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BELEDIYE HIZMETLERIi VE VATANDAS MEMNUNIYETI:
USAK BELEDIYESI ORNEGI

MUNICIPAL SERVICES AND THE CITIZENS SATISFACTION:
THE CASE OF USAK MUNICIPALITY

Fulya AKYILDIZ*

OzET

Halka en yakin ve demokratik bir yénetim birimi olma ézelligi tasiyan yerel yénetimlerin en 6nemli
gorevi, vatandasin beklentilerine uygun miisterek yerel hizmetleri sunmaktir. Se¢im ile géreve gelen yerel
yénetimlerin, bunlar icinde de ézellikle belediyelerin, tekrar géreve gelmeleri yerel halkin memnuniyetini
saglamalarina baghdir. Bu ¢calismada, belediye hizmetlerinden halkin duydugu memnuniyet Usak Belediyesi
orneginde 6l¢iilmiistiir. Calismada, Usak’ta yasayan 384 vatandasa anket soru kdgidi uygulanarak vatandasin
belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyetin yasa, cinsiyete, meslege, egitim diizeyine ve gelir diizeyine
gére farklilik gésterip géstermedigi arastirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 15.0 paket
programi kullanilarak bilgisayar ortamina aktarilmistir. Vatandas memnuniyetinin belirlenmesinde frekans
dagihmu, farkliliklarin tespitinde ise Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullaniimistir.

Anahtar Kavramlar: Usak Belediyesi, Vatandas, Belediye Hizmetleri, Vatandas Memnuniyeti.

ABSTRACT

The most important task of local governments, the closest to the citizens and the body of democratic
governing is to provide common local services fitting the expectations of citizens. Local governments coming to
work with selection, especially municipalities in these, to acquire again selection are depends on provide the
satisfaction of the local people. In this study, the satisfaction of the people from municipal services measured in
the case of the Municipality of Usak. In this study applying the survey questionnaire 384 citizens living in Usak,
it was also investigated that differentiation by age, gender, occupation, education level and income level of

citizen satisfaction with municipal services. The data obtained from research are transferred to computer using
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SPSS 15.0 software. They were used that frequency distribution to determine of citizen satisfaction, the Kruskal-
Wallis and Mann-Whitney U tests to determine of differences.

Keywords: Usak Municipality, Citizen, Municipal Services, Citizen Satisfaction.
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GiRIS

Son dénemde kamu ydnetimi alaninda yapilan yayinlarda, arastirmacilarin, dikkati ¢eken olgiide
memnuniyet arastirmalarina yogunlastigl gozlenmektedir. Esasinda, kamu yonetimi alaninda vatandas
memnuniyetini 6lgmeye yoénelik arastirmalar, isletme disiplininden esinlenilerek yapilmaya baslanmistir.
Memnuniyet arastirmalari, misteri memnuniyetinin dl¢liimesi seklinde isletme alaninda yapilmakta iken kamu
y6netiminin yeni kamu yonetimine (YKY) evrilmesi ve “vatandas/musteri odakh yonetim anlay|§|"n|n2 éneminin
artmasi ile birlikte kamu yonetimi alaninda da kendine yer edinmektedir.’

Kamu yonetiminin vatandas/musteri odakli bir bakis agisiyla yeniden yapilandiriimasi beklenti ve
uygulamalarinda, 6zel sektoriin sundugu hizmetlerin kalitesindeki basarilarin yani sira daha énemli ve dncelikli
bir bicimde kamu orglitlerinde yasanan yapisal birtakim sorunlarin dogurdugu performans yetersizliginin etkili
oldugunun alti gizilmektedir (Yildirim, 2009: 100). Buna karsin 6zellestirilen kamu hizmetleri sonrasinda
vatandasin memnuniyetini dlcmek icin yapilan arastirmalarda tam tersi sonuglara da ulagilmistir.*

Memnuniyet arastirmalari, kamu yonetimindeki ve yonetim-vatandas iliskisindeki paradigma
degisimini yansitmasi bakimindan onemlidir. S6z konusu degisim, vatandasin kamu hizmetleri ve kamu
kurumlarn karsisindaki konumunu mdasteri olarak tanimlamasi bakimindan elestirilmektedir. Bununla birlikte,
vatandasl ve vatandasin istek, beklenti ve memnuniyetini yonetimin merkezine yerlestirmesi; memnuniyet
arastirmalari araciligiyla kamu yonetimi ve 6zellikle belediyeler Gizerinde bir baski araci yaratmasi agisindan
olumlu bulunmaktadir. Buna bagli olarak, son dénemde akademik cevreler tarafindan yapilan memnuniyet
arastirmalarinin disinda birgok belediye, yerel halkin memnuniyetini 6lgen anketler diizenlemeye baslamistir.
Anket sonuglarini yeterince degerlendirmek, hizmet ve yénetim anlayisini bu ¢ercevede yeniden diizenlemek

belediye yonetimlerinin basarisini ve halkin memnuniyetini artiracaktir.

2 Yeni kamu isletmeciligi miisteri olarak yurttas/vatandas kavrammi 6n plana ¢ikarmakla birlikte
miisteri ve yurttag/vatandas kavramlarinin birbirinden farkli anlamlar tasidigi goz ardi edilmemelidir. Yasalar
oniinde esit bir birey olarak yurttag/vatandas siyasal ve toplumsal hak ve sorumluluklarin birer paydasidir;
oysaki bireysel diizeyde ekonomik ¢ikarlarina gore hareket eden miisterinin birbirine esit olmayan ekonomik bir
glicii veya hakki bulunmaktadir. Miisterinin giicii bir {riinii tercih etme veya etmeme seklinde kendini
gosterirken hakki, parasal olanaklarindan kaynaklanmaktadir (Yildirim, 2009: 100).

3 fsletme disiplini agisindan miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmas1 ve bunlarin oOtesine gecilmesini kapsayan bir kavramdir. Isletme y&netimlerinin miisteri
memnuniyeti konusuna yaklagimlarinda iki temel hareket noktas1 séz konusudur. Bunlar (Ozgiiven, 2007: 20):
Kisisel veya sosyal amaglarla miisteri memnuniyeti (insani yaklasim); ve isletmenin varligini siirdiirme veya
biiyiime amacimi gergeklestirmek amaciyla miisteri memnuniyetidir (iktisadi yaklagim). Kamu yonetiminin
varlik nedeninin kamu yararini saglamak oldugu gz 6niinde bulundurulursa kamu kurumlar1 agisindan vatandas
memnuniyetini saglamadaki amacin insani yaklasim ¢ercevesinde ele alinmasi gerektiginden s6z edilebilir.

Vatandag/miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki yakin iliskiye (Ardi¢ vd., 2004: 65; Aslan
ve Uluocak, 2012: 177) bagh olarak literatiirdeki bircok calismada vatandas/miisteri memnuniyeti (tatmini)
yerine “hizmet kalitesi” kavramm kullamilmaktadir. Bu c¢alismada ‘“vatandag memnuniyeti” kavrami
kullanilacaktir.

* Tirkiye’de (Aydin) ve Ispanya’da (Madrid) ozellestirilen yerel ydnetim hizmetlerinin halkin
memnuniyet diizeyi iizerindeki etkisini 6lgen arastirma i¢in bkz. Gokdeniz, Kutay, (2008), Ozellesen Yerel
Yénetim Hizmetlerinin Yararlamicilarin Memnuniyet Diizeyine Etkisi: Aydin-Madrid Ornegi, Aydm: Adnan
Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii iktisat Anabilim Dali’nda Hazirlanmis Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, $5.129-134.
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Calismada; belediye, belediye hizmetleri ve vatandas memnuniyeti konulari YKY anlayisi cercevesinde
ele alindiktan sonra Usak’ta yapilan ve vatandasin Usak Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden duydugu

memnuniyeti 6lgen anket ¢alismasinin istatistiki sonuglari ve bulgulari tartisiimaktadir.

YEREL YONETIMLER VE BELEDIYELER

Yerel yénetimler, bir tlkenin kamu yonetimi yapisi igcinde 6nemli bir yeri teskil etmektedir. Federal ya
da Uniter yapiya sahip olmasina bakilmaksizin her ilke yonetim yapisi icinde yerel yonetimlere yer
vermektedir. Ancak her (lkede yerel yonetim birimleri farkli sekillerde ve birimlerde orgiitlenmektedir.
Tirkiye'de yerel yonetimler il 6zel idaresi, belediyeler ve kdyler olarak {i¢li bir yapiya sahiptir.

