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BELEDIYE HIZMETLERINDE VATANDAS MEMNUNIYETININ
OLCUMU: NEVSEHIR BELEDIYESI ORNEGI
Fatma ARIK

Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kamu
Politikasi ve isletmeciligi Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans, Haziran 2019
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Hiisniye AKILLI

OZET

Belediyeler yerel halka yakin ve demokratik orgiitlerden birisidir. Imardan alt
yapiya, ¢evre sagligindan, sanat ve Kkiiltiire genis bir yelpazede mahalli miisterek
ihtiyacin karsilanmasindan, yani kamu hizmetinin vatandasa sunulmasindan yasal
olarak sorumlu bulunmaktadir. Bu nedenle vatandasla pek ¢ok alanda bire bir
etkilesim i¢inde bulunan kamu kuruluglarindan birini olusturmaktadir. Belediyelerin
sunmus olduklar1 hizmetlerden yararlanan vatandaglarin bu beklentilerini egitim
durumu, yas, cinsiyet ve gelir diizeyi gibi faktorler de etkileyebilmektedir.

Arastirmanin amaci, Nevsehir merkez ilge belediye sinirlarinda ikamet eden
vatandaslarin Nevsehir Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden memnuniyet
diizeylerini belirlemektir. Belediye tarafindan sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini
ortaya koymaktir. Bu ¢aligmanin kapsamin1 Nevsehir Belediyesinin sunmus oldugu
hizmetlerden yararlanan vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin o6lg¢iilmesi ve
degerlendirilmesi olusturmaktadir. Arastirma Nevsehir merkez ilge belediye sinirlari
icerisinde kalan 20 mahalleyi kapsamaktadir. Calisma, Nevsehir merkez ilge belediye
sinirlarinda bulunan vatandaslardan se¢men kiitiigli esas alinarak en az 18 yas ve
tizeri oy kullanabilecek kesim katilimci olarak segilmistir. Nevsehir merkez ilgede
ikamet eden vatandaslara basit rastgele drnekleme (Boke, 2011:111) gore secilen
650 vatandasa uygulanmis ve sorularin tamamina yanit veren 500 vatandasa ait
veriler degerlendirmeye alinarak SPSS paket programina iglenmistir.

Aragtirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 16.00 (Statistical Package of Social
Sciences) istatistik programi araciligr ile analiz edilmistir. Katilimcilarin, kisisel
niteliklerine iligskin sorulara verdikleri yanitlarin frekans ve ylizdeleri hesaplanarak
dagilimlart belirlenmistir. Uygulanan Kolmogorov-Smirnov testi ve Shapiro-Wilk
testi sonuclarinda, veriler normal dagilim gdstermediginden parametrik olmayan
testler kullanilmistir. Verilerin ¢oziimlenmesinde, ikili kiime arasindaki anlamli
farkliliklar1 tespit etmek i¢in “Mann- Whitney U Testi”nden, ikiden fazla
kiimeleraras1 anlamli farkliliklar tespit etmek i¢in ise “Kruskal Wallis-H” testinden
yararlanilmagtir.

Aragtirma sonuglarina gore, “Belediyenin Degerlendirilmesi” ve “Belediye
Calisanlarinin  Degerlendirilmesi” boyutunda cinsiyet, c¢alisma durumu, Nevsehir
ilinde yasama degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma olmadig; yas, egitim
durumu, gelir durumu, meslek, Nevsehirli olup olmadiklari, yasadiklar1 mahalle,



Nevsehir’de yasama siireleri degiskenlerine gore anlamli diizeyde bir farklilagma
oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Belediye, Nevsehir Belediyesi, Belediye Hizmetleri, Vatandas,
Vatandag Memnuniyeti.



MEASUREMENT OF CITIZEN SATISFACTION ABOUT MUNICIPALITY
SERVICES:
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Fatma ARIK

Nevsehir Hac1 Bektas Veli University, Institute of Social Sciences Department of
Public Policy and Management, M.B.A. Thesis
June, 2019
Supervisor: Assistant Professor Hiisniye AKILLI

ABSTRACT

Municipalities are legally responsible for the provision and delivery of a wide range
of local public services from reconstruction to infrastructure, environmental health,
arts and culture; and the level at which the expectations and satisfaction of the
citizens benefiting from municipal services are met. The aim of this thesis is to
determine the satisfaction level of the citizens who benefit from the local services
provided by Nevsehir Municipality and to determine how they perceive these
services. In this context, research was conducted in 20 neighborhoods located in the
central district of Nevsehir; and 650 citizens, aged 18 and over, who were selected by
simple random sampling method based on the electoral register, were surveyed. Data
of 500 citizens who answered all of the questions were evaluated and analyzed
through SPSS 16.00 (Statistical Package of Social Sciences). Frequency and
percentages of the responses of the participants to the questions about their personal
qualities were calculated and their range was determined. In the Kolmogorov-
Smirnov test and Shapiro-Wilk test results, non-parametric tests were used since the
data did not show a normal range. In the analysis of the data, “Mann-Whitney U
Test” was used to determine the significant differences between the two sets; and
“Kruskal Wallis-H” test was used to determine significant differences between two
clusters.

According to the results of the research, it was found that the satisfaction level of the
citizens regarding the service areas of the municipality was generally “undecided.”
In the dimension of “Evaluation of the Municipality” and “Evaluation of Municipal
Employees”, there was no significant difference according to gender, working status
and living variable in Nevsehir; however, it was found that there was a significant
difference according to the variables of age, education, income, occupation, whether
they were from Nevsehir, the neighborhood in which they live, and the duration of
their life in Nevsehir.

Keywords: Municipality, Nevsehir Municipality, Municipality Services, Citizen,
Citizen Satisfaction.
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GIRIS

Tiirkiye’de devlet ve toplum diizenin kesintisiz islemesi, kamu yararina yonelik
islemlerin tesis edilmesi, kamunun ortak ihtiyaglarinin karsilanmasi ve hizmetlerin
etkili ve verimli bir bigimde sunulmasi amaciyla kamu tiizel kisiligi olarak ifade
edilen devlet, merkezden ve yerinden olmak iizere iki esasa bagli olarak
orgiitlenmektedir. Bu yonetim sistemleri her iilkede farkli yonetim gelenegine,
ekonomik, tarihi ve kiiltlirel temellere dayanmakta, yakindan ve yerinden ydnetimi
gergeklestiren yerel yonetimler ise kamu yonetimi iginde Onemli bir yere sahip
bulunmaktadir. Belli bir cografi alanda faaliyette bulunan, kamu giicii ayricaliklarina
sahip olan, kendi malvarligina, maddi, teknik ve personel imkanina sahip bulunan,
karar organlar1 yerel se¢menler tarafindan segilerek olusturulan kamu tiizel kisisi
olarak tanimlanabilecek olan belediyeler ise; kamu yonetimi teskilatlanmasinda
merkezi yonetimin yaninda, mahalli ortak/miisterek ihtiyaclar1 karsilamak iizere

sorumluluk tistlenen 6nemli yerel yonetim kuruluslarindan birini olusturmaktadir.

Belediyeler basta imar, su, kanalizasyon ulagim gibi kentsel alt yap1 hizmetleri olmak
lizere ¢evre saghg, temizlik, kat1 atik, zabita, itfaiye, acil yardim, trafik, defin ve
mezarlik, agaclandirma, konut, kiiltiir, sanat, turizm, spor ve sosyal yardim olmak
tizere birgok yerel hizmeti yasal olarak yerine getirmekle yiikiimlii kilinmakta ve bu
dogrultuda da vatandasla pek cok alanda birebir iliski ve etkilesim iginde
bulunmaktadir. Halka yakin ve katilimci bir yonetim birimi olma 6zelligi tasiyan
belediyelerin sunmus ve yiiklenmis olduklar1 hizmetlerden yararlanan vatandaslarin
ise; istek ve beklentilerinin ne dlgiide tatmin ve memnun edildigi, taleplerinin ne
diizeyde karsilandig1 konusu ise kuruluglarinin basar1 gostergelerini olusturan, tekrar
secilme ihtimallerini doguran ve gelecege dair plan ve politikalarinda kilit 6nem
tastyan unsurlar1 olusturmaktadir. Belediyelerin, vatandaglarin ihtiyag¢larini
karsilayabildigi, gerceklestirdikleri yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin yasam
kalitesini ve ayni zamanda vatandas memnuniyetini artirabildigi oranda kurulus

amacini ve temel fonksiyonlarini yerine getirmis olacaklar diisiiniilmektedir.

Yeni ylizyillda ortaya c¢ikan yeni toplumsal yapilar kendilerine 6zgii kurum ve

ilkeleri; vatandas-yonetim iligkisinde paradigma degisimini de beraberinde



getirmekte; kiiresellesme, niifus artisi, bilgi teknolojilerinin gelismesinin de etkisiyle
vatandaglarin kamusal hizmet sunan birimlerden talep ve beklentileri farklilasarak
degismektedir. Kamu yonetiminin vatandas/miisteri odakli bir bakis agisiyla yeniden
yapilandirilmasinin, kamu orgiitlerinde yasanan yapisal birtakim sorunlarda
performans yetersizliginin etkili oldugunun, siirekli gelisime odaklanan yeni bir
yonetim felsefesinin benimsenmesi ihtiyacinin,  verilen hizmetlerde kalitenin
arttirtlmasinin ve yiiksek verimliligin elde edilmesi gerektiginin alti ¢izilmektedir.
Hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesi, toplam kalite yonetimi, vatandas odaklilik,
hizmet ¢esitliligi, etkin, verimli, seffaf hizmet sunumu, hesap verebilirlik, vatandas
katilimi1 gibi kavramlarin ve 06zel sektoriin bagarili uygulamalarinin 6n plana
cikarildigr goriilmektedir. Ancak oOzellestirilen kamu hizmetlerinde de vatandas

memnuniyetinin her zaman saglanamadigi bilinmektedir.

