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Ozet

Bu calisma belediyelerde hizmet yeterliliginin ve hizmet
kalitesinin belirlenmesi amaciyla yapumistir. Amaca uygun olarak,
Izmir Karsiyaka Belediyesi hizmet alami icerisindeki tiim mahallelerde
ikamet eden halk icinden belirlenen ornekleme anket uygulanmigstir.
Ankette belediye baskanini, belediye personelini, belediye hizmetinin
veterliligini  degerlendiren sorular ile belediye bagskanindan
memnuniyet ve belediye personelinden memnuniyeti dlcen sorular yer
almaktadir. Ankette elde edilen veriler ile tiim degerlendirme
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boyutlarinda Karsiyaka halkimin memnuniyetinin orta diizey ya da
iistiinde  oldugu  goriilmektedir. Demografik  oOzelliklere  gore
belediyeden memnuniyette farkliliklara rastlanmaktadur.
Belediyelerde hizmet yeterliligi ve hizmet kalitesinden memnuniyet
diizeyinin artirilmasina iliskin degiskenlerin onemli olciide belediye
baskamnin giivenilirligine, diiriistliigiine, tarafsizligina ve iletisim
kurma bicimine baglh oldugu goriilmektedir.

An Analysis on Factors Affecting the Improvement
of Service Capability and Service Quality in
Municipalities: A Practice in izmir Karsiyaka
Municipality

Abstract

This study was conducted so as to determine the service
capability and service quality in municipalities. In accordance with the
aim of study a questionnaire was applied on the sample determined
through the community those reside in all of the quarters in the Izmir
Karsiyaka Municipality’s service area. There are questions in the
questionnaire evaluating mayor, municipality personnel and the
capability of municipality service and also there are questions
measuring satisfaction with mayor and municipality personnel. By the
data derived through questionnaire it is found that satisfaction of the
community of Karsiyaka, in all evaluation dimensions, is at medium
level or over. There exist differences in satisfaction with municipality
according to demographic characteristics. It is found that the
variables related to increase satisfaction with service capability and
service quality in municipalities mainly depend on reliability, honesty,
objectiveness and communication style of mayor.
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GiRiS

Kamu yonetimleri, biitiin iilkelerde son yillarda politika,
ekonomi, bilim ve teknolojide ortaya ¢ikan hizli degisimlerin etkisi ile
yeniden degerlendirmeye alinan ve degisimi zorunlu alanlardir.
Ozellikle 1960’11 yillardan bu yana kamu yonetimini yeniden
diizenleme c¢alismalarinin amaci, kamu hizmetlerini kamu yararin1 géz
Oniinde tutarak yerine getirebilecek, etkin, verimli ve hizli calisabilen
bir sistemi olugturabilmektir. Kamu hizmetlerinde en ¢ok karsilagilan
sorun; pahali, kalitesiz ve yetersiz mal ve hizmet iiretimidir. Kamu
yonetimindeki sorun, kamu yOnetiminin bilgi ¢aginda endiistriyel
donem biirokrasisi ile siirdiiriilmeye calisilmasidir (Akgakaya ve
Yiicel, 2007; 15). Cesitli nedenlerle hizmetlere iligkin diizenlemelerin
artis1, kamu hizmetini cok daha karmasik hale getirebildigi gibi, bazi
kamusal hizmetlerin secimlerinde giiniin ihtiyaglarina gore gereksiz
sayilabilecek davraniglar1 da kurumsallastirmaktadir. Siiphesiz bu
durum hizmet yetersizligini ortaya ¢ikarmaktadir (Toprak, 2001; 5).
Kamu kesimindeki hizmet etkinsizliginin teorik nedenlerinden birisi de
hizmet iiretiminde rekabetin olmamasidir (Sagbas ve Akdogan, 2007,
67).

Yerel yonetimler, demokrasi acisindan 6nemli oldugu kadar,
yerel hizmetlerde verimliligi ve etkinligi saglamada da vazgecilmez
kurumlardir (Eryilmaz, 1994; 129). Kamu yonetiminde halkla en yakin
iligki icerisinde olan birim yerel yoOnetimlerdir. Yerel ekonomik
yapilanmalan ile de farklilagsma cabalari gozlenen yerel yonetimler,
son yillarda halka sunduklari hizmetlerde iyilestirme saglayabilmek
icin  stratejiler  gelistirmeye  baslamislardir.  Yerel  yOnetim
hizmetlerinde en ©nemli noktalardan biri, bu hizmetlerin yerine
getirilmesinde vatandaglarin memnuniyetinin ne derece
saglanabildiginin Olgiilebilmesi ve diizeltici-Onleyici faaliyetler
gelistirilerek, vatandasg odakl bir hizmet sunumu
gerceklestirilebilmesidir (Henden ve Henden, 2005; 49). Vatandas
odakli caligmalar icin dogrudan temas kurma ile istek ve beklentiler
hakkinda bilgi toplamak oOncelik tasimaktadir (Coskun, 2003; 57).
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Glinlimiizde merkezi yoOnetim tarafindan yiiriitiillen bircok kamu
hizmeti yerel yonetimlere devredilmektedir. Vatandag iizerinde
odaklanan post-modern politika, vatandaslara ulasmak i¢in en uygun
yollardan birisi olarak yerel yonetimleri gormektedir (Akyildiz, 2004;
449). Yerel yonetim hizmetlerinin, vatandaglarin yasantisindaki yeri ve
kullanan niifusun gelisimi g6z Oniine alindiginda kamu hizmetlerinde
kalitenin 6nemi daha net goriilmektedir (Eken ve Demirkan, 1998; 21).

Hizli kentlesme, teknoloji ve ulasimdaki gelismeler ve sosyal
devlet anlayisinin yayginlagmasiyla yerel yonetimlerin hizmet yiikii
hizla artmaktadir (Acartiirk, 2001; 58). Belediyeler agisindan hizmet
sunduklar1 bolgede yasayan bireylerin ihtiyaglarinin tatmin edilmesi
biiylik 6nem tagimaktadir. Ancak, son yillarda hizla artan sosyal,
ekonomik ve ekolojik sorunlar ihtiyaclarin tatmin edici bi¢imde
karsilanmasim giiclestirmektedir. Yasalar ve kaynaklar gibi iki 6nemli
kisitlayicinin - baskisiyla belediyeler sunduklari hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi konusunda zorluklar yasamaktadirlar. Ayrica, belediye
bagkanm1 ve belediye personelinden duyulan memnuniyet diizeyi de
hizmet kalitesi iizerinde onemli etki yaratmaktadir.