Onemleri her gecen giin artan yerel yénetimler, bir taraftan mevcut hizmetleri daha etkin ve yaygin
olarak yerine getirirken diger taraftan yeni kamusal hizmetler sunmak zorunda kalmaktadir. Yerel yonetimler,
yerel hizmetler icinde vatandasin segeneklerini artirmak ve katiimciligi 6zendirmek konusunda gittikce artan
bir yukimlulik icine girmektedir. Bu nedenle giderek artan ve gesitlenen kamusal hizmet talebini giderek
azalan kaynaklarla yerine getirmek zorunda kalmaktadirlar (Okmen, 2009; 26). idari ve mali 6zerklige sahip
kamu tizel kisileri olan yerel yonetimlerin tamami kaynak sikintisi yasamakla birlikte yerel yonetim birimleri
icinde en aktif ve gorev ve hizmet alani en genis birimler olarak belediyeler kaynak sikintisinin etkisini daha
fazla yasamaktadir. Bunun nedeni Bozlagan ve Yas (2007: 123)'in da belirttigi gibi bilimsel ve teknolojik
gelismelerin neden oldugu sosyal hareketlilik, sosyal, klltiirel ve sportif nitelikli ugrasi alanlarin ortaya ¢ikmasi,
kentsel alandaki nifus artisi, sosyo-ekonomik is bolimi ve katmanlagsmanin artmasi gibi faktorlerin halkin
ihtiyac ve beklentilerinin de gesitlenmesine, dolayisiyla belediyelerin gbrev ve hizmet alanlarinin geniglemesine
yol agmasidir.

1982 Anayasa’nin 126. ve 127. maddelerine goére, belde halkinin ortak yerel gereksinmesinin
karsilanmasi belediyenin gorev alanina girmektedir. Bu genel diizenlemeyi ayrintilandiran 1930 tarih ve 1580
sayili Belediye Kanunu’nun yukarida s6zl edilen gelismelerin gerisinde kalmasina bagl olarak 2005 yilinda
Belediye Kanunu’nda degisiklik yapma yoluna gidilmis ve 5393 sayili Belediye Kanunu vyasalastiriimistir.
Kanunun genel gerekcesinde diinyada bir degisim ve donilisim sireci yasandigl, bu slrecte yeni kamu
yonetimi, etkinlik, verimlilik, katilim, gogulculuk, saydamlik, ongorilebilirlik, hesap verebilirlik ve sonug
odakhlik gibi kavram ve anlayislarin ortaya ¢iktigi ifade edilmektedir. Bu déntsimiin ayni zamanda merkezi
yonetim ile yerel yonetimler arasindaki gorev, yetki, sorumluluk ve kaynak dagiliminin da yeniden
diizenlenmesini ve genelde yerel yonetimlere, 6zelde ise belediyelere daha fazla yetki, sorumluluk ve kaynak
verilmesini beraberinde getirdigi belirtilmektedir. Ayni zamanda, katilimi artirmak, demokrasiye islerlik
kazandirmak, yerel halkin memnuniyetini saglamak, Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sarti (AYYOS)'na ve
Avrupa Birligi'nin yerel yonetimlere yaklasimina uyum saglamak igin yerel yonetimlere daha fazla yetki,
sorumluluk ve kaynak verilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (TODAIE, 2005).

5393 sayili Belediye Kanunu’nun 14. maddesinde belediyenin gérev ve sorumluluklari siralanmistir.
1580 sayili eski Kanunda, belediyenin gorevleri 82 maddede tek tek sayilarak belirtilmisken 5393 sayili Kanunda
ise, belediyenin gorevleri 14. maddede iki bend olarak ele alinmistir. Buna goére, Belediye, mahalli musterek

nitelikte olmak sartiyla su hizmetleri yapar veya yaptirir;
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“a) imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yapi; cografi ve kent bilgi sistemleri;
cevre ve cevre saghgi, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans;
sehir ici trafik; defin ve mezarliklar; agaglandirma, park ve yesil alanlar; konut; kiltir ve sanat,
turizm ve tanitim, genglik ve spor; sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri kazandirma;
ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir. Blylksehir belediyeleri ile
nifusu 50.000'i gegen belediyeler, kadinlar ve gocuklar igin koruma evleri agar.

b) (...)5 Devlete ait her derecedeki okul binalarinin insaati ile bakim ve onarimini
yapabilir veya yaptirabilir, her tirli arag, gere¢ ve malzeme ihtiyaglarini karsilayabilir; saglhkla
ilgili her tarli tesisi agabilir ve isletebilir; kiltir ve tabiat varliklari ile tarihi dokunun ve kent tarihi
bakimindan énem tasiyan mekanlarin ve islevlerinin korunmasini saglayabilir; bu amacla bakim
ve onarimini yapabilir, korunmasi mimkiin olmayanlari aslina uygun olarak yeniden insa edebilir.
Gerektiginde, 6grencilere, amator spor kuliiplerine malzeme verir ve gerekli destegi saglar, her
tlrlt amatoér spor karsilagsmalari diizenler, yurt ici ve yurt disi misabakalarda Ustiin basari
gosteren veya derece alan sporculara belediye meclisi karariyla 6dil verebilir. Gida bankacilig
yapabilir.

Hizmetlerin yerine getirilmesinde oncelik sirasi, belediyenin mali durumu ve hizmetin
ivediligi dikkate alinarak belirlenir. Belediye hizmetleri, vatandaslara en yakin yerlerde ve en
uygun yontemlerle sunulur. Hizmet sunumunda 6ziirli, yagl, diskin ve dar gelirlilerin durumuna
uygun yontemler uygulanir. Belediyenin gorev, sorumluluk ve yetki alani belediye sinirlarini
kapsar. Belediye meclisinin karari ile micavir alanlara da belediye hizmetleri géturilebilir. 4562
sayili Organize Sanayi Bolgeleri Kanunu hiikiimleri sakhidir.”

YENi KAMU YONETiMI, YEREL YONETIMLER VE MUSTERi/VATANDAS ODAKLI YONETIM

Kamu yonetimi, liberal diisiincenin yonetim incelemelerinde olumsuz bigcimde kavramsallastiriimakta
ve etkin orgiitsel isleyisi sinirlayan bir midahale olarak goriilmektedir. Neoliberal yaklasimlar, bu temel
dngoériniin izlerini tasiyarak, Avrupa’da (6zellikle ingiltere’de Thatcher hiikiimetleri déneminde) kamu
kesimini, siyasi ve yonetsel kurumlari etkilemistir. Bu gelisime Yeni Kamu Yonetimi (YKY -New Public
Management -NPM) adi verilmektedir (Erengin, 2002: 25). 1980’lerde kamu yoOnetimi alaninda yasanan
degisim, donisiim; ekonomik durgunluk, artan bor¢ yikd, kaynaklarin sinirh olmasi gibi nedenlerden
kaynaklanmis olup refah devleti ve geleneksel kamu yonetimi anlayisina yonelik elestirilerin artmasi ile hiz
kazanmistir (Bilgi¢, 2003: 29-31). Bu dénlsim sirecini ortaya c¢ikaran ve birbirleriyle iliskili cesitli faktorler
bulunmaktadir. Bunlar; kamu sektori ve yonetimi tizerinde yogunlasan elestiriler, Yeni Sag ve 6zel sektordeki
gelismelerin etkisidir. Aksoy (1998: 4)’a gore donlisim politikalarinin merkezinde 6zellestirme yatmaktadir.

|ll

Ozellestirme, kamunun kiigiltilmesinin ve “6zel’e kaynak aktarmanin gerceklesmesine katkida bulunan
ydntemlerin tiimiin{ ifade eden bir kavram ve uygulama alanidir. Ozellestirme ister ulusal diizeyde ister yerel
yonetimler baglaminda tartisilsin, yontemler de ne kadar farklilastirilirsa ve gesitlendirilirse gesitlendirilsin, ilke
olarak, amaglanan aynidir.