Vatandag memnuniyetini 6lgmeye yoOnelik alan aragtirmalarinin ise son on yilda
Tirkiye’de kamu yonetimi alaninda yogun bir sekilde literatiirde yer edinmeye
basladigi  gozlenmektedir. Memnuniyet arastirmalarinin  teorik  gercevesi
olusturulurken vatandasin konumunun miisteri olarak tanimlanmasi konusunda
hassas davranmak; bu kavramlarin “yasalar oniinde esit hak ve sorumluluga sahiplik
ile esit olmayan ekonomik giice sahiplikten” ve ayrica “kamu yarari dlgiitlinden” ileri
gelen farkli anlamlar1 ifade ettiklerini de vurgulamak gerekmektedir. Bununla
birlikte vatandaslarin talep, beklenti ve memnuniyetlerinin yonetim agisindan deger
goriir hale gelmesi, hizmetlerin daha iyi verilmesi agisindan yonetimler i¢in zorlayici

bir itki giicli olmasi agisindan olumlu yonlerinin de bulundugu ifade edilmelidir.

Nevsehir merkez ilcesinde ikamet eden vatandaslarin belediye hizmetlerini nasil
algiladiklarini, bu hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeylerini tespit etmek bu
aragtirmanin temel amacimi olusturmustur. Belediye hizmetlerinden yararlanan
vatandaslarin memnuniyet diizeylerini belirleyebilmek i¢cin Nevsehir merkez ilgede
yer alan 20 mahallede ikamet eden vatandaglara basit rastgele 6rnekleme gore (Boke,
2011:111) secilen toplam 650 vatandasa uygulanmig ve sorularin tamamina yanit
veren 500 kisi degerlendirmeye alinmistir. Aragtirma sonucunda elde edilen veriler,
SPSS 16.00 (Statistical Package of Social Sciences) istatistik programi araciligr ile

analiz edilmistir. Katilimcilarin kisisel niteliklerine iliskin sorulara verdikleri



yanitlarin frekans ve yiizdeleri hesaplanarak dagilimlar1 belirlenmistir. Yapilan
Kolmogorov-Smirnov testi ve Shapiro-Wilk testi sonuglarinda verilerin normal
dagilim gostermediginden parametrik olmayan testler kullanmilmistir. Verilerin
¢oziimlenmesinde ikili kiime arasindaki anlamli farkliliklarin tespiti i¢in “Mann-
Whitney U Testi” , ikiden fazla kiimeler arasi anlamli farkliliklarin tespiti igin

“Kruskal Wallis-H” testinden yararlanilmistir.

Vatandaglarin belediye hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyi arastirmanin
konusunu olusturdugundan ¢alismanin ilk boliimiinde Tiirkiye nin yonetim yapisi ve
yerel yonetim kuruluslart arasinda belediye kurumunun yeri, tarihi gelisimi, gérev ve
sorumluluklari incelenmistir. Ikinci béliimde ise vatandas ve miisteri kavrami, kamu
hizmeti, kamu hizmetinin temel 6zellikleri, ilkeleri ve tiirleri, yeni kamu hizmeti,
kamu yarari, hizmet kalitesi, kamu hizmetlerinde kalite, belediyelerde hizmet
kalitesi, hizmet pazarlamasi son olarak belediye hizmetlerinde vatandas memnuniyeti
ve miisteri/vatandas odaklilik gibi kavramlar ele alinarak arastirmanin alt yapisini
olusturacak teorik bir gerceve cizilmeye calisilmis; {igiincii ve son bdliimde ise,
arastirmanin amacina, kapsam ve simirlarina, evren ve Orneklemine, arastirmanin

bulgularina ve analizine yer verilmistir.

Yapilan bu c¢alismanin, yerel yoneticiler tarafindan, vatandaslarin olumlu ya da
olumsuz izlenimlerinin anlagilmas1 bakimindan fayda saglamasi; mevcut durum
analiz degerlendirmesi yapilarak vatandas beklentilerine gore, sunulan hizmetlerin
niteliginde degisiklik yapip yapmama kararmi vermeleri konusunda yol gosterici

olmas1 umulmaktadir.



BiRINCI BOLUM
TURKIYE’DE BELEDIYELERIN TARIHI GELiSiMI

1.1. Belediye Kavram

Belediye, “Fransa’da municipalite, Ingiltere’de municipality ve eski terim olarak da
sehremaneti olarak kullanilan bir kavramdir”. “Belediye” kelimesi, kok itibariyle
Arapcga bir sozciik olan ve yer, memleket, kasaba, sehir anlamima gelen beled’ten
tiiremistir. Arapcada sehir anlaminda medine sozciigii ile baglantilidir. “Medine”;
kent sayilabilecek yerlerdeki yasam bicimi ile bu yerlesim alanlarimin disindaki
yasama bi¢imini, hem iktisadi faaliyet hem de yasamanin getirdigi iliskiler

bakimindan birbirinden ayirmak i¢in kullanilmistir (Toprak, 1988: 6).

2005 tarih ve 5393 sayili Belediye Kanunu’na gore belediye “belde sakinlerinin
mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak iizere kurulan ve karar organi
secmenler tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel
kisisidir” (Tirkiye Belediyeler Birligi, 2005:9). Tiirkiye’de olduk¢a yeni olan
belediye teskilatinin sorumluluk alanindaki hizmetler, eskiden beldede oturanlarin
kisisel veya ortak gayretleri ile yerine getirilmekteydi (Versan, 1984: 215). Tiim
cagdas tilkelerde oldugu gibi lilkemizde de halka yakin kamu kuruluslarindan biri de
belediyelerdir ve belediyeler ayn1 zamanda demokrasinin okuludur (Sirmen, 1998:
46). Belediyeler, halkin gonencini 0zgiir yerel yonetim diizeninde hemsehriler
tarafindan secilen organlar araciligr ile gelistirirler (Hoffschulte, 1994: 148).
Kavramsal degerlendirmeler neticesinde belediye Orgiitiiniin hukuki statiisiinii
anlamak kolaylasmakta, Asgin’a (2006: 71) gore belediyenin asagidaki nitelikleri
vurgulanmig olmaktadir;
* Mabhalli ihtiyaglar1 karsilayan mahalli nitelikte bir idare olmas;

* Sehir veya kasaba 6l¢eginde bir yerlesik diizeni ifade etmesi;



* Demokratik, se¢cime dayali ve hemserilerin katilimina agik bir yonetim
sistemini benimsemesi;

»  Ozerklige, yani; tiizelkisilige, ayr1 biitce ve organlara, kendi adina karar
alabilme giiciine sahip olmasi ayni zamanda bagimsiz degil devlet

denetimi altinda bulunmasidir.

1.2. TURKIYE’DE BELEDIYELERIN TARIHI GELISiMi

Osmanl1 Imparatorlugu’nda belediyeler kuruluncaya kadar, belediye isleri vakiflar
araciligiyla yerine getirilmis, farkli toplumsal yapilar ve farkli tarihsel gerceklikler
nedeniyle batili anlamda mabhalli idare birimlerinin kurulmasi 1854-1856 yillarinda
bat1 iilkeleri ile artan iliskilere bagli olarak 19. yilizyilin ikinci yarisinda giindeme
gelmistir. Modernlesme hareketleri ve Tanzimat reformlari sonucunda birgok yeni
yasal ve yonetsel diizenleme yapilmis bu cergevede belediye teskilatinin kurulmasi

Ongorilmiistiir (Tortop vd., 2008:88).

1.2.1. TANZIMAT’TAN ONCE BELEDIYELER

Tanzimat’tan 6nce yerel hizmetler kadilik kurumu, vakif sistemi, lonca teskilat1 ve

mabhalle yonetimleri araciligtyla yerine getirilmistir.

1.2.1.1. Kadihk Kurumu

Osmanli déoneminde adli ve hukuki konularla, sehir ve kasabalarin asayis, glivenlik
ve belediye hizmetlerini kadilar yiirtitmiistiir. Kazalar, yargt ve yonetim bakimindan
belirli biiytikliikkte bir yerlesim birimi olarak kendine bagli kasaba ve koylerden
meydana gelmistir. Basinda bulunan kadi, hem ser’i ve idari yarginin basi hem
belediye bagkan1i hem de merkezi yonetimin temsilcisiydi. Kadinin dairesi hem bir
mahkeme binast hem de belediye hizmetlerinin goriildiigii bir yerdi. Kadinin
yargiclik, noterlik ve belediye baskant gibi gorevlerinin yaninda, vakif
miitevellilerini teftis, merkezden gelen emir ve fermanlar1 halka teblig ve vergi tevzii
gibi gorevleri de vardi (Eryilmaz, 2010: 185). Osmanl1 sehir yonetiminde adli, miilki

ve beledi fonksiyonlar birbirinden ayrilmadigindan kadi bu fonksiyonlar yiiriitiirken



subasi, naib, muhtesip, asesler, mimarbasi, ¢opliik subagis1 ve imam gibi personelin

yardimini almistir (Tiire, 2000: 34-35).