Bu ¢aba kamu kurumlar1 arasinda hizmet kalitesi ¢alismalarina
olan ilgiyi arttirmustir. Bu ilgi vatandaglarin sunulan hizmetlerden
memnuniyetini Olgen alan arastirmalari gibi birgok aragla
desteklenmektedir (Giannaccora ve digerleri, 2008; 12). Kalite ve
beraberinde giindeme gelen vatandas memnuniyeti, ayni zamanda
yerel kamu kaynaklarinin da etkin kullanildigini ve verimli bir yonetim
sergilendigini ifade etmektedir (Duman ve Yiiksel, 2008; 43). Kamu
hizmetlerinin birey temelli olmaktan ¢ok toplum temelli iiretilmesi
noktasindan konuya yaklasildiginda, kamu hizmetleri kalitesinin;
vatandaslarin hizmet deneyimlerinin toplami oldugu ifade edilebilir
(Shin, 1977; 4).

Kamu hizmeti kalitesinin yiikseltilmesinde liderligin rolii, iist

yonetimin kararliligini saglamanin yaninda, kiiresel ve toplumsal
degisim talepleri dogrultusunda oOrgiitiin, stratejik yapilanma
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gereklerini karsilama konusunda da dnemli bir agirliga sahiptir (Sahin
ve Temizel, 2007; 185). Belediye baskaninin belediye oOrgiitiiniin en
ist amiri olarak belediye orgiitiinii sevk ve idare etmek, belediyenin
hak ve menfaatlerini korumak, belediyeyi stratejik plana uygun olarak
yonetmek, belediye yonetiminin kurumsal stratejilerini olugturmak, bu
stratejilere uygun olarak biitceyi, belediye faaliyetlerinin ve personelin
performans Olgiitlerini hazirlamak ve uygulamak, izlemek ve
degerlendirmek, bunlarla ilgili raporlart meclise sunmak gibi gorevleri
vardir (Gozliikkaya, 2007; 79). Tim bu calismalarin sonuglari ise
hizmetlerden yararlanan vatandaslar ag¢isindan yasam kalitesinde artis,
memnuniyet gibi pozitif veya kizginlik, umutsuzluk ve tedirginlik gibi
negatif yansimalarla ortaya ¢cikmaktadir (Ertekin ve Erkut, 2003; 70).
Belediyelerde vatandas memnuniyeti, verilen hizmetlerin yeterliligi ve
hizmeti veren kisilerin davranislarina gore belirlenmektedir. Belediye
hizmetinde hizmeti veren belediye baskani ve belediye personelinden
memnuniyet onemli bir vatandag memnuniyeti Sl¢iitiidiir.

Yetki ve sorumluluklari giinden giine artan belediyelerin
yiirlittiikleri faaliyetlerin etkinliginin ve sunduklari mal ve hizmetlerin
kalitesinin artmasi, iizerinde daha fazla durulan hususlar haline gelmis,
tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de son yillarda bu konuda
calismalar yapilmaya baslanmistir (Nangwr, 2007; 120). Bu
calismalardan biri Duman ve Yiiksel tarafindan 2003 yilinda Mersin
Belediyesi hizmetlerinin kalitesinin  dl¢iimiine yonelik olarak
gerceklestirilmistir. 65 mahalle ve 1.175 katilimer ile gerceklestirilen
calisma toplu tasima hizmetleri, cadde ve sokaklar, denetimler ve diger
hizmetler gibi konularda vatandasin memnuniyetini 06lgmeyi
amaclamistir. Diger bir ¢alisma ise Bozlagan tarafindan 2004 yilinda
10.435 kisilik bir evrende 385 kisiye ulasan bir Orneklemle
gerceklestirilmistir. Bozlagan calismada Istanbul Biiyiiksehir ve
Sariyer Belediyesi hizmetlerinden dogan vatandas tatmin diizeyini
Olcmiistiir. Calismada tatmin faktorii; giiven, temsil ve memnuniyet
boyutlar1 ile ele alinmigtir. Degerlendirilen belediye hizmetleri
arasinda; ulasim, su, kanalizasyon, itfaiye, parklar, yesil alanlar, yollar,
kaldinimlar, yapilasma, imar, ruhsat, aydinlatma, temizlik, zabita,
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kiiltiir, spor ve saglik yer almaktadir. Bozlagan, ¢calismada verileri yiiz
yiize anket ile toplamistir. Anket sorularimin gelistirilmesinde
TESEV’in 1999 yilindaki calismasindan yararlanilmistir.

TESEV’in yaptig1 calisma, iilkemizde hizmet kalitesi ile ilgili
olarak gergeklestirilen onemli calismalardan biridir. Bu g¢alismada
merkezi ve yerel yonetimler boyutunda karsilastirmali bir gercevede,
iretilen hizmetlerden vatandasin memnuniyeti dl¢iilmeye calisilmis ve
patronaj iligkiler ele alinmistir. Arastirma sonuclarina gére kamu
yonetimine duyulan giiven ve saglanan hizmetlerden duyulan
memnuniyet olduk¢a diisiiktiir. Yine merkezi yOnetimle yerel
yonetimlerin ~ sunduklart  hizmetlerin  uyandirdifi  memnuniyet,
birbirlerinden olduk¢a farklidir. Yerel yonetimlere duyulan
memnuniyet, merkezi yonetime oranla ¢cok daha yiiksek bulunmustur.
(Yiiksel, Cevik ve Ardig, 2004; 64).