YKY yaklasiminin kamu yonetimi tzerindeki etkisi, bir yandan Aksoy’un belirttigi gibi 6zellestirmeler

seklinde kendini gosterirken bir yandan da merkez ve yerel yonetimleri kapsayacak sekilde devletin rollini

yeniden tanimlamak seklinde belirmektedir. Hayek, Nozick ve Friedman ile ortaya ¢ikan Yeni Sag liberalizmi

® 14, maddenin birinci fikrasimin (b) bendinde yer alan “Okul 6ncesi egitim kurumlari agabilir;...”
ifadesi Anayasa Mahkemesi’nin 24/1/2007 tarihli ve E. 2005/95, K. 2007/5 sayili Karar ile iptal edilmistir.
Ayni sekilde 14. maddenin “Belediye, kanunlarla baska bir kamu kurum ve kurulusuna verilmeyen mahalli
miisterek nitelikteki diger gorev ve hizmetleri de yapar veya yaptirir.” seklindeki 2. fikrasinin, “Anayasa’ya
aykiriligir konusunda giiglii belirtiler bulundugu ve uygulanmalar1 halinde sonradan giderilmesi gii¢ veya
olanaksiz durum ve zararlarin dogabilecegi” gerekgesiyle yiiriirliiklerinin durdurulmasina karar vermistir
(TODAIE, 2005).
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veya neoliberalizm klasik liberal anlayisa temel olan fikirlerin yeniden ortaya cikarilmasi veya zamanin
kosullarina uygun olarak yeniden ifadesidir. Bu distiniirlere gore, serbest piyasa ekonomisindeki aksakliklari en
aza indirmek ve serbest piyasa ekonomisinde ortaya ¢ikan basarisizliklari dengelemekten bagska devletin
ekonomiye mudahale etmesini gerektirecek bir neden yoktur. Neoliberalizm, yerel yonetimler dahil kamu
sektorliinde 6nemli dlglide kigillmeyi gerektirir ve kamu hizmetlerinin, yerel yonetimler tarafindan saglanan
hizmetleri de kapsayacak sekilde, 6zellestirilmesi konusunda rasyonellik saglar.

Yeni Sag akiminin énemli bir kismini olusturan ve Buchanan, Tullock ve Niskanen’in galismalariyla
bilinen kamu tercihi yaklasimina gore ise, temsili demokrasinin ve kamu birokrasisinin mevcut hali yerel
yonetimlerin savurgan ve verimsiz olmasina neden olur. Misteri tercihleri nadiren dikkate alinir, sunulan
hizmetlerin kalitesi dustktir, sunulan hizmetler ihtiyaci veya talebi karsilamada cevap verici degildir ve 6zel
sektoriin sundugu benzeri hizmetlerden daha pahalidir. Kamu tercihi yaklasimini savunanlar yerel yonetimlerin
bu olumsuz ozelliklerini azaltmak icin baslica iki kurumsal reform onerirler: disa s6zlesme verme (yerel
yonetimlerin kendilerinin disindaki 6zel sektor firmalarina sdzlesme yoluyla hizmetleri sunma isini vermesi)® ve
mevcut burokrasilerin pargalanmasi (yerel yonetim vyapisinin kigllmesi) (Kosecik, 2000: 37-39). Kamu
kaynaklar Gizerindeki baskiyi azaltmanin ve hizmetlerin sunulmasinda etkinlik ve verimliligi artirmanin bir yolu
olarak, yerel yonetimlerin geleneksel sorumluluklarindan bir bolimini 6zel sektére kaydirmak, glicli bir
alternatif olarak ortaya g¢ikmakla birlikte, hizmet sunma siirecinde 6zel sektére dayanmanin sonuglari agikhga
kavusmamistir. Dolayisiyla s6z konusu degerlendirmenin hakhhgini gosterecek yeterli veri oldugunu séylemek
zordur (Aksoy, 1998: 12; Emrealp ve Horgan, 1993: 5; Erengin, 2002: 26).

1980 sonrasinda kamu yonetimlerini etkisi altina alan YKY'nin dort temel ilkesinin oldugu
gozlenmektedir. Bunlardan ilki, kamu yonetiminin o6rgit yapisiyla ilgilidir. Kamunun orgiit yapisi esnek,
yumusak hiyerarsi, dar ve az elemanli merkez, genis-yatay ¢evre ve adem-i merkeziyet¢i nitelikte olmalidir.
Diger nokta, devletin faaliyet alaniyla ilgilidir. Buna gore, devletin faaliyet alani kugiltiilmeli, rekabet ortami
olusturulmali, performans 6l¢climi girdilere gore degil, ¢iktilara gore yapilmali, biirokratik mekanizmalar yerine
piyasa mekanizmalari tercih edilmelidir. Ugilincii olarak ise, hizmetlerde nitelik, etkinlik, verimlilik, misteri
merkezli hizmet anlayisi ve piyasa sisteminin énemi lizerinde durulmaktadir. Son olarak, biirokratlar sadece
siyasilere karsi degil, ayni zamanda kamuya yani halka karsi da sorumlu olmahdir (Eryilmaz, 2010: 22-25).

YKY’nin kamu yonetiminde yeni tekniklerin kullanilmasi yaninda, bliyiik 6lglide 6zel sektérden alinmis
yeni bir degerler kiimesi bicimine donlstiigl de goérilmektedir. Kamu yonetiminin isletme gibi yaratilmesi
diisiincesini destekleyen gelenegin bir adim daha ileri gotirilerek, isletme yonetimi teknikleri kadar,
belirlenmis isletme ydnetimi degerlerinin de uyarlanmasi s6z konusudur (Erencin, 2002: 27). Ozel sektérde
uygulanan Toplam Kalite Yonetimi (TKY)'nin kamu ydnetimine uyarlanmasi bu siirecin bir Griintdar. TKY nin
esas itibariyle dort boyutu bulunmaktadir. Bunlar (Simsek, 2001: 99-100): Misteri odaklilik, stirekli iyilestirme,

toplam katilim ve toplumsal sorumluluktur.

® Kamu tercihi yaklagiminin -6zellikle birinci reform Onerisinin- etkisini Tiirkiye’de 2005 yilinda
yasalasan 5393 sayili Belediye Kanunu’nda gérmek miimkiindiir. Kanunun 14.maddesinin a bendinde mahalli
miisterek nitelikte olmak sartiyla belediyenin; “Imar, su ve kanalizasyon, ulasgim gibi kentsel alt yapi; .....
ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir.” ifadesine yer verilmistir.
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Kamu yonetimi ve kamu hizmetleri karsisinda vatandasin misteri olarak konumlandiriimasi bu
yaklagimin bir Griiniidir. Ozellikle kamu hizmetleri (izerindeki giiclii siyasal baskilar ve taahhitler kamu
yonetimlerini daha fazla “musteri/vatandas merkezli” olmaya zorlamaktadir (Kaul, 1997: 14). Bu siirecte
masteri kavraminin sinirlarinin genisletildigi de gérilmektedir. Buna gére misteri, sadece parayi 6deyen Kkisi
olmaktan cikarilip bankalardaki hesap sahipleri, hastanelerdeki hastalar, okuldaki 6grenciler, toplu tasima
araglarini  kullanan yolcular gibi kurumun Urettigi hizmetten vyararlanan herkesi icerecek sekilde
tanimlanmaktadir (Cinar, 2007: 3). Vatandas ile musteriyi birbirinin yerine kullanan bu yaklasimin atladigi en
onemli konu, vatandasin yonetimin sadece misterisi degil, ayni zamanda sahibi oldugudur (Denhardt ve
Denhardt, 2006: 59-60). Vatandasin misteriye indirgenmesi, siklikla Uretici-tUketici paradigmasi iginde olumlu
bir gelisme olarak betimlenmektedir (Gore, 1993). Hakim midsteri tercihlerine hizmet etme gereksinimi,
vatandasin asiri glic deposu oldugu demokratik siyasal ideoloji ile de uyum igerisindedir (Self, 2000). Misteri
memnuniyeti bu paradigmanin temel distincesini (mantra) olusturmaktadir.