Istanbul kadist dogrudan Babiali’ye bagliyd: ve vilayetlerdeki kadilar, o yerin
beylerbeyi ve sancakbeyinden bagimsizdi (Ortayli, 2008: 288). “Kadiya bagh
kisilerden subasi, sehrin giivenliginden kadiya karst sorumluydu, naib yargi islerinde
kadinin yardimcisiydi ve kadinin yetki alani iginde olan fakat ulasamadigi yerlerde
kadi adina hiikiim verirdi”. “Mubhtesip; esnafin denetlenmesinde, narhin
saptanmasinda, temizligin kontroliinde ve beledi miieyyidelerin uygulanmasinda
kadinin baglica yardimcisi olup bir tiir belediye zabitast miidiirii islevi goriiyordu”.
“Asesler (yasakgilar) geceleri carst ve pazar yerlerini beklerlerdi, ¢opliik subasisi,
genel temizlik ve intizamdan kendine bagli personelle birlikte sorumluydu,
mimarbagilar, sehrin imar diizeninin denetimi konusunda kadinin basyardimcisi
konumundaydilar, mahallelerde ise, mahalle imamlar1 kadimin gorevlerini yerine
getirmekle miikellefti” (Ulusoy ve Akdemir, 2008: 199). Imamlar; dogum, oliim,
evlenme, bosanma, nakli mekin gibi niifus islerini takip ederek medeni hal
kayitlarint tutmuslardir. Bu donemde, imamlarin goérev yerleri olan camiler ayni
zamanda mahallenin yonetim merkezi ve hiikiimet emirlerinin kadilar kanaliyla halka
iletildigi merkez olmustur. Gayrimiislimlerin oturduklar1 mahallelerde imamin
yaptig1 isleri, papaz ve kocabasilar yapardi. Mahallelerde sosyal dayanisma ve
kamusal hizmetlerin goriilebilmesi i¢in “Avariz sandiklar1’” olusturulmustur.
Mabhallenin idari kurulu islevini yerine getiren miitevelli heyeti tarafindan idare
edilen bu sandiklarin finansmani, mahallenin zenginleri tarafindan saglanmustir.
Avariz sandiklarindan ihtiyaci olanlara bor¢ verilmis, kamu binalar1 onarilmis ve
mahalledeki gorevlilerin maaglar1 karsilanmistir. Mahalle aralarindaki sokaklarin
stiptiriiliip temizlenmesinden mahalle halki sorumlu tutulmustur. Temizlik isleri ile
ilgili olarak vazifeliler istihdam edilebildigi gibi, bu tiir isler mahalle halkinca
ndbetlese ve bazen de imece suretiyle yerine getirilmistir (Ulusoy ve Akdemir, 2008:
200). Osmanl1 doneminde, yerel yonetim hizmetleri bugiinkii kadar genis degildir ve
olmasi da miimkiin degildir. Sehrin, belediye hizmetlerini gérmek igin 6zel bir
blitcesi yoktur. 1826 yilindan sonra ihtisap kurumu (giivenlik islerinden sorumlu

orgiit) yeniden diizenlenmistir. Istanbul’da “Ihtisap Nezareti”, eyaletlerde ise “Ihtisap



Miidiirliikkleri” kurulmus, bu diizenleme, belediye teskilati kuruluncaya kadar devam

etmistir.

1.2.1.2. Vakaf Sistemi

Tanzimat 6ncesi donemde sehir hizmetlerinin yerine getirilmesinde vakiflarin 6nemli
bir rolii vardir. “Vakif, belirli bir mali, kamunun yararina yonelik bir hizmete ya da
hizmetlere stirekli olarak tahsis etmektir”. Vakif kelimesi, sozlik anlamiyla
“durdurma ve alikoyma” manasimna gelmekte, kavramsal olarak da bir mal veya
miilkiin satin alinmayacak sekilde hayir isine bagislanmasini ifade etmektedir. Ozel
miilkiyet alanindan ¢ikan mallar devlet miilkiyetine gegmemekte, {igiincii tiir bir

miilkiyet grubu olusturmaktadir (Aydin, 2003:314).

Bati’da yoneticiler ve zenginler, kendileri i¢in 6zel saraylar, malikineler ve satolar
insa ettirirlerken, Osmanli toplumunda ise yonetici ve zenginler cami, medrese, han,
asevi, misafirhane, koprii, ¢esme ve kiitiiphane gibi vakif eserleri kurmuslardir.
Bunun disinda okul, hastane, sebil, yurt ve sosyal yardim gibi hizmetler Selguklu ve
Osmanli toplumlarinda geleneksel olarak vakiflar aracilifiyla yiiriitiilmiistiir.
Belediye hizmetleri de tamamiyla vakif esasina gore yiiriitiilmiistiir. Batili tarzda
belediyelerin kurulmasindan sonra da vakiflar, ikinci bir belediye gibi ¢esitli yerel

hizmetleri sunmaya devam etmislerdir (Eryilmaz, 2010: 187).

1.2.1.3 Lonca Teskilati

Osmanli yonetiminde yerel kamu hizmeti gibi ¢alisan bir diger kurum da lonca
teskilatidir. Loncalarin kdkeni yedi ve sekizinci yiizyildan itibaren faaliyet gdsteren
ahilik ve fiitiivvet teskilatina dayanmaktadir. Ahilik teskilatina ait kurallar, toreler ve

bir¢ok 6zellik loncalarda da devam etmistir (Duman, 2006: 8).

Loncalar, tyelerinin etkinliklerini denetleme ve diizenlemenin yani sira merkezi
yonetimle halk arasinda aracilik rolii de iistlenmistir. Esnaf tarafindan secilerek ve
kad1 tarafindan atanarak loncalarin basina getirilen esnaf kethiidalari, hiikiimet
emirlerini halka iletmis ve bu emirlerin kontroliinii yapmislardir. Loncalar
mesleklerini icra ettikleri ¢arsilar sayesinde iktisadi hayati ellerinde tutarken, diger

yandan da bu mekanlar dahilinde beledi hizmetlerin bir kismini yerine getirmislerdir.
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Cars1 yollarinin  yapimi, aydimnlatilmasi, temizligi, personelin egitilmesi, su
ihtiyacinin karsilanmasi, mallarin kalitesi ve standardizasyonunun saglanmasi gibi
faaliyetler bu hizmetlerden bazilaridir. Loncalarin gergeklestirdikleri bu hizmetlerin
masraflari, sosyal dayanisma islevini de yerine getiren kendi i¢lerinde olusturduklari
“Avariz Sandiklarindan” karsilanmistir (Ulusoy ve Akdemir, 2008: 200-201).
Osmanli  Devleti’nin son donemlerinde, sanayilesme hareketlerinin  ve
fabrikalagmanin baslamasi sonucunda el sanatlar1 giderek Onemini kaybetmis ve
Ittihat ve Terakki Firkasi tarafindan 1913 tarihinde loncalar kaldirilmistir (Duman,

2006: 10).

1.2.1.4. Mahalle Yonetimi

Tiirkiye’de il 6zel idaresi ve belediyeler gibi kurumlar, merkez tarafindan sonradan
olusturuldugu halde mahalleler, Tiirk toplumunun siyasi, idari ve sosyal
ihtiyaclarinin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikmis ilk mahalli yonetimlerdir.
Osmanli sehir yonetiminde mabhalleler; kendine 6zgii Ozellikleri ve mektebi,
medresesi, ¢esmesi, mescidi, kahvehanesi, pazari, meydanit ve hatta hamam ile

sosyal bir biitlinliigli olusturmustur (Eryilmaz, 1998:465).

Mahalle muhtarlig1 adi altinda ilk 6rgiit, 1829 yilinda Istanbul’da kurulmustur. Bu
tarihten sonra ¢esitli vilayet ve sancaklarda mahalle teskilatlar1 kurulmaya baslanmis
ve yayilmaya devam etmistir (Duman, 2006: 11). Miisliman mahallelerde, “evvel”
(birinci) ve “sani” (ikinci) olmak {iizere iki muhtar secilmekteydi. Mubhtarlar,
imamlarin gorevlerinin bir kismini istlenmiglerdir. Halkla hiikiimet arasindaki
iligkileri yiiriitmekle gorevlendirilmisler; kanunlari, yonetmelikleri ve hiikiimet
emirlerini halka bildirmek, 6liim ve yaralama olaylarini yetkililere iletmek ve devlet
alacaklarin1 tahsil etmede hiikiimete yardimci olmakla yiikiimlii kilinmiglardir

(Eryilmaz, 2010: 191).

Mubhtarlarin listesi seriye sicili kapagma kaydedilerek Istanbul’da Defter ve Ceride
Nazirina gidiyor, padisahin tasdikiyle de miihiirleri hazirlanip miihiirleniyordu. Bu
yontem Tanzimat’tan sonra da bir miiddet devam etmistir. Tanzimat’tan sonraki

vesikalara gore de muhtar ve imamlarin miihiirleri aymi sekilde merkezde



hazirlanmistir. Yani; bunlarin memuriyeti fazla merkeziyetci bir yonetim anlayisiyla
merkezi hiikiimetin onaymdan ge¢mistir. Kirtasiyecilik ve masraflarin fazlalig
nedeniyle 1864 Tuna Vilayetleri Nizamnamesi muhtarlarin goérevinin onaylanma

yetkisini Bab-1 aliden alip valilere birakmustir (Ortayli, 1985:103).

1913 tarihli Idare-i Umumiye Kanunu Muvakkati ile mahalle muhtarhig ile ilgili
hiikiimler kaldirilmis ancak bu gorevlerin hangi organlarca yiiriitiilebilecegine dair
herhangi bir hiikiim yer almamistir. Bu kanuni bosluk 1924 yilinda 442 sayili Koy
Kanunu’nun ¢ikarilmasina kadar siirmiistiir. lgili kanun ile mahalle muhtarliklar
yeniden teskil etmistir. Ancak bu tarihe kadar gegen siirede hicbir kanuni dayanaga
sahip olmayan mahalle muhtarliklari islevlerini siirdiirmiislerdir (Aslaner, 1993:203).
Hatta 1934-1944 wyillarnn arasinda belediyelerin oldugu yerlerde mahalleler
kaldirilarak gorevleri belediyelere devredilmesine ragmen mahallelerin geleneksel ve
kokli yapist sayesinde yeri doldurulamamis; 1944 yilinda ¢esitli degisikliklerle
birlikte gilinlimiizde de yiiriirliikte bulunan 4541 sayili “Sehir ve Kasabalarda
Mahalle Muhtar ve ihtiyar Heyetleri Teskiline dair Kanun” ¢ikarilmistir (Duman,
2006: 12).