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmanin amaci, Karsiyaka Belediyesi’nin verdigi temel
hizmetlerin yeterliligini degerlendirmek ve hizmet yeterliliginin
Karsiyaka Belediye Baskani ile belediye personelinden memnuniyet
diizeyine etkisini belirlemektedir. Arastirma ile Karsiyaka ilce
belediyesin temel hizmet yeterliligi degerlendirmesi yapilarak basarili
olduklar1 yonler ve eksik olduklar1 faaliyetler ortaya konulmaktadir.
Hizmet yeterliliginin belediye bagkanindan memnuniyet ve belediye
personelinden memnuniyete etkisinin olup olmadigi, eger bir
etkilenme varsa bunun olumlu ya da olumsuz olup olmadigi
belirlenmektedir.  Boylelikle belediye baskan1 ve  belediye
personelinden duyulan memnuniyeti artirmak amaciyla Oneriler
olusturulabilecektir. Arastirma ile vatandaglarin ihtiya¢ duydugu
hizmetler belirlenmekte ve arastirmadan elde edilen bulgular ile hizmet
kalitesi artirllmasina yonelik olarak bir veri tabani olusturulmasina
calismanin katki saglayacag diisiiniilmektedir.
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ARASTIRMANIN ORNEKLEMIi VE YONTEMi

Arastirmanin  anakiitlesi ~ Karsiyaka’da  ikamet eden
vatandaslardan olugmaktadir. Karsiyaka Belediyesi sinirlari icerisinde
bulunan tiim mahallerde yasayanlar1 kapsayacak ve anakiitleyi temsil
edecek bicimde 3.030 kisiye anket uygulanmistir. Bu anketlerden
2.972 tanesi incelemeye alinmistir. Anket basit tesadiifi ornekleme
yontemine gore 20 {iniversite dgrencisi tarafindan ankete katilmaya
istekli olanlara uygulanmustir.

Anket sorular1 belediyenin yetkili organlar1 ve konusunda
uzman akademisyenler tarafindan olusturulmustur. Ankette Karsiyaka
Belediyesi hizmetlerini degerlendiren 12 soru bulunmaktadir. Bu
sorulardan sonra belediyenin gorevlerini degerlendiren 10 soru yer
almaktadir. Ankette, belediye personelini degerlendirmek amaciyla 5
soru, belediye baskanim1 degerlendirmek amaciyla 12 soru
yapilandirilmistir. Halkin genel diislincesini 6lgcmek ig¢in, belediye
hizmetlerinden, Karsiyaka’da ve bulundugu semtte yasamaktan ve
belediye hizmet binasindan memnuniyeti belirleyen 5 soru
diizenlenmistir. Bu arastirmanin amacina uygun olarak Karsiyaka
Belediyesi hizmetlerini degerlendiren 7 soru, belediye baskanim
degerlendiren 4 soru, belediye bagkanin1 degerlendiren 4 soru ve genel
memnuniyet diizeylerini degerlendiren belediye hizmetine ve belediye
bagkanina yonelik 2 soru ele alinmigtir. Bu sorularin hepsine katilim
diizeyini belirlemek icin 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=az katiliyorum,
3=orta derecede katiliyorum, 4= katitllyorum ve S=kesinlikle
katiliyorum biciminde besli Likert 6lcegi kullanilmistir.

Anketin son boliimlerinde demografik o6zellikleri belirleyen
degiskenler vardir. Ankette yer alan demografik ozellikler; yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, meslek ve aylik gelir durumu
biciminde siralanmaktadir. Hazirlanan anketlerin igerik uygunlugu,
gecerliligi ve giivenilirligi icin pilot testi yapildiktan sonra anket
konusunda egitimli iiniversite Ogrencileri tarafindan yiiz yiize
uygulanmas: saglanmistir. Anketlerle elde edilen veriler istatistiksel
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paket program olan SPSS programina girilmistir. Arastirmanin
amacina uygun olarak frekans dagilimi, tanimsal istatistik analizi,
degiskenler arasi farklilik analizi ve degiskenler arasi iligki analizi
yapilarak regresyon modelleri ¢ikartilmistir.

ARASTIRMANIN DEGIiSKENLERi VE MODELI

Aragtirma hizmet yeterliliklerinin, belediye baskanindan ve
belediye personelinin hizmetlerinden memnuniyete etkisini dl¢gmeyi
hedefledigi i¢in belediye baskanindan memnuniyeti 6lgcen birinci
bagimlhi  degisken (Y;), belediye personelinin hizmetlerinden
memnuniyeti Olgen ikinci bagimli degisken (Y,)’dir. Belediye
baskanindan memnuniyet diizeyini 6l¢cen degiskenin yaninda, belediye
baskanim1 degerlendiren  (X;), belediye baskaninin giivenilirligi,
diiriistliigii, tarafsizligi ve iletisim kurma bi¢cimi degiskenleri ele
alinmustir.

Aym1  sekilde belediye  personelinin  hizmetlerinden
memnuniyet diizeyini dl¢cen degiskenin yaninda, belediye personelini
degerlendiren (X3), belediye personelinin giivenilirligi, diriistliigi,
tarafsizligr ve iletisim kurma bi¢imi degiskenleri ele alinmistir. Bu
degiskenlerin yani sira belediyenin hizmet yeterliligini 6lcen (Xj),
temizlik hizmetleri, sokak ve cadde bakimliligi, aydinlatma, otopark
alanlar, yesil alan ve parklar, sosyal tesisler, kiiltiir ve sanat hizmetleri
degiskenleri ele alinmustir. X; degiskeni Xj; X Xi3 ve Xy
degiskenlerinin aritmetik ortalamasi, X, degiskeni X,;, X2, X323 ve Xy
degiskenlerinin aritmetik ortalamasi, X; degiskeni ise X3;, X33, X33, X34,
X35, X3 ve Xjz;, degiskenlerinin aritmetik ortalamasi alinarak
olusturulmustur.

Arastirma cercevesinde oncelikle tiim degiskenler genel olarak
incelendikten sonra, amaca uygun olarak degiskenler arasi iligkiler ve
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni etkileme yOniinii yani
degiskenler arasi neden sonug iliskisini goOsteren analizler ortaya
konacaktir. Arastirmada kullanmilan degiskenler, degiskenler arasi
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iliskiler ve degiskenlerin bir birini etkileme aragtirmanin modeli olarak
Sekil 1.’de verilmistir. Sekilde iki yonlii oklar karsiliklr iliskiyi, tek
yonlii oklar ise bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni etkilemesini
gostermektedir.