Bu paradigma, musterilerini memnun etme arayisi icinde olan Uretici/hizmet saglayici kurumlar ya da
otoritelerin rolini ve goérevini de tanimlamaktadir (Pierre, 1998). Paradigmanin tanimladigi mdasteriler
arasinda yerel vatandaslar, retici/hizmet saglayicilar arasinda ise yerel yénetimler de yer almaktadir. Ozellikle
yerel yonetimlere vurgu yapmasinin nedeni, bircok llkede yerel yonetimlerin 6zellikle de belediyelerin halka
en yakin kuruluslar olarak bilinmesidir. Clinkii belediyelerin Gstlenmis olduklari gorevler yerel halkin gunlik
yasantisini dogrudan etkilemektedir (Nadaroglu, 1994: 193). Buna bagli olarak belediyeler, yerel niifusa daha
kaliteli hizmet sunma dislincesi ile daha fazla misteri/vatandas merkezli olma yoninde hareket etmektedirler.
Uretici/hizmet saglayicilarin yani yerel yénetimlerin ilk gdrevi, miisteri/vatandas tatminini ve memnuniyetini
gerceklestirecek sekilde hizmetlerin dagitimini yapmaktir. Misterinin/vatandasin amaci ise, gereksinimlerinden
daha fazla doyum saglamaktir. Bu cercevede bu paradigma, vatandasi tiketimci ve bireyselci bir deger ve
zihniyete tesvik etmektedir (Aberbach ve Christensen, 2005: 226).

Bu paradigma, musteri/vatandas memnuniyetinin 6l¢ildigi ABD Musteri Memnuniyeti Endeksi gibi
memnuniyet endekslerinin gelismesine de yol agmistir. Bu sireg icinde bir¢ok yerel yonetim birimi, benzer

nitelikte yerel memnuniyet endeksleri gelistirmistir (Abdullah ve Kalianan, 2008: 89).”

BELEDIYE HiZMETLERi VE VATANDAS MEMNUNIYETi
Vatandasin kamu hizmetlerinin yiratilmesinden duydugu memnuniyetin olgillebilecegi en uygun

yonetim birimi yerel yonetimler —belediyelerdir. Eryilmaz (2010: 132)"in da belirttigi gibi kamu hizmeti yiriiten

’ Miisteri Memnuniyeti Endeksi (MME), bugiin yirmiden fazla gelismis ve gelismekte olan iilkede
yuritiilmektedir. Tiirkiye’de ise Tiirkiye Kalite Dernegi-KalDer, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB)’nin
destegi ile Tirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)’ni hazirlamakta ve yaymlamaktadir. Ulusal
Endeks’in olusturulmasinda, iilke i¢inde satin alinan belirli {iriin ve hizmetleri sunan kuruluslar i¢in miisteri
memnuniyeti anketleri yapilmakta, bu anket sonuglari 6zel bilimsel bir ekonometrik model (ACSI Modeli)
kullanilarak analiz edilmektedir. Analiz sonuglari kurumsal, sektorel ve ulusal diizeyde endeksler halinde
hazirlanmaktadir. TMME c¢alismasi, Tiirkiye capinda, degisik sektorleri ve bu sektorlerdeki kurumlari
kapsayacak sekilde her 3 aylik donemde yapilmaktadir. Cep telefonundan gidaya, otomobilden sigortaciliga
kadar, onlarca degisik sektdrde miisterilerin memnuniyet derecesi ortaya konulmaktadir (KalDer, 2010). Ozel
sektorlin yeraldigt TMME’ye bugiin belediyeler de dahil olmustur. Her yil Aralik aymda agiklanan Endeks
sonuglarina gore vatandasi en ¢cok memnun eden belediye de agiklanmaktadir.
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birimlerin faaliyet alani ne kadar kigullrse, halkin istek ve beklentilerini belirlemek ve memnuniyetini artirmak
da o kadar kolaylagmaktadir. 1995 yilinda yapilan IRI gaI|§maS|8 sonuglarina goére de vatandasin memnuniyeti,
kurumlar yerellestikge artmaktadir. Buna gore vatandasin memnuniyeti belediyeye gére mahallede, Ankara’ya
gore belediyede daha fazladir (Adaman ve Carkoglu, 2000: 25).

Halka en yakin, dolayisiyla da halkin giinlik yerel ihtiyaglarinin giderilmesinden birinci derecede
sorumlu olan belediyeler tarafindan sunulan kamu hizmetlerinin halkin istek ve beklentileri yoninde
yuratilmesi yerel halkin  memnuniyetini artiracaktir. Nitekim 5393 sayili Belediye Kanunu'nun genel
gerekgesinde belirtildigi gibi, yerel nitelikli kamu hizmetlerinin sunumunda hizmetlerden yararlananlarin
memnuniyetini artirmak, hukuka uygunlugu, etkinligi ve verimliligi saglamak icin vatandas taleplerini temel
alan bir anlayisi yonetime hakim kilmak gerekmektedir. Buna bagh olarak sonuca, yani ¢iktilara odaklanan bir
yonetimde hesap verebilirligi, acikligi, saydamhigi, katilimi, 6ngorilebilirligi kapsayan mekanizmalara ihtiyag
duyulmaktadir (TODAIE, 2005). Vatandasin ihtiyac ve isteklerine duyarli davranmak, vatandasin siirekli
destegini, begenisini ve glivenini saglamak belediye yonetimleri igin 6nemlidir (Gokis ve Alptiirker, 2011: 123).
Bu sayede hizmetlerin yiritilmesine iliskin alinan kararlara vatandasin katiimini saglamak da miamkinddr.
Kendilerine hizmet sunulan bireylerin, s6z konusu hizmet hakkindaki dusince ve egilimlerinin 6nceden
belirlenebilmesi, ancak hizmete muhatap olan vatandasin ydnetime demokratik katiliminin saglanmasi ile
muimkundir. Nitekim vatandashk, yasal statileri dikkate alinmaksizin haklara ve sorumluluklara sahip olan
siyasal bir toplumun Gyelerinin durumuyla ilgilidir. Buna gore vatandaslik, bireylerin siyasal sistemi etkileme
kapasitesini igcermekte ve siyasal yasama aktif bir bicimde katilmalarini gerektirmektedir (Denhardt ve
Denhardt, 2006: 27). Yonetisim olarak da ifade edilen bu yaklasim, yonetenlerle yonetilenlerin kararlarda
birlikte etkin ve belirleyici olmasi olarak da tanimlanmaktadir (Ray, 1999: 355). Gokiis ve Alpturker (2011:
123)’e gére kamu hizmetlerinin sunulmasinda hizmetten faydalanan vatandasin tercihlerinin dikkate alinmasi,
hem kamusal kaynaklarin daha rasyonel kullanimini saglayacak hem de halkin kamu hizmetlerinden duydugu
memnuniyet dizeyini artiracaktir. Nitekim kamu hizmetleri, vatandastan yaratilan kaynak ile vatandasa
sunulan hizmetlerdir. Dogal olarak bu da beraberinde, sunulan hizmetin vatandasi memnun edip etmemesi
sorununu giindeme getirmektedir (Bozlagan, 2004: 123). Kit kamu kaynaklarinin verimli bir sekilde
kullaniimasinin baslangi¢ noktasini ise ihtiyaca gore tretim olusturmaktadir (Ardig¢ vd., 2004: 63). Adaman ve
Carkoglu (2000: 20-21)'na gore vatandasin verilen hizmetten memnun olmamasinin nedenlerinden biri bu
verim kayiplari; diger iki neden ise, vatandasin tercihlerinin kamu politikalarina yansitilamamasi ve kamu
yonetimlerinin Uglincu kisilerle menfaat iliskileri igine girmesidir. Bunlara ek olarak, kamu hizmeti sunarken
esitlik ilkesine uygun davranilmamasi da vatandasin memnun olmamasinin bir diger nedenidir. Bu sorun
ozellikle sosyal yardim ve sosyal hizmetlerde daha fazla yasanmaktadir.