1.2.2. TANZIMAT’TAN SONRA BELEDIYELER

Osmanli Imparatorlugu’nda modern anlamda belediyelerin kurulmasina yénelik istek
Tanzimat’tan sonra yogunluk kazanmis ve Kirim Savasi sonrasi gelismelerinin de
etkisiyle 1855 yilinda ilk yasal girisim baslatilmigtir. Kirim Savasi sonrasi adli, miilki
ve beledi hizmetlerin tek merkezde toplandigi klasik Osmanli sehir yonetiminden
modern anlamda sehir yoneticiligi yoniinde adimlar atilmistir (Ulusoy, Akdemir,

2008: 201)
1.2.2.1. Tanzimat’tan Cumhuriyet’e Belediyeler

Tanzimat, Osmanl sisteminin resmen Bati kurumlarina gére yeniden yapilanmaya
basladigi donemdir. Osmanli yonetimi, i¢ ve dis baskilara kars1 ayakta durabilmeyi,
Avrupa’nin kabul edebilecegi bir “modernlesme” programina baglamistir. Osmanli
Devleti’nin kurulmasindan Tanzimat’a kadar olan donemde belediye hizmetlerinin,
kadilar, mimar agalari, muhtesibler, esnaf kuruluslar1 ve vakiflar tarafindan

yiriitiilmekte oldugu belirtilmisti. Bir merkezden belediye hizmetlerinin yiiriitiilmesi



amaciyla bagimsiz bir organ olusturulmamisti. Sehir sorunlarinin biitiinciil olarak ele
alinmasi, kentlegsmenin toplu yerlesim yerlerinde getirdigi yapisal degisikliklerle
birlikte Osmanli modernlesmesinin bir sonucu olarak 19. ylizyilin ortalarinda
gelismistir. Tanzimat doneminde Batililasma yoniinde gergeklestirilen reformlar,

belediyelerin dogusuna gerekli ortam1 hazirlamistir (Eryilmaz, 2010: 187).

Tanzimat ile 6ngoriilen batili anlayista bir yonetsel ve siyasal modernlesme ¢abasina
karsin Batililarin ulasmaya ¢alistiklar1 hedefleri paylasma diye bir sey s6z konusu
degildir. Merkezi idarenin tasra iizerinde otoritesini yeniden saglayabilme endisesi

yeni yapilanmanin temel anlayisi olmustur (Duman, 2006: 14).

1.2.2.1.1. istanbul Sehremaneti

Kirim Savasi sebebiyle Istanbul’a ¢ok sayida Avrupali subay ve asker gelmistir.
“Tanzimat’tan sonra Istanbul, Avrupalilar i¢in gézde sehirlerin basinda geliyordu. Bu
donemde Istanbul’da yiiz binin {izerinde yabanci yasamaktaydi, bu yabancilarin
biiyiik bir kismi Beyoglu-Galata semtinde oturmaktaydilar”. Istanbul, Avrupa
sehirlerine gore mamur bir kent goriiniimiinde degildir ancak kiiltiirel bakimdan
zengindir. Ekonomik sikintilar ve savaslarin getirdigi mali yiikler, Osmanl
kentlerinin alt yapisint ve diizenini de etkilemistir. Temizlik, aydinlatma,
kanalizasyon ve kaldirnm gibi temel belediye hizmetleri yetersizdir. Osmanl
Devleti’nin girmis oldugu savaslar nedeniyle dogan mali yiikler ve bunun sonucunda
gelen iktisadi sikintilar nedeniyle sehirlerdeki alt yapt ve diizen bozulmustur.
Bundan dolay1 istanbul’da modern bir belediye teskilatinin kurulmasma gerek
duyulmustur. Model olarak Fransizlarin komiin idaresi almmis; Istanbul’daki
Avrupalilar, bu hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in bir belediye orgiitiiniin kurulmasini

tavsiye etmeye baslamislardir (Eryilmaz, 2011:204).

Yabancilarin talebi ile ortaya c¢ikan belediye diisiincesi, 1855 yilinda Istanbul’da
“Sehremaneti” adiyla bir belediye orgiitiiniin kurulmasini saglamistir. Belediye
kurulunca, dnceden onun gérevini yiiriiten Ihtisap Nezareti de ortadan kaldirilmustir.
Sehremaneti, Istanbul Belediyesi’nin adi olup bu belediyenin c¢esitli dairelere
(subelere) ayrilmasi kararlagtirilmistir (Eryilmaz, 2010: 188). Basinda, “hiikiimetge

atanan bir Sehremini bulunan bu 6rgiitiin, 12 kisilik bir kent kurulu (Sehir Meclisi)
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da vardir. Meclise Sehremini bagkanlik ediyordu, Sehreminin iki ayri1 yardimecisi
vardir ve bunlar da Sehir Meclisinin dogal iiyeleridir”. Sehir Meclisi iiyelerinin
goreve gelmeleri de atamayla oluyordu. Ancak, meclis iiyelerinin “Istanbul’da oturan
her sinif Osmanli tebaasindan ve esnafin mutemet ve muteberlerinden” olmalari
gerekiyordu. Aranan kosullar arasinda Ozellikle “esnafin giivenilir ve saygin
kisilerden olmast kosulunun bulunmasit dikkat c¢ekmekte ve yerel kurulun
olusmasindaki segkinci anlayisi yansitmaktaydi, meclis iiyelerinden tigte ikisinin her

yil yenilenmesi gerekiyordu” (Keles, 2000:125).

1857 tarihli Nizamname uyarinca Istanbul, 14 belediye dairesine ayrilmistir. Ancak
sadece 6. Daire-1 Belediye’den bahsedilen nizamnamede diger dairelerin tedricen
teskil edilecegi belirtilmistir. 1868 tarihli “Dersaadet Idar-i Belediye Nizamnamesi”
ile diger daireler de faaliyete gecirilmistir. 1877°de “Vilayet Belediye Kanunu” ve
“Dersaadet Belediye Kanunu”, Istanbul Sehremanetini 20 belediye dairesine
ayirmistir.  “Dairelerin  organlari; Sehremaneti ve Sehremaneti Meclisi’nden
olugsmustur. Padisah tarafindan atanan 6 iiye Sehremaneti Meclisini olusturmustur.
Ayrica Mayis ve Ekim olmak iizere yilda iki kez toplanan ve Sehremaneti Meclisi,
Belediye Dairesi Meclisleri Reisleri, Sehremaneti Meclisi ve Daire Meclislerinin
kendi aralarindan sectikleri ikiser iiyeden olusan bir Cemiyet-i Umumiye-i Belediye
vardir. Toplanma sekli 3.7.2005 tarihli 5393 sayili yeni Belediye Kanunu ile
10.07.2004 tarihli 5216 sayilt yeni Biiyiiksehir Belediye Kanunu kabul edilmeden
onceki 1930 tarih 1580 sayili eski Belediye Kanunu ile 1984 tarih 3030 sayili eski
Biiyliksehir Belediye kanununda yer alan “Belediye Meclisi” ve “Biiyiiksehir
Belediye Meclislerinin” toplanma sekline benzemektedir. Bu kanunlara gore
“Belediye Meclisi” Ekim, Subat ve Haziran aylarinda; “Biiyliksehir Belediye
Meclisi” ise Kasim, Mart ve Temmuz aylarinda toplanmaktaydi (Sunay, 2002:128).

Istanbul y&netiminin daha merkezi bir yapi icinde toplanarak, tek bir belediye
dairesinin ve dokuz idare subesinin olusumu 1913 tarihli “Dersaadet Teskilat-1
Belediyesi Hakkinda Kanun-u Muvakkat (17 Kanun-i Sani 1328- 30 Ocak 1913)” ile
gerceklestirilmistir. Bu idare subelerinin sinir1 ve merkezi, ayr1 bir nizamnameyle
saptanmustir. Organlar1 Sehremaneti Meclisi’nin yerini alan, “Enclimen-i Emanet” ile

secilecek alt1 iiyeden olusan “Cemiyet-i Umumiye-i Belediye’dir”. Her subeye devlet
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tarafindan bir miidiir atanmaktadir ve bu subelerin de enciimenleri vardir. Belediye
zabitast gorevleri ile Zaptiye Nezareti mensubu zabitalarinin gorev ayrimi
“Dersaadet Belediye Kanununun Belediye Vezaif-i Umumiyesi” baghigin1 tasiyan

ticlincli maddesinde diizenlenmistir (Sunay, 2002:128).

Sehremanetinin, belediyeciligin tam anlamiyla baslangici olarak sayilmasi bazi
acilardan ¢cok miimkiin degildir. Biitcesinin merkezden karsilanmasi, personelinin
merkezden atanmasi, atanan bu personelin de belediyecilik konusunda tecriibesiz ve
bilgisiz olmast bu kurumun tam anlamiyla bir belediye sayilamayacaginin
gostergeleridir (Duman, 2006:16). Nitekim belediye yonetimi konusunda bilgili ve
tecriibeli kisilerden olusmayan Sehremaneti basarili olamamis ve bir yil sonra sehir

meclisi lagvedilmistir.

1.2.2.1.2. Intizam-1 Sehir Komisyonu

Istanbul’da beledi alanda Sehremanetinin beklenen iyilesmeyi ortaya koyamamasi
merkezi yOnetimi yeni bir arayisa yonlendirmistir. Hiikiimete gore Avrupa’daki
modellerden faydalanilarak olusturulan Sehremanetinin bagarili olamamasinin temel
sebebi, sehir meclisini olugturan iiyelerin belediye yonetimi konusunda gerekli bilgi
ve tecriibbeden yoksun olmasidir. Istanbul i¢in 1856 yilinda bir belediye modeli
olusturmak iizere “Intizam-1 Sehir Komisyonu” adiyla, belediye alaninda bilgi sahibi
kisilerden olusan bir kurul olusturulmustur. “Intizam-1 Sehir Komisyonunun ilk
calismalar1 yol, kaldirim, aydinlatma ve ¢oplerin toplanmasiyla ilgili hizmetlerin
tyilestirilmesine yonelik olmustur. Ayrica, Sehremanetine gelir olusturmak amaciyla
hayvan ve arabalardan vergi alinmasi, kaldirirm harcamalarina hane ve diikkan

sahiplerinin katilmasin1 dngdren diizenlemeler de yapilmistir” (Oktay, 2008: 387).