BELEDIYE BELEDIYE PERSONELININ
BASKANINDAN < > HiZMETLERINDEN
MEMNUNIYET (Y1) MEMNUNIYET(Y>)
HiZMET YETERLILiGi (X:)
4 e TEMIZLIK HIZMETLERI 4
(Xs1)
® SOKAK VE CADDE
BAKIMLILIGI(X3;)
® AYDINLATMA (Xs3)
e OTOPARK
ALANLARI(X34)
BELEDIYE BASKANI e YESIL ALAN BELEDIYE PERSONELININ
DEGERLENDIRMESi (X;) PARKLAR (Xss) DEGERLENDIRMESi (X)
e GUVENILIRLIGI(X11) e SOSYAL TESISLER(Xa¢) o GUVENILIRLIGi(X,1)
e DURUSTLUGU(Xq,) e KULTUR VE SANAT e DURUSTLUGU(X,,)
o TARAFSIZLIGI(Xy3) HiZMETLERI(Xs7) ¢ TARAFSIZLIGI(Xz3)
o iLETISIM KURMA e LETIiSIM KURMA
BiCiMIi(X14) BICiMi(Xa4)

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

ARASTIRMA VERIiLERININ GUVENILIRLiGi

Arastirma  verilerinin  gilivenilirligi, katilm  diizeyinin
belirlendigi 17 soru dikkate alinarak yapilmistir. Tiim anketin
giivenilirlik diizeyinin yaninda, Y;, Y, X;, X;, X, degiskenleri i¢in ayr
ayr giivenilirlikler cronbach alfa (o) katsayisinin degeri hesaplanarak
Tablo 1.’de gosterilmistir. Giivenilirlik katsayisi olan & >0,70 ise

giivenilirlik  yiiksektir ve 0,60 < <0,70ise giivenilirlik orta
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diizeydedir. a’nin degeri 0,60’dan yiiksekse anket ve anket boyutlari
istatistiksel analize uygun olmaktadir. Tiim anketin giivenilirligi
0=0,831 oldugundan yiiksektir. Anketin giivenilirligi bu sorulardan
hangisi ¢ikartilirsa cikartilsin 6nemli bir artis saglamadigindan tiim
sorularin genel degerlendirmelere uygun oldugu sdylenebilmektedir.
Anketi olusturan tiim boyutlarda giivenilirligin kabul edilir diizeylerde
oldugu bulunmustur.

Tablo 1: Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Cronbach's Soru
Alpha(o) Sayisi
TUM ANKET 0.831 17
Belediye Bagkan1 Degerlendirmesi 0,793 4
Belediye Personeli Degerlendirmesi 0,746 4
Belediye Hizmetinin Yeterliligi 0,606 7
Belediye Baskanindan ve Belediye
Personelinden Memnuniyet 0,742 2

ARASTIRMA  DEGISKENLERIN ORTALAMALARI VE
DEMOGRAFIK ~ OZELLIKLERE GORE  FARKLILIK-
DEGISIM ANALIZi

Karsiyaka  belediyesinde  verilen  hizmet  yeterliligi
degerlendirmesinin belediye baskanindan ve belediye personelinden
memnuniyet diizeyine etkisini 0l¢gmek amaciyla yapilan c¢alismada
oncelikle ele alinan 2 bagiml degisken ve 3 bagimsiz degisken ile alt
degiskenlerine iliskin ortalamalar ve standart sapmalar alinarak Tablo
2’de gosterilmistir. Tablo 2’de ayrica elde edilen ortalamalarin hipotez
1’e bagh olarak, 3 orta derece katilim diizeyi degerinden farklilik
analizi (One Sample t-test) sonuglart verilmektedir.

Hipotez 1: Arastirma degiskenleri 3 orta diizey memnuniyetten
farklidir (u#3).
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Tablo 2: Belediye Bagkani, Belediye Personeli Degerlemesi ve
Karsiyaka’nin Sorunlarina Yonelik Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

Standart

N Ortalama | Sapma t p
Belediye Baskani
Giivenilirdir 2972 4.22 1.14 58.10 ] 0.00
Belediye Baskani
Diiriisttiir 2972 4.25 1.11 61.28 ] 0.00
Belediye Baskani
Tarafsizdir 2972 3.76 1.45 28.50 ] 0.00
Belediye Bagkaninin
Tletigimi Tyidir 2972 3.72 1.38 28.45 ] 0.00
Belediye Baskani
Degerlendirmesi
(Xy) 2972 3.99 0.88 60.91 | 0.00
Belediye Personeli
Giivenilirdir 2972 4.05 1.23 46.59 | 0.00
Belediye Personeli
Diriisttiir 2972 4.06 1.22 47.25 1 0.00
Belediye Personeli
Tarafsizdir 2972 3.78 1.39 30.76 ] 0.00
Belediye Personelinin
Tletisimi Tyidir 2972 3.95 1.33 38.91 ] 0.00
Belediye Personeli
Degerlendirmesi
(X,) 2972 3.96 1.02 51.48 | 0.00
Sokak ve caddeler
bakimlidir 2972 2.98 1.40 -0.82 | 0.41
Otopark alanlar1
yeterlidir. 2972 2.86 1.34 -5.75 ] 0.00
Yesil alan ve parklar
yeterlidir 2972 3.31 1.48 11.36 | 0.00
Halka yonelik sosyal
tesisler yeterlidir 2972 3.19 1.44 7.11 ]10.00
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Kiiltiir ve sanat
hizmetleri yeterlidir 2972 3.11 1.40 4.25 10.00

Sokak ve caddelerin
aydinlatmasi
yeterlidir. 2972 3.88 1.44 33.41 ] 0.00

Temizlik hizmetleri
yeterlidir. 2972 3.40 1.49 14.67 | 0.00

Belediye Hizmetinin
Yeterliligi (X3) 2972 3.25 0.78 17.28 | 0.00
Belediye

Baskanindan
Memnuniyet (Y,) 2972 3.75 1.44 28.40 | 0.00
Belediye

Personelinden
Memnuniyet (Y,) 2972 3.63 1.48 23.39 | 0.00

* Onem derecesi p>0,05 olarak belirlenmistir.