Ozel ve digerlerinin (2009: 38-39) belirttigi gibi belediye ydnetimlerinin yeniden segilerek iktidarlarini
surdirebilmeleri ile yerel halkin memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliski bulunmaktadir. Kisaca demokratik

rejimlerde ancak yerel hizmetleri halki memnun edecek diizeyde sunabilen yonetimler iktidarda kalmaya

8 IRI tarafindan yapilan iki arastirma igin bkz. IRI, (1995a), Turkey, Survey Results: Attitudes and
Priorities of City Dwellers, Washington D.C.: IRI; IRI, (1995b), Turkey, Survey Results: Attitudes and
Priorities of Citiziens of Urban Areas, Washington D.C.: IRI.
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devam edebilir. Nitekim TESEV tarafindan yapilan “Tirkiye’de Yerel ve Merkezi Yonetimlerde Hizmetlerden
Tatmin, Patronaj iliskileri ve Reform” arastirmasina gére halkin merkezi ydnetimden memnuniyet diizeyi 2000
yilina gére 2004 yilinda 2,8’den 5,8’e; yerel yonetimlerden memnuniyet orani ise, ayni yillar itibariyle 5,1’den
5,3’e yikselmistir. Nitekim bu memnuniyet derecesinin daha sonra yapilan genel segimlerde iktidar partisi

lehine yansimalari gérilmustir.

USAK iLINDE YAPILAN ARASTIRMA

Vatandasin Usak Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyini ortaya
koymak amaciyla Usak’ta 01-15 Ocak 2012 tarihleri arasinda kent nifusunu temsil eden 18 yas ve lstli 384
vatandas uzerinde ankete dayall bir alan arastirmasi yapilmistir. Asagida, yapilan bu alan arastirmasinin

metodolojisi ve verilerinden elde edilen istatistiksel bulgular verilmistir.

Arastirmanin Metodolojisi

Usak ili, Ege bélgesinde Bati ve Orta Anadolu’yu birbirine baglayan i¢ Ege béliimiinde bulunmaktadir.
Usak ilinde merkez ilgeyle beraber 6 ilce, 18 belde ve 244 kdy vardir. Merkez ilgenin niifusu 180.414 (TUIK,
2010)’tur. Vatandasin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyeti 6l¢cen bu arastirmanin evrenini Usak
merkez olusturmaktadir. Arastirmada hedef kitle blyukligu + %3 6rneklem hatasina gére 383 (Bas, 2006: 47)
olmakla birlikte, anket soru kagitlari, basit tesadifi 6rnekleme goére secilen 450 vatandasa uygulanmis ve
sorularin tamamina yanit veren 384 vatandasa ait veriler SPSS paket programina islenmistir.

Belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti 6lcimu igin vatandasa yoneltilen sorular, Negiz9 ve
Cankus tarafindan yapilan arastirmalarda kullanilan sorulardan yararlanilarak gelistirilmistir. Anket formu 50
kisilik bir orneklem Uzerinde Onteste tabi tutulmus ve gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra anketorler
tarafindan arastirma evrenine uygulanmistir. Vatandasa uygulanan anket soru formu Ug¢ boélimden
olusmaktadir. ilk béliim, ankete katilan vatandaslara ait demografik sorulari (5 soru); ikinci béliim, vatandasin
belediye hizmetlerinden memnuniyetine iliskin sorulari (14 soru); Ucglinci bolim ise, vatandasin Usak
Belediyesi tarafindan sunulan hizmetleri takibini, hizmetlerin iyilestiriimesine yonelik 6nerilerini ve kentin
planli gelismesini engelleyen nedenlere iligkin tutumuna iliskin sorulari (6 soru) icermektedir. ikinci béliime ait
sorularda “kesinlikle katilmiyorum”dan “kesinlikle katiliyorum”a dogru siralanan besli likert 6lgegi, diger
bolimlerde ise coktan se¢meli sorular kullanilmistir.

Anket sonucunda elde edilen veriler SPSS paket programina islenmis ve verilerin analizinde sirasiyla;
anket sorularini cevaplayanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek i¢in frekans analizi, gruplarin ortalamalari
karsilastirilarak aradaki farkin rastlantisal mi, yoksa istatistiksel olarak anlamli mi olduguna karar vermek icin

Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullaniimistir.

Tanimlayici istatistiksel Bulgular

° Belediye hizmetlerinde etkinligi saglayan faktorler i¢in bkz: Negiz, Niliifer, (2007), Tiirkiye de
Biiyiiksehir Belediyelerinde Hizmet Etkinligi ve Egitim Iliskisi: Alan Arastirmasi ve Bir Model Onerisi,
Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde Hazirlanmis Yayimlanmamis Doktora Tezi, s.90-
108.
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Arastirmada kullanilan istatistiksel veriler eksik veri ve ug veri agisindan incelenmis, givenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,913 (%91,3) olarak yiiksek derecede glvenilir gikmistir.

Giivenilirlik Testi

Cronbach’s Alpha N of Items

,913 14

Arastirmanin érneklemine iliskin bilgi asagida verilmistir.

Tablo 1: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet S % Meslek S %
Kadin 159 41,4 Memur 68 17,7
Erkek 225 58,6 Isci 104 27,1
Toplam 384 100,0 Igsiz 14 3,6
Ogrenci 44 11,5
Yas S % Esnaf 76 19,8
18-25 114 29,7 Akademik personel | 11 2,9
26-35 148 38,5 Ev hanimi 30 7,8
36-45 79 20,6 Emekli 22 5,7
46-55 18 4,7 Serbest meslek 3 8
56+ 25 6,5 Diger 12 31
Toplam 384 100,0 Toplam 384 100,0
Egitim S % Gelir S %
ilkokul 37 9,6 Gelir Yok 14 3,6
Ortaokul 52 13,5 1-700 81 21,1
Lise 134 34,9 701-1500 129 33,6
YUkszléc\)/I;L:TLveya 161 41,9 1501-2000 67 17,4
Toplam 384 100,0 2001- + 93 24,2
Toplam 384 100,0

Arastirmada cinsiyet agisindan birbirine yakin oranlarda katilimciya ulasiimistir. Yas agisindan geng yas
grubunda yer alan katilimcilar arastirmaya daha ¢ok ilgi gostermis ve katihm saglanmisken egitim agisindan
benzer katilm orta ve yiliksek egitim dizeylerine sahip katilimcilarda goézlenmistir. Son olarak arastirmada
katihm agisindan dikkat ceken meslek grubu isciler olurken gelir seviyesi agisindan da agirlik orta gelir

seviyesindeki katimcilarda olmustur.
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Tablo 2: Belediye Hizmetlerinden Duyulan Memnuniyetin Olgek Ortalamasi

ifadeler N Ort ss
B-l-U§ak . Belediyesi  tarafindan  yerine  getirilen  saglk 384 314 113
hizmetlerinden memnunum.
B2-Usak Beleques! tarafindan yerine getirilen imar hizmetlerinden 384 299 1,07
(toplu konut, isyeri agma, vb.) memnunum.
B'3-U§ak . Belediyesi tarafindan yerine getirilen temizlik 384 313 115
hizmetlerinden memnunum.
B4-Usak Belediyesi tarafindan yerine getirilen kiltir ve spor
hizmetlerinden (konser, tiyatro, spor miisabakalari gibi) | 384 3,07 1,11
memnunum.
B_5-U§ak . Beleques! tarafmda.n ye.rlr.1e. .getlrllen zabita 384 313 1,06
hizmetlerinden (isyeri ve pazaryeri denetimi gibi) memnunum.
B6-U?ak B':eledlye§| tarafindan yerine getirilen ulastirma (minibis, 384 3,02 1,26
otobis) hizmetlerinden memnunum.
B7-Usak Belediyesi tarafindan yerine getirilen geri donlsim
projesi hizmetlerinden (kagit, cam sise, plastik, aliminyum gibi) | 384 2,96 1,23
memnunum.
B8-Usak Belediyesi tarafindan yerine getirilen park ve dinlenme
yeri hizmetlerinden (parklar, oyun grubu, dinlenme vyerleri gibi) | 384 3,23 1,32
memnunum.
B9-Usak Belediyesi tarafindan yerine getirilen mesleki beceri ve
egitim  kurslarindan  (yetiskinlere yonelik  kurslar  dahil) | 384 3,19 1,13
memnunum.
BlO-L'Jslak Belediyesi taraﬂndar, 'yerlne getirilen sosyal yardim 384 3,45 1,06
(asevi, iftar cadiri, gida yardimi gibi) memnunum.
B.11—U§ak.BeIed|ye5| tarafindan yerine getirilen turizm ve tanitim 384 3,02 114
hizmetlerinden memnunum.
B.12—U§ak.BeIed|ye5| tarafindan yerine getirilen kentsel donisiim 384 3,09 1,02
hizmetlerinden memnunum.
B'13-U§ak.BeIed|yeS| tarafindan yerine getirilen yol, asfalt, kaldirim 384 296 118
hizmetlerinden memnunum
B14-Usak Benledlye5| t.ar.aflrjdan yer.lne getirilen ilaglama (sivrisinek, 384 312 1.10
hasaratla miicadele gibi) hizmetlerinden memnunum
Tim Olgek 3,10 1,14

Katihmcilarin ~ 6lgekte yer alan ifadelere katiima dereceleri

Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyetin 6lgilmek istendigi yukaridaki tabloda yer alan

olmustur.