Komisyonun onderligini, Fransiz Devrimi zamaninda Tirkiye’ye yerlesmis olan
zengin bir bankaci aileye mensup Antoine Aleon iistlenmistir. Diger iiyeler daha ¢ok
Rum, Ermeni ve Yahudi cemaatlerinden secilmislerdir. Fakat Sultan Mahmut’un
tibbiyesinin ilk mezunlarindan olan Hekimbas1 Mehmet Salih Efendi de dahil olmak

lizere, bazi Miisliman Tiirkler de vardir. Komisyona, Avrupa belediye oOrgiitii,
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mevzuati ve yoOntemleri hakkinda rapor hazirlama ve Bab-1 ali’ye tavsiyelerde

bulunma talimat1 verilmistir (Lewis, 2000:391).

Niifuzlu kimselerden olusan ve kozmopolit yapiya sahip bu komisyon, daha sonra
Ticaret Nezareti’ne nakledilmistir. Calismalarin1 burada siirdiiren tiyeler; birkag yil
sonra 1857°de dagilmadan 6nce, Istanbul’un istenilen uygar diizeye c¢ikmasi igin
hiikiimete bazi 6neride bulunmuslar; kaldirim ve kanalizasyon yapilmasi, cadde ve
meydanlarin  aydinlatilmasi, sokaklarin  temizliginin = saglanmasi, yollarin
genisletilmesi ve belediye oOrgiitiine diizglin isleyen bir muhasebe biirosunun
kurulmasina dair Onerdikleri bir mazbatayr sunmuslardir (Ortayli, 1985:127).
Komisyon tarafindan verilen tavsiyeler dogrultusunda 1857 tarihinde bir nizamname
cikarilmis ve bu nizamnameye gore, Istanbul’'un 14 daireye ayrilmasi ve bu

dairelerin agamali olarak kurulmasi planlanmigtir (Duman, 2006: 17).

1.2.2.1.3. Altinc1 Daire-i Belediye

Istanbul’un biitiin semtlerinde belediye orgiitiiniin  kurulmasmin zor olacagi
diisiiniilerek, Paris 6rnegi dogrultusunda bati modeline gore belediye teskilatinin
once bir bolgede olusturulmasi, daha sonra bu uygulamanin diger bdlgelere
yayginlagtirilmasi; pilot bolgenin ise, yabancilarin daha yogun yasadigir “Beyoglu-
Galata” semtinin olmasi kararlastirilmistir. Bu bolgeye, adin1 Tanzimat’in mimarlari
olan Mustafa Resit Paga ile Ali Pasa’nin kisa bir siire oturduklar1 Paris’in segkin ve
modern bir semtten (Sixiéme Aroondissement) alan “Altinci Belediye Dairesi”
denilmistir. Yerel yonetim sistemine alisik oldugu bilenen yabancilarin bu semtte ¢ok
olmas1 nedeniyle belediye hizmetlerinin yiiriitiilmesinde giiglilk yasanmayacagi

diisiiniilmistiir (Eryilmaz, 2011:205).

Altinc1 Belediye Dairesi’nin kurulus ve gorevleri 7 Temmuz 1858 giinlii bir “Irade-i
Seniyye” ile belirlenmistir. Belediye Meclisi, bir baskan ve on iki tiiyeden
kurulacaktir; baskan siiresiz olarak, digerleri ii¢ yilligma, “Irade-i Seniyye” ile
atanacak, hicbirine maas verilmeyecektir. Meclis, bir baymndirlik miithendisi ve bir
mimar da dahil olmak iizere, maash birgok siirekli memur atayacaktir. Belediye,

vergi ve riisum koymak, tarh etmek ve toplamak, bazi kosullarda kamulastirma
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yapmak, belirli sinirlar i¢inde istikrazi arttirmak hakkina sahip olacaktir. Baskan,
biitgeyi incelemek igin meclise ve ondan sonra onaylanmasi i¢in Bab-1 ali’ye
sunacak; bu onay olmadan gegerli olmayacaktir. Belediye Meclisine “miisavir” sifati
ile yabanci uyruklu kimseler de katilmaktaydi. Belediye c¢aligmalarinda
Osmanlicanin yani sira Fransizca da resmi dil olarak kullanilmaktaydi. Altinc1 Daire-
i Belediye’nin gelir kaynaklart dort grupta ele alindiginda; “birinci gurup kaynaklar
dairenin normal gelirini meydana getirmekteydi, bu gruba giren gelir kalemleri hane
ve diikkanlardan alinan aydinlatma ve temizlik resmi, kontrat hari¢ esnaftan alinan
mizag¢ resmi bina tamir ve ruhsatiye haric ile % 2’ye kadar aliman emlak vergisiydi,
emlak vergisi ise daire gelirlerinin en biiylik kismin1 meydana getiriyordu” (Vural,
2004:187). Diger grup kaynaklar ise patent, resmi ticaretle ugrasanlardan alinan
kazang vergisi benzeri bir resim, yol, kanalizasyon gibi alt yap1 insaati i¢in bina ve
diikkan sahiplerinden, Bab-1 Ali’nin izniyle miikellefin yilik gelirinin % 3’{i oraninda

vergi, bagislar ve son olarak da hazine yardimlariydi (Duman, 2006: 17-18).

Altinct Belediye Dairesi, biiyliksehir belediyesi Sehremaneti’nin bir subesi olarak
kurulmasina ragmen, burasi ile iliskilendirilmeyip dogrudan Babiali’ye baglanmistir.
Amaci, Avrupa modelli bir belediyenin istanbul’da da isledigini gostermek olan
hiikiimet, bu belediyenin basarili olabilmesi icin elinden gelen ¢abay1 gostermis,
kaynaklarin 6nemli bir kismin1 buraya aktarmistir. Ancak biitlin bu ¢abalara ragmen

Beyoglu-Galata Belediyesi ¢cok fazla basarili olamamistir (Eryilmaz, 2011: 205-206).

1.2.2.1.4. Tasrada Belediye Yonetimi

Istanbul disindaki kentlerde belediye kurulmasi, esas itibariyle 1864 Tuna Vilayetleri
Vilayet Nizamnamesinden sonra ger¢eklesmis; bu diizenlemeden sonra 6zellikle
liman kentlerinde belediye kurulmaya baslamistir. Vilayet yonetimini yeniden
diizenleyen 1871 tarihli “Idare-i Umumiye-i Vilayet Nizamnamesi”, aym zamanda
tagradaki belediyelerin ilk yasal temelini meydana getirmistir. Kent ve kasabalarda
belediye Orgiitiiniin yaygin bir sekilde kurulmasi 1877 yilinda yiiriirliige giren
“Vilayetler Belediye Kanunu” ile gergeklesmistir. Vilayetlerdeki belediye idaresine
iliskin statii Sehremanetinde oldugu gibi, 1930 yilina kadar devam etmistir

(Eryilmaz, 2011:206-207).
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1.2.3. CUMHURIYET DONEMINDE BELEDIiYELER

1928 yilinda Igisleri Bakanlig1 tarafindan hazirlanan Belediye Kanunu Tasarisi
Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi tarafindan 1 Eyliil 1930 tarihinde yliriirlige girmek
tizere kabul edilmis, 2005 yilinda 5393 sayili Belediye Kanunu kabul edilinceye
kadar yiirtirlikkte kalmistir. 1930 tarihli yasa ile getirilen baslica yenilik belediye
baskaninin hiikiimetge atanmasinin yerine se¢imle goreve getirilmesidir (Erengin,
2004, 57-59). Bu donemde devletcilik, modernlesme ve parti-devlet biitlinligl
diistinceleri, belediyelerin statiisiiniin belirlenmesinde yonlendirici temel unsurlar
olmustur (Eryilmaz, 2002, 14). 1580 sayili kanun hazirlanirken de su bes ana ilke
g6z oniinde bulundurulmustur (Ugurlu, 1995, 8):

* Tiim belediyeler arasinda “esitlik” dngoriilmesi,

» Belediyelerin hizmet ve uygulamalarinda “serbest” birakilmasi,
= Belediyeler lizerinde giiclii bir “denetim” bulunmast,

= “Tek dereceli se¢cim” ve halkin etkin denetiminin saglanmasi,

= Belediyelerin “hizmet alaninin genisletilmesidir”.

1580 sayili Belediyeler Kanunu’na dayali modelin 6zellikle metropol nitelikteki
kentlerin yonetimi i¢in yetersiz kaldiginin anlasilmasi iizerine 1982 Anayasasindaki
bir maddeye dayanilarak 1984 yilinda 3030 sayili kanun yiiriirliige girmis 2004

yilinda kabul edilen 5216 sayili kanun yiiriirliige girinceye kadar uygulanmustir.

Birer “cografi yerinden yonetim kurulusu olan” olarak siniflandirilan belediyeler,
yerel yonetimlerin bel kemigini olusturan énemli kuruluslar olup, 2005 tarihli 5393
sayili Belediye Kanunu’nun 3. maddesinde; “Belde sakinlerinin mahalli miisterek
nitelikteki ihtiyaglarim1 kargilamak iizere kurulan ve karar organi se¢menler

tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisi

olarak tanimlanmistir (Tiirkiye Belediyeler Birligi, 2005:9).

Belediyenin kapsamli bir tanimina da 1982 Anayasasi’nin 127’nci maddesinde yer
verilmistir. Buna gore; belediye, halkin mahalli miisterek ihtiyaglarmi karsilamak

tizere kurulus esaslar1 kanunla belirtilen ve karar organlar1 secilerek olusturulan
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kamu tiizel kisisidir. Anayasada aynt maddenin devaminda bu tanima ek olarak;
belediye halkinin, koy disindaki yani daha biiyiik alanlarda yerlesik insanlardan
olustugu; bir yerel yonetim olarak yerinden yoOnetim ilkesine uygun olarak
diizenlendigi; devlet tarafindan denetlendigi; kendisine gorevleriyle orantili olarak
gelir kaynaklarinin saglandig1 ifade edilerek belediye tanimi detaylandirilmigtir

(Yayla, 1987: 9-10).