Belediye baskaninin ve belediye personelinin Karsiyaka halki
tarafindan degerlendirmesinin 4 degerine ¢ok yakin yani olumlu
oldugu goriilmektedir. Tiim degerler 3 orta diizeyden daha yiiksek ve
olumlu degerlendirilmistir. Ozellikle belediye baskanimin giivenilirligi
ve diristligiini  katilimeilar  ¢ok  yiiksek  diizeyde olumlu
bulmaktadirlar. Belediye personeli degerlendirmesi de yliksek diizeyde
olumlu olarak yapilmistir. Hizmet yeterlilikleri genel olarak orta diizey
basaridan biraz fazla basarili bulunmustur. Hizmet yeterliligi orta
diizeyin basarinin altinda bulunan tek ifade otopark alanlarinin
yeterliligidir. Sokak ve caddelerin bakimliligini yeterli gorme ise
p>0,05 oldugundan orta derecede yeterli goriilmektedir. Belediye
baskanindan memnuniyet ve personelden memnuniyet ise 3,5’un
tizerinde bir degerlendirme ile olumlu bulunmustur. Elde edilen
ortalamalarin demografik 6zelliklere gore farkliliginin analiz edilmesi,
basarili veya basarisiz degerlendirme yapan kitlenin bulunmasina ve o
kitleye ait sorunlarin giderilmesine yardimci olacaktir.

Degiskenlerin demografik ©zelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigi %95 giivenle test edilmistir. Demografik 6zelliklere gore
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farklilik hipotezi genel ifade ile asagida hipotez 2 olarak verilmektedir.
Demografik ozelliklere gore degiskenlerin farklilik hipotez testleri
yapilarak sonuglar Tablo 3’de gosterilmistir.

Hipotez 2: Arastirma degiskenleri demografik oOzelliklere gore
farklilik gosterir.

Tablo 3: Degiskenlerin Demografik Ozelliklere Gore Farklilik Analizi

s |2
=
- _|ls_| & E £
£z |2 € g )
Sg|lsg| & 3 S
@ S N @ ¥ -
I = o = o= < @ o @
RS |[~8| T - RN -V )
w o & o & o 2 o B o B
£ z2 |z2| 22 | 22 | =8
: | 55|55/ %5 | 55| 5¢
. & ) 29 2o ) %‘ o) E
Demograﬁk Ozellik = ala ala ale = A
Kadin 1223 4.02 4.00 3.25 3.86 3.70
Cinsivet Erkek 1727 3.97 3.93 3.25 3.68 3.58
I 144 | 188 | 011 | 338 | 219
p 0.15 0,06 0,91 0,00 0,03
16-25 275 4.02 3.72 3.22 3.96 3.75
26-35 621 3.94 3.90 3.25 3.70 3.62
36-45 953 3.95 3.96 3.21 3.64 3.54
Yas 46-56 752 4.01 4.03 3.31 3.80 3.66
57+ 362 4.10 4.10 3.24 3.87 3.78
F 2.50 7.02 1.93 3.95 2.36
p 0.04 | 0.00 | 0.10 0.00 0.05
Okur-Yazar
Degil 46 3.93 4.01 3.13 3.63 3.41
Egitim | OKur Yazar 92 | 386 |385| 326 | 345 | 3.54
Durumu | Ilkokul 1326 393 | 400 | 3.16 3.62 3.53
Lise ve Dengi 1038 4.04 3.96 3.32 3.88 3.72
Universite 423 4.06 3.86 3.36 3.91 3.79
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Lisansiistii 32 418 | 3.72 | 3.25 3.97 3.88
F 317 1,94 7,19 6,10 3,45
P 0,01 | 008 | 000 | 0,00 | 0,00
Ev Hanimu 711 4.02 4.04 3.26 3.83 3.71
Emekli 512 4.05 4.05 3.30 3.90 3.71
Esnaf ve
Zanaatkar 656 3.87 3.83 3.14 3.46 3.43
Isct 287 4.12 4.04 3.30 3.86 3.77
Memur 135 3.99 4.09 3.26 3.73 3.66
Sanayici/Tiicc
Meslek ar 38 3.72 3.68 3.36 3.53 3.42
Serbest
Meslek 363 3.91 3.88 3.23 3.70 3.61
Isportaci/Seyy
ar Satici 20 4.03 3.81 3.06 3.30 2.70
Ogrenci 150 407 | 381 | 3.34 4.08 3.87
Issi1z 70 4.14 4.08 3.23 3.87 3.79
F 3,50 3,75 2,27 5,33 3,60
P 0,00 0,00 0,02 0,00 0,00
0-250 183 3.99 4.03 3.30 3.75 3.68
251-500 408 3.86 3.84 3.10 3.51 343
501-999 1145 4.03 4.04 3.20 3.75 3.63
1000-1500 550 4.08 4.01 3.36 3.89 3.73
Gelir 1501-2000 141 4.12 3.94 3.48 4.04 4.05
2001 ve
fazlasi 85 3.62 3.79 3.17 3.35 3.46
F 6,63 3,31 899 5,76 4,53
P 0,00 0,01 0,00 0,00 0,00
Gelir* F 0,98 1,05 1,10 1,27 1,24
Meslek p 0,49 0,40 0,34 0,18 0,20