HiPOTEZ TESTLERI

1="kesinlikle
2="katilmiyorum”, 3="kararsizim”, 4="katilyorum” ve 5="kesinlikle katilyorum” ifadeleriyle dl¢ilmustir.

katilmiyorum”,

ifadeler baglaminda arastirma evreninin mevcut belediye hizmetlerine karsi genel egilimi “kararsiz” seviyesinde
tespit edilmistir (3,10). Memnuniyetin en yiiksek oldugu hizmet 3,45 6lgek ile sosyal yardim (asevi, iftar ¢adiri,
gida yardimi gibi) hizmetleri olurken memnuniyet dizeyinin en dislik oldugu hizmet 2,96 olcek ile geri

donlisum projesi (kagit, cam sise, plastik, aliminyum gibi) hizmetleri ve yol, asfalt, kaldirrm hizmetleri

H1: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin yasina gére farkhlasmaktadir.

H2: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.

H3: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin meslegine gore farklilasmaktadir.
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H4: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin egitim durumuna goére
farklilagmaktadir.

H5: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin gelir durumuna gore farklilagsmaktadir.

Katilmcilarin sosyo-ekonomik o6zellikleri ile belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet dizeyi
arasinda kurulan hipotezlerin testinde Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullaniimis ve elde edilen
bulgular asagida verilmistir. Kruskal-Wallis Testi parametrik olmayan verilere sahip ikiden fazla grubun Mann
Whitney U ise, iki bagimsiz grubun olgiimlerinin karsilastiriimasinda kullanilan yontemlerdir (Kalayci, 2006: 99-
106).

HO: Gruplar arasinda anlaml bir fark yoktur.

H1: Gruplar arasinda anlaml bir fark vardir.

a=0.05

Yukarida verilenler dogrultusunda, p degerlerine kimi zaman <0.05 ya da >0.05’e ¢ok yakin oranlarda
rastlanabilmektedir. Bu degerler kesin ¢ikarimlar yapmay: zorlastirsa da; a = 0.05 diizeyi icin anlamh oldugu

kabul edilmistir.

H1: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin yasina gére farklilasmaktadir.

Tablo 3: H1 Test Sonuglari

2

Hizmet Yas Sayl  Oran Ortalama X P
18-25 114 29,7 172,59 9,761  ,045
26-35 148 38,5 198,48
36-45 79 20,6 208,18
46-55 18 4,7 235,92
56+ 25 6,5 167,12
Toplam 384 100,0

H1 Hipotezi igin p degerinin < 0,05 olmasi fark oldugunu géstermektedir. Gruplar arasi farklihgin hangi
yas araliklarinda olduguna ise tablonun ortalama degerlerine bakilarak tespit edilmektedir. Buna gore en
ylksek ortalama 46-55 ve 36-45 yas gruplarinda gozlenmis olup, gruplar icerisinde memnuniyetin en yliksek
oldugu yas araliklari oldugunu soyleyebiliriz. Belediye hizmetlerinden memnun olmak, begenmek vb
nitelemeler bireysel degerlendirmeler olup, bu arastirma evreninde s6z konusu belediye ydnetiminin
hizmetlerinin orta yas grubu agisindan begenildigini séyleyebiliriz. Buna gére “H1: Gruplar arasinda anlamli bir

fark vardir “kabul edilmektedir.
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H2: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin cinsiyetine gére farkhilasmaktadir.

Tablo 4: H2 Test Sonuglari

Degiskenler Cinsiyet Sayi Ortalama Z Degeri P

Saglik Hizmetleri Kadin 159 200,65 -1,258
Erkek 225 186,74 ,208
Toplam 384

imar Hizmetleri Kadin 159 202,83 -1,589
Erkek 225 185,20 ,112
Toplam 384

Temizlik Hizmetleri Kadin 159 192,38 -,018
Erkek 225 192,58 ,986
Toplam 384

Kiiltiir ve Spor Kadin 159 191,16 -,206

Hizmetleri Erkek 225 193,45 ,837
Toplam 384

Zabita Hizmetleri Kadin 159 196,34 -,594
Erkek 225 189,79 ,553
Toplam 384

Ulastirma Hizmetleri Kadin 159 193,26 -,116
Erkek 225 191,96 ,908
Toplam 384

Geri Doniligiim Projesi Kadin 159 200,81 -1,265

Hizmetleri Erkek 225 186,63 ,206
Toplam 384

Park ve Dinlenme Yeri Kadin 159 197,63

Hizmetleri Erkek 225 188,88 -, 785 ,433
Toplam 384

Mesleki Beceri ve Kadin 159 194,99 -,383

Egitim Kurslari Erkek 225 190,74 ,702
Toplam 384

Sosyal Yardim Kadin 159 201,12 -1,348

Hizmetleri Erkek 225 186,41 ,178
Toplam 384

Turizm ve Tanitim Kadin 159 188,06 -,679

Hizmetleri Erkek 225 195,64 ,497
Toplam 384

Kentsel Doniisiim Kadin 159 204,96 -1,936

Hizmetleri Erkek 225 183,69 ,053
Toplam 384

Yol, Asfalt, Kaldirhm Kadin 159 197,15 -,716

Hizmetleri Erkek 225 189,21 ,474
Toplam 384

ilaglama Hizmetleri Kadin 159 193,98 -,229
Erkek 225 191,45 ,819
Toplam 384

H2 Hipotezinin Saglik Hizmetleri, imar Hizmetleri, Temizlik Hizmetleri, Kiiltlir ve Spor Hizmetleri, Zabita
Hizmetleri, Ulastirma Hizmetleri, Geri Donlisim Projesi Hizmetleri, Park ve Dinlenme Yeri Hizmetleri, Mesleki

Beceri ve Egitim Kurslari Hizmetleri, Sosyal Yardim Hizmetleri, Turizm ve Tanitim Hizmetleri, Kentsel Donlsiim
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Hizmetleri, Yol, Asfalt, Kaldirrm Hizmetleri ve ilaglama Hizmetleri alt hipotezlerinin tamaminda “HO: Gruplar
arasinda anlamli bir fark yoktur” kabul edilmektedir.

Usak Belediyesi tarafindan vyiritiilen belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin
cinsiyetine gore farklilasmamaktadir. Hizmetler agisindan genel dlgek ortalamasi 3.10 oldugu diistiintldigiinde
(Tablo: 2) arastirma evreninin mevcut belediye hizmetlerine karsi genel egiliminin “kararsiz” oldugu
gorulecektir. Orta seviye memnuniyet durumu olarak da gorebilecegimiz bu durum arastirma evreninde kadin

ya da erkek olma agisindan farklilik yaratmamustir.

H3: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin meslegine gére farklilasmaktadir.

Tablo 5: H3 Test Sonuglari

Ortalama X’ p

Hizmet Meslek Sayi

Memur 65 191,23 8,596 ,029

isci 104 212,07

issiz 14 194,04

Ogrenci 44 161,52

Esnaf 74 200,00

gk s

Ev Hanimi 30 222,27

Emekli 22 163,75

Serbest

Meslek 3 232,83

Diger 13 154,19

Toplam 384

Tim degiskenler icin p degeri <0.05 oldugu icin; “H1: Gruplar arasinda anlamh bir fark vardir” kabul
edilmektedir. Yukaridaki Tabloya goére Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet igin en ylksek ortalama
serbest meslek grubunda en disik ortalama 6grenci grubunda gorilmektedir. Yani belediye hizmetlerinden
arastirma evreni igerisinde en memnun grup serbest meslek sahipleri, en ¢ok memnuniyetsizlik iginde olan
grup da 6grencilerdir. Bu durumun en 6nemli nedeni arastirmaya katilan Gniversite 6grencilerinin biyuk
cogunlugu il disindan gelmeleridir. Bu 6grencilerin kismen biyiksehirlerden goreli olarak da Usak’tan daha
blyik kentlerden geldikleri gercegi dislinildigiinde s6z konusu memnuniyetsizlik anlamlandirilabilmektedir.
Ayrica 6zellikle ulastirma hizmetleri konusunda sorunlar yasadigi gérilen 6grencilerin bu memnuniyetsizliginin
Belediye tarafindan sunulan diger hizmetlere yaklasimlarini da olumsuz yonde etkilemis olabilecegi

soylenebilir.
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H4: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin egitim durumuna gére

farklilasmaktadir.