5393 sayili Kanun’un 14. maddesinde “belediyelerin gérev ve sorumluluklarina yer
verilmigtir. Belediyelerin mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla imar, su ve
kanalizasyon, ulagim gibi kentsel alt yap1; cografi ve kent bilgi sistemleri; ¢evre ve
cevre sagligi, temizlik ve kat1 atik; zabata, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans;
sehir ici trafik; defin ve mezarliklar; agaclandirma, park ve yesil alanlar; konut;
kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim, genclik ve spor orta ve yliksekogrenim 6grenci
yurtlari, sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri kazandirma; ekonomi ve
ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir” hiikkmiine yer verilmektedir

(Tirkiye Belediyeler Birligi, 2005:14-15).
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IKINCI BOLUM
2.1. VATANDAS VE MUSTERI KAVRAMI
Kamu ve 0zel sektor arasindaki 6nemli farklardan birisi, bu sektdrlerin, insanlari
farkli bicimlerde tanimliyor olmasindan kaynaklanmaktadir. Kamu sektoriinde

hizmet verilen insanlar “vatandas”, 0©zel sektorde ise “miisteri” olarak

tanimlamaktadir. Bu iki kavramin tanim ve 6zelliklerine asagida yer verilmistir.
2.1.1. Vatandas Kavram

Vatandaglik; “bir yurtta dogup biiylime ya da yasamis olma, bir yurdun kisisi olma,
bir yurda bagli olma durumu” olarak kavramsallastirilmaktadir. Bagli olma durumu,
kisinin yurtta yasayan toplulugun iiyesi olmasi, topluluga uyum saglamasi,
sorumluluk almasi ve katkisinin kalitesi olarak ifade edilmektedir. Tiirk Dil Kurumu
Tiirkce Sozligiinde vatandaghk, “kisiler ile devlet arasinda anayasa ve yasalarla
tanimlanmis karsilikli hak ve ddevlere dayanan bag” bi¢iminde dile getirilmektedir

(Kaya, 2013: 267).
2.1.2. Miisteri Kavrami

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, kisisel veya ticari amaglari
icin satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis yaptig
ve isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir (Tagkin, 2014:

18).

Kamu hizmetlerinden yararlananlara “halk”, “kamu” ya da “toplum”; 6zel mal ve
hizmetleri satin alanlara ise “miisteri” denilir. Yeni kamu yonetimi anlayisinin
gelismesiyle birlikte 1980°den sonra, kamu kurumlar1 da hizmet sundugu insanlara
miisteri goziiyle bakmiglardir (Eryilmaz, 2011: 17).

“Bir kurulusun miisterileri kimlerdir?” Cok kolay gibi goriinen bu soruya verilen
cevaplar ¢ogunlukla asagidaki gibidir (Acuner, 2004: 27);

»  Uriin ya da hizmetleri en son kullanan kisidir.
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e Miisteri isletmenin en 6nemli kisisidir.

e Bir takim istek ve ihtiyaglariyla isletmeye gelendir ve isyeri
calisanlarindan hizmet alandir.

* Miisteri bir istatiksel veri olmadig1 gibi, kendisine saygiyla
davranilmasini hak eden ve duygular1 olan kisidir.

e Miisteri amagtir bir ara¢ degildir, hizmet sunarak isletme miisteriye degil,

boyle bir olanak verdigi i¢in miisteri isletmeye iyilikte bulunur.

Yukaridaki tanimlardan da anlagilacagi gibi “miisteri” denince akla genellikle {iriin
ya da hizmetlerin “son kullanicilar’” gelmektedir. Uriiniin sekillenmesinden
baslayarak iiretimin cesitli asamalar1; “test etme, paketleme, gonderme, saklama,
faturalama, yerlestirme- kullanilabilir hale getirme -, servis sunma, 6deme alma” gibi
uzun bir faaliyetler zincirinden olusmaktadir. Bu faaliyetlerin her biri, bir ya da
birkag kisi tarafindan gercgeklestirilir ve bir faaliyetin ¢iktisi-sonucu ayni1 zincirde bir
baskas1 tarafindan kullanilir. Ayn1 zamanda bu ¢iktinin her alicis1 da bir miisteri
olarak ve disaridaki miisteri veya son kullanic1 gibi diisiiniilmelidir. Diger bir deyisle,
“igletmenin ¢iktisin1 kullanan herkes ister isletmenin iginde, ister disinda olsun
isletmenin miisterisidir, sonugta birbirinden farkli ihtiya¢ ve oncelikleri olan birden

fazla miisteri s6z konusudur” (Acuner, 2004: 27).

2.2. HIZMET KAVRAMI, TANIMI VE TEMEL OZELLIKLERI
Hizmet kavrami, tanim ve 6zellikleri agisindan iki baslik altinda incelenebilir.
Hizmetin Tanimi

Kavramsal olarak hizmet ifadesi Tiirk Dil Kurumu’na gore “birinin isini gérme veya
birine yarayan isi yapmak™ tir. Hizmet kavrami, tanimlanmasi zor bir kavramdir. Bu
sebeple literatiirde birgok tanimi vardir. Ornek olarak; Mine Orhan’a gére; Murdick,
Render, Russell (1990:4) hizmeti zaman, yer, sekil ve psikolojik faydalar iireten
ekonomik faaliyetler olarak tanimlamistir. Palmer’e (2004: 561) gore hizmet esas
itibartyla soyut olan, organizasyonlar ya da bireyler arasindaki degisimi igeren
faaliyetler veya yararlar anlamina gelmektedir. Zeithaml, Bitner ve Gremler (2009:4)

ise hizmeti bir varlik ya da kisi tarafindan, baska bir varlik ya da kisi i¢in saglanan
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veya ortaklasa Uretilen faaliyetler, siirecler ve performanslar olarak tanimlamistir

(aktaran Orhan, 2016: 949).

Giinliik hayat, farkinda olmadan veya farkinda olarak yararlanilan birgok hizmetle
devam etmektedir. Hizmetlerin bir boéliimiinden zorunlu ihtiyaclarin (elektrik, su,
havagazi, toplu tagima hizmetleri gibi) karsilanmas1 amaciyla yararlanilirken, diger
bolimii kisiden kisiye degisen, istege bagli olarak yararlanilan hizmetlerden
olusmaktadir. Bu hizmetlere 6rnek olarak eglence ve tatil hizmetleri sayilabilir.
Hizmetler, esas itibariyle soyut olan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuglanmayan, bir grubun digerine sundugu herhangi bir is veya performanstir.
Hizmetin iiretimi, fiziksel bir {iriine bagl olabilir veya olmayabilir (Nakip, Varinli ve

Giilmez, 2012: 305-306).

Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetleri diger mallardan ayiran 6zellikler Ozgiiven’in galigmasinda (2008: 653-
654) “dokunulmaz olma, heterojen olma, iiretimin ve tiikketimin es zamanli olmasi,

dayanaksiz olma, sahipsiz olma” olarak siniflandirilmistir:

Dokunulmaz Olma: Hizmetlerin temel ve evrensel 6zelligi dokunulmazliktir.
Ciinkii hizmetler nesnelerden farkli olan hareketlerdir. Dolayisiyla hizmetlerin belli
bir ¢iktis1 yoktur.

Heterojen Olma: Bir hizmet endiistrisinin ya da bireysel olarak hizmet sunanlarin
hizmetlerin niteliginde standart saglama imkani yoktur; hizmetin her birimi, ayni
hizmetin diger birimlerine gore degiskenlik gostermektedir. Gilinlimiizde isletmeler
iyi egitim ve denetimle, hizmet veren her elemanin ayni kaliteyi saglamasini
amaglamaktadir. Miisterinin, bir hizmet kalitesini o hizmetten yararlanmadan 6nce
tahmin etmesi zordur. Hizmetin basaris1 hizmeti verenle hizmeti satin alan arasindaki
etkilesimin sonucuna bagli olarak farklilik gosterebilmektedir.

Uretimin ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi: Bircok iiriin 6nce iiretilmekte, bir siire
stoklandiktan sonra tiiketilmektedir. Hizmette ise ayni anda iiretim ve tiikketim s6z
konusudur. Miisteri hizmet sunulurken sunum yerindedir hatta miisteri iiretimde dahi
rol alabildigi gibi deneyimleriyle hizmeti yonlendirebilmektedir.

Dayamiksiz Olma: Hizmetlerin stoklanmasi, saklanmasi, iade edilmesi ve yeniden

satilmast miimkiin degildir, hizmet isletmelerinin niteliginden dolay1 belli bir zaman
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diliminde kullanilamayan bu kapasite daha sonra satilmak veya kullanilmak igin
tutulamaz ve bu ylizden kisa siireli yarar saglar.

Sahipsiz Olma: Fiziksel mallarda bir sahiplik olmasina karsin hizmet sektdriinde bir
malin sahipliginin devrinin yapilmasi miimkiin degildir. Sadece belli bir siire i¢in
hizmeti kullanma ya da yararlanma hakki taninmaktadir ve bu kullanimdan fayda

elde edilmektedir.

2.3. KAMU HiZMETi KAVRAMI

Kamu hizmetinin tanimina, 6zelliklerine, ilkelerine ve tiirlerine iliskin bilgiler, kamu

hizmeti kavrami baglig1 altinda incelenebilir.
2.3.1. Kamu Hizmetinin Tanimi

Kamu hizmeti devletin varlik nedeni olarak goriilen, igerik, zaman ve yere gore
degiskenlik arz eden bir kavramdir. Degisken bir kavram olmasina karsilik merkezi
idarenin agirlikli oldugu iilkelerde bu kavram birbirine oldukca yakin bir bicimde
anlasilmaktadir (Sezer, 2008:149). Kamu hizmetleri, zaman iginde degisen tarihsel,
siyasal ve sosyal kosullara bagli olarak devletin klasik gorevleriyle birlikte,
ekonomik yasamda {stlendigi ekonomik ve sosyal islevlere paralel olarak

degismektedir.