Tablo 3’e gore cinsiyete gore, belediye baskanindan
memnuniyet ve belediye personelinden memnuniyet diizeyleri farklilik
gostermektedir. Her iki degiskende de kadinlarin memnuniyet diizeyi
erkeklerden yiiksektir. Belediye baskaninin ve personelinin
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degerlendirmesi ile belediye hizmetinin yeterliligi cinsiyete gore
anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Yas degiskenine gore belediye hizmetinin yeterliligi
(p=0,10>0,05) farklilik gostermezken, diger 4 degiskende (p<0,05)
farklillk  gOstermistir. Farklilia sebep olan yas gruplarinin
belirlenmesi i¢in Tukey testi yapilmistir. Tukey testi tablolarina yer
verilmemis sadece anlamli farkliliklarin bulundugu gruplarin ifade
edilmesi ile yetinilmistir. Belediye baskanin1 degerlendirmede, 57 yas
istli kisiler, 3645 yas araligindaki katilimcilardan daha olumlu
degerlendirme yapmistir. Diger yas gruplar belediye bagkanini aym
diizeyde degerlendirmistir. Belediye personelini degerlendirmede, 16—
25 yas grubundaki katilimcilarin degerlendirmesi (3,72) diger yas
gruplarinin hepsinden daha olumsuzdur. 57 yas tizeri katilimcilar 26—
35 yas grubundaki katilimcilara kiyasla belediye personelini daha
basarili bulmugtur. Belediye bagkanindan en yiiksek memnuniyet 16—
25 yas grubundakilere aittir. Belediye baskanindan memnuniyette 16—
25 yas grubunun 3645 yas grubu katilimcilarina gore daha memnun
olduklar1 goriilmektedir. Digerleri arasinda anlamli fark yoktur.
Belediye personelinden memnuniyet diizeyine bakildiginda p=0,05
oldugundan yas gruplarina gore anlamli farklilik varmis gibi goriilse
de Tukey testine gore tiim gruplarin birbirine yakin degerlendirme
yaptig1 ve yag gruplarina gore belediye personelinden memnuniyette
farklilik olmadigr goriilmektedir.

Egitim durumuna gore yapilan farklilik analizinde p<0,05 olan
4 degiskende anlamli fark bulunmaktadir. Ancak p=0,08>0,05 oldugu
icin belediye personeli degerlendirmede egitim duruma gore fark
olmadigr tespit edilmistir. Tukey testine gore, lise ve dengi okul
mezunlart ilkokul mezunlarina gore belediye baskani hakkinda daha
olumlu  degerlendirme  yapmuslardir.  Hizmetin  yeterliligi
degerlendirmesinde, {iniversite ve lise mezunlar1 ilkokul mezunlarina
gore hizmetleri daha yeterli gormektedir. Belediye baskani ve belediye
personelinden memnuniyet aym sekilde iiniversite ve lise
mezunlarinda ilkokul mezunlarina gére daha yiiksek bulunmustur.
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Meslek gruplarina gore tiim degiskenlerin anlamli farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Tukey testine gére meslek gruplarindan esnaf
ve zanaatkarlar ve sanayici-tiiccarlarin memnuniyet diizeyleri
diisiiktiir. Emeklilerin ise memnuniyet diizeyi yliksek bulunmustur.

Arastirma degiskenlerinden hepsi gelir durumuna gore farklilik
gostermistir. Tukey testine gore, 1.000-1.500 ve 1.501-2.000 gelir
grubundaki katilimcilarin tiim degiskenlerde memnuniyeti, 251-500 ve
2.000 iistii gelir gruplarindan daha yiiksektir. Bu durumda orta diizey
gelir grubuna ait katilimcilar, ¢ok diisiik ve cok yiiksek gelir
grubundaki  katilimcilara  gore  degiskenleri daha  olumlu
degerlendirmektedir.

Goger ve Ciract 2003 yilinda, “Tiirkiye’de Kentlerin Sosyal ve
Ekonomik Gostergeleri Arasindaki Iliski” adli  galismalarinda
gelismislik gostergelerini sirlamislardir. Calismadan referans alinarak
gelir ve egitim durumu 6nemli iki gelismislik gostergesi olarak ele
almabilir. Gelir ve egitimin ortak etkisinin tim degiskenlerin
memnuniyet diizeyinde farklihbk yaratip yaratmadigi (p=0,05)
incelenmistir. Yapilan test sonucunda gelismislik diizeyinin belediye
hizmetlerinin degerlendirmede 6neminin olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir.
Yiiksek gelir grubundan egitim diizeyi yiiksek kisiler ile daha diisiik
gelir grubundan egitimsiz katilimcilarin degerlendirmeleri arasinda
fark yoktur.

HALKIN BELEDIYE BASKANINDAN VE BELEDIYE
PERSONELINDEN MEMNUNIYET DUZEYINi ETKILEYEN
DEGISKENLER

Sekil 1°de verilen model dogrultusunda arastirmanin iki farkli
bagimli degiskeni vardir. Belediye baskanindan memnuniyet Yj,
belediye personelinden memnuniyet Y, ile simgelenmistir. Arastirmada
ele alinan bagimh degiskenlerin her biri icin ayr1 regresyon modeli
olusturulmustur. Regresyon modelleri yapilandirilmadan iki bagimli
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degiskenin kendi arasindaki iliskiyi belirleyen korelasyon analizi
yapilarak sonuglar Tablo 4’de gosterilmistir. Y; ile Y, arasindaki
iliskiyi veren Pearson korelasyon katsayisi r =0,60 olarak bulunmustur.
Korelasyon katsayisinin  degerine gore belediye baskanindan
memnuniyet ile belediye personelinden memnuniyet arasinda orta
dereceden biraz fazla ancak yiliksek olmayan bir iligki oldugu
sOylenebilmektedir.

Arastirmada her bir bagimli degiskeni etkileyen 3 bagimsiz
degisken incelenmektedir. Bagimsiz degiskenlerden biri belediye
baskaninin  degerlendirilmesi, ikincisi  belediye  personelinin
degerlendirilmesi ve {igiinciisii belediyenin verdigi hizmetlerin
yeterliliginin degerlendirilmesi degiskenleridir. Sekil 1’deki modelde
gosterildigi  gibi i bagimsiz degisken arasindaki korelasyon
incelenerek Tablo 4’de goriilen korelasyon katsayilar1 hesaplanmigtir.
Ug¢ bagimsiz degiskenin karsilikli olarak orta diizeyin altinda iliskili
oldugu goriilmektedir. Tiim iliskiler % 99 giivenle anlamh
bulunmustur. Tiim degiskenler arasinda yiiksek olmasa da anlamli
iligkiler ~ bulundugundan  Karsiyaka  Belediye = Bagskani’ndan
memnuniyet diizeyini tahminleyen regresyon modeli ve Karsiyaka
Belediyesi personelinden memnuniyet diizeyini gosteren regresyon
modelleri hazirlanmistir.
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Tablo 4: Degiskenler Aras iliskiler: Pearson Korelasyon Katsayilart