Tablo 6: H4 Test Sonuclari

2

Hizmet Yas Sayi Ortalama X p
ilkokul 37 178,22 18,555 ,000
Ortaokul 52 229,23
Lise 134 212,02

Yiiksekokul veya
devam ediyor
Toplam 384

161 167,67

Tim degiskenler icin p degerleri <0.05 oldugu icin; H1: “Gruplar arasinda anlamli bir fark vardir” kabul
edilmistir. Gruplar arasi farkliliklar ise en yiksek Ortaokul ve en disilk Yiksekokul veya devam ediyor gruplari
icin citkmistir. Egitim seviyesi yukseldikge Belediye hizmetlerini yetersiz bulma dusiincesi ve hizmetlere iliskin
memnuniyetsizligin artmasi; egitim seviyesi distiikce de hizmetlere iliskin memnuniyetin artmasi beklenen bir
sonuctur. Anket sonuclari da bu yondedir ve yiksekokul veya devam ediyor grubundakilerin memnuniyet
oranlari, lise ve ortaokul gruplarindakinden daha dugsik oranlardadir. Ancak ayni seyi ilkokul grubu igin

soylemek miimkiin degildir.

H5: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet vatandasin gelir durumuna goére

farklilasmaktadir.

Tablo 7: H5 Test Sonuglari

2

Sayi Ortalama X p
Gelir
Hizmet Gelir yok 14 200,36 4,200 ,380
1-700 81 205,25
701-1500 129 190,64
1501-2000 67 203,53
2001- + 93 174,85
Toplam 384

p degeri >0,05 oldugu igin vatandasin gelir durumu ile hizmet memnuniyeti iliskisi bakimindan “HO:
Gruplar arasinda anlamli bir fark yoktur” kabul edilmektedir. Vatandasin gelir durumu, vatandasin yararlandigi
Belediye hizmetlerinin cesidini (sosyal yardim, kiltirel faaliyet ya da otopark gibi) dogrudan etkilemekle

birlikte yararlanilan hizmetten duyulan memnuniyeti etkilememektedir.

Tablo 8: ilin Oncelikli Sorun Siralamasi

Sira Hizmetler S %

1 Alt yapi 147 54,9
2 Su 78 52,7
3 Cevre Kirliligi 97 37,9
4 Sosyal Hizmetler 54 33,5
5 Park ve Yesil Alanlar 53 47,7
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Arastirmaya katilan vatandaslardan Usak Belediyesi tarafindan ele alinmasi gereken sorunlardan
(altyapi, sosyal hizmetler, su, cevre kirliligi, kiiltirel hizmetler, temizlik, ulasim, otopark, yollarin bakim-onarimi,
park ve yesil alanlar, toplu konut, istihdam, turizm ve tanitim ve diger) ilk besini 6nem sirasina gére siralamalari
istenmis ve verilen yanitlarin Siklik Tablo (Frequency Table) sonuglarindan yukaridaki siralama elde edilmistir.
Verilen yanitlar Usak Belediyesi tarafindan yuritilen hizmetlerden duyulan memnuniyet 6lgek ortalamasi
(Tablo 2) ile birlikte degerlendirildiginde sunlari séylemek miumkandiir:

v' Vatandagin en az memnuniyet duydugu hizmetler arasinda yol, asfalt, kaldirrm yapimi, geri
donlsim hizmetleri ve imar hizmetleri yer almaktadir. Bu agidan vatandas, Usak Belediyesi'nin
altyapi, su ve gevre kirliligi hizmetlerine oncelikli olarak egilmesi gerektigini disinmektedir.

v' Hizmet memnuniyeti 6lgek ortalamasina gore vatandas tim ol¢ek ortalamasinin (3,10)
Gzerinde park ve dinlenme yeri hizmetlerinden (3,23) memnun olmakla birlikte verilen hizmetten daha
fazlasinin yapilmasini Belediye’den talep etmektedir.

v" Ayni durum sosyal hizmetler i¢in de gecerlidir. Hizmet memnuniyeti 6lgek ortalamasina gére
vatandasin en memnun kaldigi hizmet, sosyal yardim hizmetleri (3,45) olmakla birlikte; yoksulluk ve
issizlik oranlarindaki artisa bagh olarak vatandas bu konuda daha fazla hizmet sunulmasini

istemektedir.

Tablo 9: Belediye Hizmetlerinde Verimlilik icin Yapilmasi Gerekenlerin Oncelik Siralamasi

Sira Yapilmasi Gerekenler S %
1 Uzman ve nitelikli personel istihdami 237 71
2 Belediyelerin 6zerkligi genisletilmeli 41 50
3 Belediyelerin mali agidan giliclenmesi saglanmal 74 46
4 Halk katihmi arttirilmal 115 63,5

Arastirmada, yerel halkin Belediye hizmetlerinin daha verimli sunulmasina etki edebilecegini
disundukleri faktérler ortaya konulmak istenmistir. Bu baglamda katilimcilardan Belediye hizmetlerinde
verimliligi artirmak icin yapilmasi gerekenleri iceren sekiz faktorden dérdiiniinii 6nem sirasina gore siralamalari
istenmis ve verilen yanitlarin Sikhk Tablosu (Frequency Table) sonuglarindan yukaridaki siralama elde
edilmistir.

Verilen vyanitlardan en vyiksek yilizdelere de sahip olan 1. (%71) ve 4.(%63) secgeneklerin
uygulanabilmesi Belediye’nin yetki alaninda olmasina karsin 2. (%50) ve 3. (%46) segeneklerde belirtilen
diizenlemeler yasama organinin ve merkezi iktidarin yetki alanindadir. Belediye yodnetimi hizmetlerdeki
verimliligi artirabilmek icin bitcesinin miimkiin kildig1 6l¢lide uzman ve nitelikli personel alimina gidebilir ve
5393 sayili Belediye Kanunu’nun Kent Konseyleri baslikli 76. maddesinde ve Belediye Hizmetlerine Gonillu
Katihm baslikh 77. maddesinde 6ngorildigu sekilde belediye hizmetlerine iliskin kararlara halkin katilimini
saglayabilir.

Son olarak, arastirmada ayrica vatandaslara Usak’in planli olarak gelisip gelismedigine yonelik
degerlendirmeleri sorulmustur. Vatandasin %32,6’s1 (125 kisi) Usak’in planh olarak gelistigini distnirken

%67,4’0i (259 kisi) yani katilmcilarin yaridan fazlasi Usak’in planli olarak gelismedigini dislinmektedir.
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Tablo 10: Usak’in Planh Gelismeme Nedenleri

Sira Gelismeme Nedeni S %

1 Belediyenin galisma sistemi 139 74,7
2 Yasal diizenlemeler 54 67,5
3 Personel yetersizligi 62 50,

Usak’in planli olarak gelismedigini disiinen dolayisiyla bir dnceki soruya olumsuz goéris bildiren
katilimcilara (%67,4) Usak’'in planli gelismemesinin nedenleri olarak diisiinilebilecek alti faktor (belediyenin
calisma sistemi, hizl nifus artisi, kaynak yetersizligi, personel yetersizligi, yasal dizenlemeler ve siyasal
etkenler) verilerek bunlarin Gglinli 6nem sirasina goére siralamalari istenmistir. Yukarida Tablo 10’da Usak’in
planli olarak gelismedigini ifade eden katimcilarin bunlarin nedenlerine yénelik siralamalari yer almaktadir.
Tablo 10’u, Tablo 9 ile birlikte degerlendirilecek olursa Belediye hizmetlerindeki verimlilik eksikliginin nedenleri
ile Usak’in plansiz gelismesinin nedenlerinin paralel oldugu goérilir. Katihimcilara gére uzman ve nitelikli
personel yetersizligi, yasal dizenlemelerden kaynaklanan sorunlar ve yonetime halk katihmindaki eksiklikler

belediye hizmetlerindeki verimsizligin ve planli gelismemenin en énemli nedenleri olarak goriilmektedir.