Kamu hizmeti, bir kamu tiizel kisisi veya bunlarin denetimi altindaki 6zel girisimler
tarafindan saglanan kamu yarar1 amacina yonelik faaliyetlerdir (Atmaca, 2012: 77).
Devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan yad bunlarin gdzetim ve denetimleri
altinda, genel ve ortak gereksinimleri kargilamak, kamu yarart ya da c¢ikarin
saglamak i¢in yapilan ve topluma sunulmus bulunan siirekli ve diizenli etkinliklerdir
(Gozibiiyiik ve Tan, 2006: 645) . Cal (2007: 607) ise kamu hizmetinde “kamu yarar1
amacini” bu tanimlamalara ek olarak ifade etmekte; kamu hizmetini, “kamu tiizel
kisisi tarafindan saglanan veya tistlenilen kamu yarar1 amacina yonelik bir faaliyet”
olarak dile getirmektedir. O halde bir hizmetin, kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in en az
iki sartin gerceklesmesi gerekmektedir. Bunlardan biri, hizmetin kamuya yonelik ve
kamuya faydali olmast; digeri ise hizmetin kamu kuruluglar1 tarafindan ya da ilgili
kamu kurulugunun siki gozetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk kisileri tarafindan

yuriitiilmesidir (Sezer, 2008:149).
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2.3.2. Kamu Hizmetinin Ozellikleri
Kamu hizmetinin 6zellikleri agagidaki gibi siralanabilir (Atmaca, 2012: 80-81):

e Kamuya yoneliktir ve kamu yararina doniiktiir. Bireylerin yararlanmalarina
aciktir.

* Bir hizmetin kamu hizmeti sayilmasi i¢in o hizmetin kamu yararina olmasi
yeterli degildir, o hizmetin bir kamu kurumu goézetimi altinda yiiriitiilmesi
gerekir.

* Normal sartlar altinda kamu kurumlar1 tarafinda saglanir fakat kamu
kurumunun denetimi altindaki 6zel kesim tarafindan da saglanabilir.

e Yararlanmada esitlik ilkesi esastir. Kamu hizmeti nesnel bir bigimde sunulur.

» Kural olarak siirekli hizmetlerdir ancak siireli veya gecici de olabilir.

* Hizmetten yararlananlarin hak ve 6zgiirliikkleri hizmet gerekleri dogrultusunda
dolayli olarak sinirlandirilabilir.

* Kamu kesimine dolayli olarak yarayan hizmetler kamu hizmeti sayilmazlar.

*  Yerel, bolgesel ve ulusal diizeyle ilgili olabilecegi gibi, toplumun belirli
kesimine yonelik de olabilir.

* Kamu hizmetinin 6nemli bir boliimii ve kolluk hizmetleri ticretsizdir.

e Bir hizmetin kamu hizmeti olarak sayilmasi toplumun ig¢inde bulundugu
kosullarla yakindan iliskilidir ve siyasal bir kararla belirlenir.

e Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kamu kurumlar tarafindan yiirtitiilebilmesi
yasama organinin iznine baglidir.

e Kamu hizmetinin yalnizca kamu hukukuna gore yonetilmesi gerekmez,
hizmetin niteligine gore 6zel hukuk kurallar1 da uygulanabilir.

Kamu hizmetlerinde uygun bir “hizmetten yararlanan” tanimimin yapilmasi
onemlidir. Ozel kesim tarafindan iiretilen hizmetlerde oldugu gibi, kamu
hizmetlerinde de hizmetten yararlanan (6zel kesimde miisteri), kendisine sunulan
hizmeti alan ya da kullanan kisidir (Sezer, 2008: 152). Kamu hizmetlerinde
“hizmetten yararlanan” kavraminin kullanimi ile 06zel kesimdeki “miisteri”
kavramimin kullanimi arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Kamu hizmetinde
hedeflenen toplumun ortak ihtiyaclarinin karsilanmasi oldugundan, temel kurulus
amaci i¢inde kar olgusu bulunmamakta ve bu siiregte kamu kurulusu-vatandas iligkisi

ortaya ¢ikmaktadir. Ancak giinlimiizde kamu hizmetleri sadece kamu kuruluslar
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tarafindan saglanmamakta ayni zamanda, devletin gozetimi ve denetimi altinda 6zel
sektor tarafindan da sunulmaktadir. Bu agidan bakildiginda ise Sezer’e (2008: 153-
154) gore kamu hizmetlerinde vatandagin miisteri gibi goriilerek “miisteri-vatandas
odakl1” bir anlayisin benimsenmesi kamu hizmeti kavraminin genel mantigina aykiri

diismemektedir.

2.3.3. Kamu Hizmetinin ilkeleri

Kamu hizmetinin siireklilik, bedelsizlik, esitlik ve tarafsizlik, degiskenlik olmak

uzere dort temel ilkesi bulunmaktadir.

Siireklilik: Kamu hizmetine konu olan ve kamu yarar1 olan faaliyetlerin stirekli ve
diizenli bir sekilde yiiriitiilmesi esastir. Siireklilik unsuru zaman ve faaliyetin igerigi
bakimindan degisiklik gosterebilir. Bu ilke hizmetin ara verilmeksizin 7/24 saat
gerceklesecegi anlamina gelmemektedir. Ornegin elektrik, su, dogal gaz temini, ¢op
toplama gibi hizmetler 24 saat devam etmekle birlikte ulagim, egitim gibi hizmetler
belirli saatlerle sinirlandirilmistir.

Bedelsizlik: Bedelsizlik “meccanilik” ilkesi tartismaya konu olan ilkelerden biridir.
Kanuni yoniiyle “ilkogretim bedelsizligi gibi” kimi kamu hizmetlerinin bedel
almmadan yapilabilecegi belirtilirken zaman igerisinde kamu hizmetlerinin
cogalmasi hizmetten yararlananlarin artmasiyla birlikte kamu hizmeti karsiliginda
belli bir meblag tahsil edilir hale gelmistir. Idarenin kamu hizmetlerinin kullanilmasi
nedeniyle aldigir bedel, fiyat anlami tagimayan hizmetin maliyetine katki anlami
tagtyan bedel olup kar arti maliyet anlaminda bir bedel degildir.

Esitlik ve tarafsizhik: Devlet 6niinde herkes esittir. Anayasanin 10. maddesinde
kanun karsisinda “herkes dil, din, 1k, renk, cinsiyet, siyasi diisiince, felsefi inang,
din, mezhep ve benzeri” unsurlar yoniinde denk konumdadir. Kamu hizmetlerinden
yararlanirken bireyler arasinda herhangi bir ayrim yapilmadan esit olarak hizmetten
yararlanma hakki taninmistir. Kamu hizmetinin insan unsurunu olusturan kamu
gorevine girmede esitlik ilkesi Anayasa’nin 70. maddesinde diizenlenmis olup ““ her
Tirk kamu hizmetlerine girme hakkina sahiptir. Hizmete alinmada gorevin
gerektirdigi niteliklerden baska higbir ayrim gozetilemez” hitkmii yer almaktadir.
Uyarlama (Degiskenlik): Kamu hizmetinin sunuldugu toplumda, bireylerin

ithtiyaglar giin gectikce degisim gdstermektedir. Niifus artisi, ekonomik ve teknolojik
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sartlar veya toplumda bagka anlayislarin benimsenmesi hizmetlerde degisimi zorunlu

kilmistir.

2.3.4. Kamu Hizmetlerinin Tiirleri

Kamu hizmetleri yiiritiildiikleri alan ve bireylerin yararlanma bigimleri agisindan;
idari, teknik, kiiltiirel, ekonomik, sosyal olmak {izere hizmetin konusu bakimindan;
tekel-tekelsiz olmak iizere 0Ozel kesime birakilmis ve 06zel kesime tamamen
yasaklanmis olmalar1 agisindan; ayrica devletin iistlenmis oldugu sosyal ve
ekonomik islevler temel alinarak bir smiflandirmaya tabi tutulmaktadir (Atmaca,

2012: 83).

Kamu hizmetleri genel olarak dort bicimde siniflandirmistir (Atmaca, 2012: 83-84):
Yonetsel (Genel) Kamu Hizmetleri: Idari hizmetler olarak da gegen genel
hizmetler yonetimin geleneksel olarak eskiden beri gordiigii hizmetlerdir; egitim,
bayindirlik igleri, saglik, tapu kadastro, niifus igleri gibi idarenin klasik faaliyetleri
idari kamu hizmetlerinden olup bu hizmetler kamu yonetimi hukuku kurallarina gore
yiriitiilmektedir.

iktisadi Kamu Hizmetleri: Bunlar “ticari ve smnai nitelikli hizmetlerdir, iktisadi
kamu hizmetleri bir yandan 6zel faaliyetlere benzemekte diger yandan ise kamu
hizmeti niteligini korumaktadir”. Bu 6zelliginden dolay1 iktisadi hizmetlere hem
“6zel hukuk” hem de “kamu hukuku” kurallar1 uygulanmaktadir.

Sosyal Kamu Hizmetleri: Bu hizmetler tiir olarak genisleme egilimindedirler;
“emeklilik, saglik, sosyal giivenlik, is ve is¢i bulma, eglenme, dinlenme gibi
toplumsal ihtiyaclar1 karsilayan etkinlikler” sosyal kamu hizmeti olarak
sayllmaktadir. Sosyal kamu hizmetlerden bazilar1 6zel kesim tarafindan da
yiriitilmektedir. Bunlardan bazilar1 devlet tekelindedir; “is ve is¢i bulma” hizmeti
gibi. Sosyal kamu hizmetleri iktisadi kamu hizmetlerine goére, kamu yarar1 amacini
daha fazla giitmekte olup kamusal tarafi daha baskindir. Bu tiir hizmetlere de 6zel
hukuk kurallar1 belli 6l¢iilerde uygulanabilmektedir.

Bilimsel, Teknik ve Kiiltiirel Kamu Hizmetleri: Bugiin “teknik, bilimsel ve
kiiltiirel kamu hizmetleri” biiyliik gelismeler gostermistir. Bilimsel ve teknik
konularin yaninda “miizik, resim, tiyatro, heykel gibi kiiltiir faaliyetleri” gliniimiizde

idarenin dogrudan is alanina girmektedir. Bu tiir hizmetler 6zgiirliikk ortami oldugu
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siirece geligebilecegi i¢in idari agidan bu gibi hizmetleri yiiriiten kuruluglara

“Ozerklik” taninmistir.