Belediye Personelinden

Belediye Baskanindan
Memnuniyet

Memnuniyet
Belediye Hizmetinin

Belediye Baskani
Degerlendirmesi
Belediye Personeli
Degerlendirmesi
Yeterliligi

=
W
-

*

Belediye Baskanindan
Memnuniyet

k=)
* QN
* O
=)
* W
*

1,00

=)
~
\S)
*
*

Belediye Personelinden
Memnuniyet

=)
~
©
=
[
Q
* ¥

1,00 0,40

*
*

Belediye Baskam
Degerlendirmesi

Belediye Personeli
Degerlendirmesi
Belediye Hizmetinin
Yeterliligi

*# p<0,01 oldugundan tiim iliskiler %99 giiven diizeyinde anlamlidir.

Regresyon modeli bagimsiz degiskenlerin neden oldugu
diistiniilen bagimhi degiskene nasil ve ne yonde etki ettigini
gostermektedir. Belediye baskanindan memnuniyeti ortaya koyan
regresyon modeli analizi sonuglari ve belediye personelinden
memnuniyeti ortaya koyan regresyon modeli analizi Tablo 5’de
gosterilmektedir.

46



Tablo 5: Regresyon Analizi Sonuglari

Standart t P | R F (p)
Beta degerleri
Katsayisi
B
Sabit 1,09 9,18 0,00
X 0,68 25,54 0,00
Y, X: 016 6.8 0.00 0,37 | 586,17 | 0,00
X; 0,46 15,70 0,00
Sabit 1,03 8,05 0,00
Y, Q gjg 199,’;)8 gzgg 0,32 | 460,85 | 0,00
X; 0,47 15,23 0,00

Tablo 5’deki sonuglara gore belediye baskanindan
memnuniyeti belirleyen regresyon modeli (1) ve (2) iiretilmistir.
Regresyon modeli analizine gore iic bagimsiz degisken belediye
baskanindan memnuniyet diizeyinin %37’sini aciklamaktadir. Belediye
bagkanindan memnuniyet diizeyini ii¢ degisken de olumlu y&nde
etkilemektedir. Ozellikle belediye baskanina yonelik degerlendirmeler
olumlu yonde gelistikce, belediye baskanindan memnuniyet de olumlu
yonde gelisecektir. Belediye personelinin olumlu degerlendirmesi de
belediye baskanindan memnuniyeti artirmaktadir. Hizmetlerin yeterli
goriilme diizeyinin artmasi belediye baskaninin memnuniyetinde
onemli diizeyde artisa neden olacaktir.

Regresyon Modeli (1)
Y, =1,09 + 0,68 X, + 0,16 X, + 0,46 X ,

Belediye personelinden memnuniyet modeli 2)
incelendiginde, belediye bagkanindan memnuniyet modeli ile cok
benzer oldugu ve ii¢ bagimsiz degisken belediye personellerinden
memnuniyet  diizeyinin =~ %32’sini  aciklamaktadir.  Belediye
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personelinden memnuniyet diizeyi de en ¢ok belediye baskaninin
olumlu degerlendirilmesi durumunda artmaktadir. Bunun en Onemli
nedeni belediye bagkanini secen halkin tiim hizmetlerden belediye
baskanin1 sorumlu tutmasidir. Hizmetlerin yeterliginin degerlendirmesi
belediye personelinden memnuniyet diizeyinin artmasinda 0,47
puanlik birim bagina artigla ikinci sirada dnemli rol oynamaktadir.

Regresyon Modeli (2)
Y, =1,03 +0,56 X, + 0,23 X, + 0,47 X,

SONUC VE ONERILER

Yapilan caligmada belediyenin giiclii ve zayif yonleri tespit
edilmeye calisilmistir. Arastirma; Karsiyaka’nin sorunlari, hizmet
yeterliligi, belediyenin yaptig1 gorevler, personelin niteligi, belediye
bagkaninin ¢alismalarinin memnuniyetinin Sl¢iilmesine yonelik olarak
yapilandirilmistir. Her konu bagligi kendi igerisinde ve ayrica kisimlar
arasi iliski kurularak degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Karsiyaka’nin sorunlar1 alt baghiklar dikkate alindiginda
yiiksek diizeyde bir fark ¢ikmamaktadir. Genel anlamda vatandaslarin
yaridan fazlasi sorunlarin giderilmesi konusunda yiiksek beklenti
sahibidir. Bu nedenle belediyenin yiiksek kalite hizmetleri, siirekli ve
etkin bicimde sunmasi bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Diger
taraftan vatandasin sosyal hizmetler konusunda da daha fazla hizmet
beklentisi bulundugu ifade edilebilir.

Belediye personelinin c¢alismalari ve davranislarinin iyi
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Yasa ve uygulamalara hakim
olmalari, islerini en kisa zamanda tamamlamalar1 oldukc¢a olumlu
sonuclar olarak goriilmiistiir. Diger taraftan yeni hizmet binasinin,
gerek hizmet kalitesinde gerek de personelin caligsmalarinda olumlu bir
sonug verdigi belirlenmistir.

Belediye baskaninin degerlendirmesinde belediye baskaninin
giivenilirligi, dirtstliigii, tarafsizligt ve iletisim kurmadaki basari
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oOlciitleri kullanilmaktadir. Karsiyaka Belediye Baskani’nin giivenilir,
diiriist, tarafsiz ve halka iyi iletisim kuran bir kisi olarak
degerlendirildigi goriilmektedir. Karsiyaka Belediye Baskani’nin
ozelliklerini degerlendirmede 57 yas iistii kesim daha olumlu goriislere
sahiptir. Meslek gruplarinda iscilerin, egitim durumunda lisansiistii
mezunlarin ve gelir grubunda 1.500-2.000 araligindaki aylik geliri
olanlarin en olumlu degerlendirmeyi yaptig1 goriilmektedir.

