tavsiye 

edebilirler. Çünkü ait oldukları sosyal gruplardan çekinebilirler. Fakat sandık 

baĢına gittiklerinde, hizmetlerini beğendikleri adaylara oy verirler. 

Bu araĢtırmanın sonuçları, araĢtırmada tanımlanan ana kütle için 

geçerlidir. Ayrıca belli bir dönemi kapsamaktadır. Yöresel farklılıkların 

etkisini ortaya koymak için farklı belediyeler için araĢtırmalar yapılarak, 

sonuçlar karĢılaĢtırılabilir. Ayrıca belirli dönemler itibariyle yapılacak bu tür 

araĢtırmalar, seçmen ihtiyaçlarındaki değiĢimin izlenmesine yardım eder. Bu 

araĢtırmanın diğer bir kısıdı ise, seçmen bağlılığı üzerinde sadece hizmet 

kalitesinin etkisini incelemesidir. BaĢka faktörleri de kapsayan araĢtırmalar, 

seçmen bağlılığının daha iyi açıklanmasına yardım edecektir.  
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