Tablo 11: Belediye Hizmetlerini Takip

ifade Frekans %

Evet 46 12

Hayir 113 29,4
Kismen 225 58,6
Toplam 384 100,0

Tablo 12: Belediye Hizmetlerinden Yararlanma

ifade Frekans %

Evet 85 22,1
Sorunlu 139 36,2

Hayir 160 41,7
Toplam 307 100,0

Katilimcilarin belediye hizmetlerini bilme-takip etme diizeyleri, kismen takip edenlerle birlikte
%70,6'dir. Hizmetleri kismen ya da tumiyle takip etmelerine karsin hi¢ yararlanamayanlarla sorunlu
yararlananlarin orani ise %77,9’dur. Dolayisiyla katiimcilar hizmetleri takip etmekle birlikte hizmetlerden
disuk oranda yararlanabilmektedirler. Ciinkii Belediye’nin sundugu hizmetlerden rahatlikla yararlanabildigini
ifade edenlerin orani (%22,1) ile yararlanirken sorun yasadigini ifade edenlerin orani (%36,2) toplamda
%58,3'tlr. Esasinda, Belediye acisindan bu rakamlar cok i¢ acgici degilse de ¢ok kotli de degildir; uyarici
niteliktedir. Belediye’ye vatandaslara sundugu hizmetlerin tanitimini daha iyi yapmasi ve vatandasin
yararlanmasinin onindeki engelleri kaldirmasi sorumlulugunu yiiklerken; vatandasa da hizmetleri daha
yakindan takip etme ve hizmetlerden yararlanmasinin dniindeki engelleri ilgili birimlere iletme sorumlulugunu

yuklemektedir.
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Bu calismada; belediye hizmetlerinden halkin duydugu memnuniyet, Usak Belediyesi 6rneginde ele
alindi. Vatandas/musteri odakh yonetim anlayisinin egemen oldugu giiniimiiz yénetim anlayisinda bir isletme
ya da kurum agisindan musteri/vatandas memnuniyetini saglamadaki amag, musteri/vatandas ihtiyaglarini
onceden tahmin edip, bu ihtiyaglari en dusik maliyetle karsilamaktir (Naktiyok, 2003: 225). Kuskusuz ki
memnuniyet arastirmalari bu agidan ilgili kurumlara katki saglamaktadir.

Bir belediyenin basarisini ya da performansini degerlendirmek agisindan sunmus oldugu hizmetlerden
halkin duydugu memnuniyeti tespit etmek dnemlidir (Torlak, 1999: 11). Buna bagl olarak glinimiizde yerel
yonetimleri sadece bir ydnetim otoritesi olarak degil bir Uretici ya da hizmet saglayici olarak degerlendirme
konusuna biyuk ilgi vardir. Ancak Uretici-misteri paradigmasi yerine hiikimet-vatandas paradigmasinin daha
yararh oldugu ve Uretici-musteri paradigmasinin hiikimet-vatandas paradigmasinin yerini almamasi gerektigi
soylenebilir. HukUmet-vatandas paradigmasinin Gretici-muUsteri paradigmasina indirgenmesi demokratik
toplumun gelismesi agisindan da biyuk bir risktir (Abdullah ve Kalianan, 2008: 92). Nitekim vatandaslik,
bireylerin kamu politikalarinin belirlendigi siyasal yasama aktif bir bicimde katilmalarini gerektirirken (Denhardt
ve Denhardt, 2006: 27) ayni seyi misteri kavraminin dar kalibi igine sigdirmak mimkin degildir.

Vatandasin Usak Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden duydugu memnuniyeti 6lgmek amaciyla
yapilan alan arastirmasi sonucunda ise su bulgulara ulagiimistir:

v' Arastirma evreninin mevcut belediye hizmetlerine karsi genel olarak memnuniyeti “kararsiz”
seviyesinde tespit edilmistir (3,10). Memnuniyetin en yiiksek oldugu hizmet 3,45 6lgek ile sosyal yardim (asevi,
iftar cadiri, gida yardimi gibi) hizmetleri olurken memnuniyet diizeyinin en disiik oldugu hizmet 2,96 6lgek ile
geri dénlsim projesi (kagit, cam sise, plastik, aliminyum gibi) hizmetleri ve yol, asfalt, kaldirim hizmetleri
olmustur.

v Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet, vatandasin cinsiyetine gére farklilasmamaktadir.

v Egitim seviyesi yikseldikce Belediye hizmetlerini yetersiz bulma diisiincesi ve hizmetlere iliskin
memnuniyetsizligin artmasi; egitim seviyesi distiikce de hizmetlere iliskin memnuniyetin artmasi beklenen bir
sonuctur. Anket sonuglari da bu yondedir ve yiksekokul veya devam ediyor grubundakilerin memnuniyet
oranlari, lise ve ortaokul gruplarindakinden daha disiik oranlardadir.

v' Vatandasin en az memnuniyet duydugu hizmetler arasinda yol, asfalt, kaldirrm yapimi; geri
donlisim ve imar hizmetleri yer almaktadir. Bu agidan vatandas, Usak Belediyesi’'nin dncelikli olarak altyapi, su
ve gevre kirliligi hizmetlerine 6ncelikli olarak egilmesi gerektigini disinmektedir.

v" Hizmet memnuniyeti dlgcek ortalamasina gére vatandas, tiim 6lgek ortalamasinin (3,10) iizerinde
bir oranla (3,23) park ve dinlenme yeri hizmetlerinden memnun olmakla birlikte verilen hizmetten daha
fazlasinin yapilmasini Belediye’den talep etmektedir. Ayni durum sosyal hizmetler icin de gecerlidir. Hizmet
memnuniyeti Olcek ortalamasina gore vatandasin en memnun kaldigi hizmet, sosyal yardim hizmetleri (3,45)
olmakla birlikte yoksulluk ve issizlik oranlarindaki artisa bagh olarak vatandas bu konuda daha fazla hizmet

sunulmasini istemektedir.
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v Vatandas, Belediye yénetiminin hizmetlerdeki verimliligi artirabilmek icin biitcesinin olanak verdigi
Olglide uzman ve nitelikli personel alimina gitmesi ve belediye hizmetlerine iliskin kararlara halkin katilimini
saglamasi gerektigini ifade etmektedir.

v' Katilimcilarin %32,6’s1 (125 kisi) Usak’in planli olarak gelistigini ifade ederken %67,4’( (259 kisi),
yani katiimcilarin yaklasik Ggte ikisi, Usak’in planh olarak gelismedigini ifade etmektedir.

v' Vatandasa gore Belediye hizmetlerindeki verimlilik eksikliginin nedenleri ile Usak’in plansiz
gelismesinin nedenleri paraleldir. Yani, uzman ve nitelikli personel yetersizligi, yasal diizenlemelerden
kaynaklanan sorunlar ve yonetime halk katilimindaki eksiklikler, belediye hizmetlerindeki verimsizligin ve planli
gelismemenin en 6nemli nedenleridir.

v' Vatandasin belediye hizmetlerini bilme-takip etme dizeyleri, kismen takip edenlerle birlikte
%70,6'dir. Hizmetleri kismen ya da timdiyle takip etmelerine karsin hi¢ yararlanamayanlarla sorunlu
yararlananlarin orani ise %77,9'dur. Dolayisiyla katilimcilar hizmetleri takip etmekle birlikte hizmetlerden
diisik oranda yararlanabilmektedirler.

Sonug olarak, Belediye yonetimi acisindan bu rakamlar ¢ok i¢ acici degildir. Bu ya da benzer
arastirmalardan Belediye’nin ¢ikaracagi sonug, hizmet kalitesini ve vatandas memnuniyetini artirmaktir. Hizmet
kalitesini ve vatandas memnuniyetini artirmak, bir sonraki segim yarisini diisiinen ve bir daha yonetime
gelmeyi hedefleyen bir belediye yonetimi icin gelecege yapilmis yatirnmdir; ancak vatandasini memnun etme

amaci ile géreve geldiginin bilincinde olan bir belediye yonetimi icin de vatandasa yapilmis yatirimdir.
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