Belediye personelinin giivenilirligi, diirlistliigii, tarafsizligl ve
halkla iletisimi basarili olarak degerlendirilmistir. Katilimcilarin yast
ilerledikce belediye personelini daha basarili bulduklar1 goriilmektedir.
Meslek gruplarindan esnaf ve sanatkarlar ile sanayici ve tiiccarlar
belediye personelini diger meslek gruplarina gore daha basarisiz
bulmaktadirlar. Orta diizey gelir grubuna ait katilimcilarin ise belediye
personelinden daha memnun olduklari belirlenmistir.

Belediyenin verdigi hizmetlerin yeterliligine iligkin de orta
diizeyin lizerinde basariy1 gosteren bir degerlendirme yapilmastir.
Belediyenin hizmetlerini yeterli gérme diizeyinin artmasi belediye ile
ilgili tim unsurlarin memnuniyet diizeyini artirict  bir rol
oynamaktadir. Halkin her kesiminin verilen hizmetlerden memnunun
olmasint beklemek miimkiin degildir. Yapilan analizler sonucunda
Karsiyaka Belediyesi’nin hizmetlerini genglerle yaslilarin ayni bigimde
degerlendirdigi goriilmiistiir. Bu yoniiyle belediyenin her yas grubuna
benzer bicimde onem verdigi ortaya ¢ikmaktadir.

Belediye baskanindan ve belediye personelden memnuniyetin
yiiksek ciktigi tespit edilmistir. Belediye baskanindan memnuniyet ile
personelden memnuniyette paralellik goriilmektedir. Ayrica belediye
baskanindan memnuniyet ile belediye personelinden memnuniyet
arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Bu yoniiyle tiim belediyeden
memnuniyetin ~ gostergesi belediye baskanindan memnuniyetle
iligkilidir. Bir kentin belediye bagkaminin kisilik 6zellikleri,
caligkanligi, basaris1 halkin memnuniyetini etkilemektedir. Belediye
bagkami nitelik olarak giivenilir, diiriist, tarafsiz ve halkla iletigime
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onem veriyor olmasi halk tarafindan olumlu algilanmasini ve kuvvetli
bicimde benimsenmesini saglamaktadir. Belediye baskanindan
memnuniyet diizeyini artirmaya yonelik olarak halkin sorunlarim
¢ozmek amaciyla etkin hizmet politikalarinin olusturulmas: gerekir.
Hizmet politikalarinin  halkin  her kesimini kapsayacak sekilde
yapilmas1 dnem tagimaktadir.

Karsiyaka belediyesinde yasayan halkin gelir dagiliminda ve
egitim durumundaki farklilik nedeniyle gelismislik faktorii olarak gelir
ve egitimin ortak etkisi arastirilmistir. Gelismislik faktorii olarak gelir
ve egitim durumu bir arada diisiiniildiigiinde tiim degiskenlerde
anlamli farklililk c¢ikmamaktadir. Belediyenin degerlendirmesinde
gelismislik faktoriiniin  etkili olmadigr goriilmektedir. Karsiyaka
Belediyesi Bagkani’nin, personelinin ve verilen hizmetin gelismislik
faktoriine gore aym1 degerlendirilmesi Karsiyaka belediyesinde sunulan
hizmetin her kesime esit ve adil bicimde ulastirildiginin gostergesidir.

Aragtirma sonuglar1 belediyelerin sundugu hizmet kalitesinin
belediye baskaninin imajindan ve belediye personelinin iletisim
kalitesinden biiyiik oranda etkiledigini dogrulamaktadir. Bu acidan
bakildiginda vatandaslarin hizmet kalitesi algisinin yiikseltilmesinde
bu iki alanda titiz calismalar yapilmasi gerekliligi ortadadir. Ozellikle
belediye baskaninin imaj1 stratejik bir calisma alani olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu nedenle belediye baskanin, sunulmakta olan hizmet
kalitesine olumlu etkide bulunacak bir yapiya kavusturulmasi
gerekmektedir. Bu amagla belediye baskanlarinin iletisim kalitesi basta
olmak iizere bireysel gelisim ve imaj gelistirme konularinda egitim
almalar1 yararli olacaktir. Bu gelisim sunulmakta olan belediye
hizmetlerinin baskanla 6zdeslestirilmesi nedeni ile hizmet kalitesinin
de olumlu algilanmasina fayda saglayacaktir. Diger yandan belediye
personelinin iletisim kalitesi konusunda sergiledigi basar1 da belediye
hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda dikkate deger bir etki
yaratmaktadir. Bu noktadan hareketle belediye calisanlarinin gerek
mesleki gerekse bireysel gelisim alanlarinda giincellenen egitimler
almasi ihtiyaci dikkat cekmektedir. Belediye hizmetlerinin 6nemli bir
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bileseni olan belediye personeli hizmetlerin bircok asamasinda rol
almakta ve hizmet kalitesine etkide bulunmaktadir. Bu nedenle
belediye personelinin beden dili, diyalog yonetimi, sikayet yonetimi,
stres yOnetimi ve benzeri alanlarda diizenli egitimler almalar1 ve
bilgilerini uygulamada etkin bicimde sergilemeleri olumlu katkilar
saglayacaktir. Diger taraftan mesleki gelisimlerine yonelik olarak yeni
kanunlar, yeni uygulamalar ve gelisen hizmet tiirleri hakkinda
periyodik olarak bilgilendirilmeleri 6ncelikli bir gereksinimdir. Tiim
bu degerlendirmeler 15181 altinda belediye hizmetlerinin teknik ve
sosyal anlamda yiiksek kalitede olmasinin yaninda ozellikle belediye
bagkaninin bireysel imajinin ve belediye c¢alisanlarinin iletisim
kalitesinin  gelistirilmesinin iki stratejik caligma alani oldugu
vurgulanabilir.

Karsiyaka Belediyesi’'nde verilen hizmetin yeterliligi ve
kalitesinin 6l¢iimii amaciyla yapilan bu calismanin benzer caligmalara
rehber olma niteligi tasimaktadir. Calismanin bir sonraki agamasinda
SERQUAL anketi kullanilarak yeni bir arastirma gerceklestirilecek ve
analiz kapsami genisletilecektir.
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