2.4. YENi KAMU HiZMETi

Bazi diisiiniirler (Janet Denhardt ve Robert Denhardt) yeni kamu yonetimi anlayisina
alternatif olarak Yeni Kamu Hizmeti (YKH) yaklagimini sunmuslardir. Bu yaklagim
vatandaslig1 ve demokratik katilimi, kamu hizmetinin 6zii olarak kabul etmektedir.
Kamu gorevlilerinin temel gorevi de toplumu kontrol etmek ve yonlendirmekten
ziyade vatandaslara yardimci olmak ve onlarin ortak ¢ikarlarmi korumaktir. Yeni

kamu hizmeti yaklagim1 asagidaki yedi ilkeye dayanmaktadir (Eryilmaz, 2011: 53):

e Kamu c¢alisaninin gorevi, topluma hizmet etmektir, toplumu yonetmek
degildir.

* Kamu yarari, amagtir iiriin degildir.

* Kamu gorevlisi stratejik diisliniir ama demokratik bigimde hareket eder.

* Kamu gorevlisi miisteriye degil vatandaglara hizmet eder.

* Sadece verimlilige ve iiretkenlige degil insana deger verilmelidir.

e Hesap verebilirlik basit bir sey degildir. Kamu gorevlileri, 6zel sektor
calisanlarina gore daha dikkatli olmali anayasa, yasalara, toplum degerlerine,
mesleki standartlara, siyasi ilkelere ve vatandaslarin ¢ikarlarina uygun
hareket etmelidir.

e Kamu hizmeti, girisimcilikten daha 6nemlidir.

Temel aldigi bu faktorler dogrultusunda YKH kisa zamanda kabul gormiis ve
yayillmaya baslamistir. Yeniden yapilanma arayiglarinin bir sonucu olarak miisteri
odaklilik, kiiresellesme ile birlikte goriilen bireycilik, girisimcilik, rekabet¢ilik gibi
piyasa eksenli degerler, yayginlasmasin1 saglayan nedenleri olusturmaktadir.
“Giderek biiyliyen kamu kesiminin savurganligmin ve kaynak kullanimindaki
verimsizliginin ekonomi i¢in bir yiik haline gelmesi ve bundan {ilkelerin rekabet
gliciiniin olumsuz yonde etkilenmeleri yiiziinden, kamu yo6netimlerinin yeniden
yapilanmalarinda ve kamu hizmetlerinin sunulmasinda; 6zel kesim igletmelerindeki
gibi esnek ve yalin orgilitlenme, karlilik, verimlilik gibi piyasa temelli ve insan

kaynakli ilke ve uygulamalar bir ¢ikis yolu olarak goriilmiistiir” (Sezer, 2008: 148-
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149). YKH; kaynak israfina, yiiksek enflasyona ve borglanmaya, dengesiz gelir
dagilimina neden olan ve iilke ekonomileri {izerinde agir bir yiik olusturan biitce
aciklarmin giderilmesinde katkilar saglayan, kamu hizmetlerinde kalitenin
yiikseltilmesi, hizmetlerin etkenlik ve verimlilik ilkeleri ¢ercevesinde daha hizl,
ucuz ve amaca uygun olarak yerine getirilmesi ve miisteri-vatandas memnuniyetinin
saglanmas1 gibi agilardan bir yol olarak kabul gormektedir. Batili iilkelerde ozellikle
“Yeni Kamu Hizmeti” anlayisi benimsenmis olup, bu anlayis yeni kamu yonetimi

anlayisinin ilkelerini hizmet sunumunda kabul etmektedir (Sezer 2008: 153).

2.5. KAMU YARARI

Kamu yarari, “sehir planlama, hukuk, kamu yonetimi, siyaset gibi” alanlarda oldukca
giindeme gelen ve tartisilan bir kavramdir. Diinyada ve Tiirkiye’de zaman iginde
yasanan degisikliklerle birlikte kavramin igeriginde de degisimler meydana
gelmektedir. Hakkinda net bir tanim iiretmek olduke¢a giic olan kamu yararina dair
Anayasa’da bile dolayl tanimlar verilmektedir. Kavram, tarihsel siire¢ i¢inde farkl
donemlerde farkli anlamlara sahip olmustur. “Habermas (1997: 59), kamunun
ge¢misine bakildiginda aydinlatict sonuglara ulasilabilecegini ve bu dogrultuda
kamunun ancak 18. yiizyilda kavramlastirilmay: talep ettigini ifade etmektedir”.
“Kamu, 6zgil olarak, ayn1 donemde mal miibadelesinin ve toplumsal emegin alani
olarak kendi yasalarina gore kurumlasan burjuva toplumuna aittir”. Hannah Arendt
(1994: 74-77) ise kamu teriminin iki anlamina isaret etmektedir; “birincisine gore,
kamuda goziiken her sey herkes tarafindan goriilebilir ve duyulabilir ve miimkiin
olan en genis agikliga sahiptir anlamina gelmekte, ikincisine gore ise, i¢inde 6zel
olarak “bize” ait olandan ayri, herkes i¢in ortak olan bir diinyay1 ifade etmektedir”

(aktaran Bal, 2006: 29).

Kamu yarari, ¢ok fonksiyonlu bir kavram olup devletin dogrulamasini yapmak ve
kamusal islerin hukuka uygunlugunu o6l¢gmek icin kullanilir. Temel haklarin
sinirlandirilmasinda bagvurulan baslica nedenlerden biridir. Yonetime uygulanan
0zel kurallarin (yonetim hukukunun) uygulama alanini belirleyen bir Olgiittiir.
Yargicin yetkilerinin belirlenmesinde (kendiliginden kullandig1 yetkilerin alani

bakimindan) temel alinan bir kavramdir. Kisaca, kamu yarar1 bir faaliyete ‘devlet ya
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da kamu niteligi " niteligini kazandirandir. Onun kamu hukukuna uygunlugunun bir
Ol¢iisti olarak kabul edilir. Bu kadar yaygin kapsamli olmasina karsin kamu yarari
kavramimin “igerigi”’, “konusu” ya da “maddesi” belli degildir. Dolayisiyla tanimi
bu acilardan degil, "bi¢imi” agisindan yapilabilmektedir. Bu ¢ergevede kamu yarari
kavrami, 6zl ya da igerigi onceden belli olmayan, buna karsilik bigimi araciliiyla
taninan bir kavramdir, denebilir. Bu belirsizlik, kavramin ¢ok islevli olmasindan
kaynaklanmaktadir. Belli bir tanim yerine, her olayda somut kosullara gore belirleme
s6z konusu oldugundan kavram esneklik kazanmakta; her zaman kullanilabilmekte;
kamu yararinin bigimsel tanimi 6nem kazanmaktadir: Yasalarin kamu yararina
yonelik oldugu ve yasama organinin her yasa ile kamu yararin1 amagladigi varsayailir,
bu varsayimdan yonetimde yararlanir. Buna gore yonetimin her faaliyeti aksi

kanitlanmadik¢a kamu yararidir (Akillioglu, 1988: 3).

2.6. HIZMET KALITESI

Kalite sozciigli esasen, kastedilen {iriiniin veya hizmetin gergekte ne oldugunu belli
etmek amaci ile kullanilmaktadir. Kalite, halk arasinda, iistiinliigii ve iyiligi, yani
kaliteye konu edilen {irliniin veya hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bir
baska ifade ile kalite, “o {iriin, hizmet, siire¢ ya da olusumdan beklenen
gereksinmeleri karsilayabilme, hizmet verdigi kisi ya da kisilere en iyiyi

saglayabilme yetenegidir” (Demirel vd. 2013a: 33).

Hizmet kavraminin nitelik ve 6zelliginden dolay1 hizmet kalitesinin tanimlanmasi da
zorlasmis olmakla birlikte tanimlardan bazilarina yer verilebilir: Hizmet kalitesi
tanimlarinin bazilar1 da su sekildedir; Gronross hizmet kalitesini, “miisterinin algilari
ile beklentilerini karsilastiran siireci degerlendiren bir sonugtur” seklinde tanimlamis
ve 1984 yilinda hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi ile ilgili ilk adimi atmistir. Murdick,
Render ve Russel (1990: 419) hizmet ya da iirliniin kalitesinin, kullanici algisi
tarafindan belirlendigini ifade etmistir. Zeithaml (2009) da hizmet kalitesi
“miisterinin bir lirlin ya da hizmetin tstiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir
yargist” seklinde de tanimlanmaktadir. Ghobadion’a gore algilanan hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili sezgileridir ve tatmin derecelerini biiyiik 6lciide

belirler. Hizmet kalitesi, “miisterinin hizmeti satin almasinin ardindan o hizmetten
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sagladiklarinin kendisinde olusturdugu his ve hizmetten elde ettigi tatmin diizeyi

olarak da ifade edilmektedir (aktaran Orhan, 2016: 950).

Hizmet kalitesini tanimlayan calismalarin ortak ozelligi; disiplinler arasi nitelikte
olmalaridir. Bu baglamda, hizmet kalitesinin tanimlanmasi pazarlama, psikoloji,
tiretim yonetimi, personel yonetimi, ekonomi ve isletme stratejisi gibi disiplinlere ait
bilgiler gerektirmekte, tanimlar da hizmet endiistrilerine gore de degisebilmektedir.
Dolayisiyla tiim endiistrilere uygulanabilir bir kalite tanim1 yapilamamustir (Orhan,

2016: 950).

Hizmet sistemlerinde ayni imalat sistemlerinde oldugu gibi kalite boyutlandirilmakta
ve hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢ok c¢esitli olmakla birlikte genellikle “sunum”
etrafinda toplanmaktadir. Hizmet kalitesinin igerigi; “giivenilirlik, isteklilik (karsilik
verme), kifayet (yeterlilik), erisim (ulasilabilirlik), iltifat, iletisim, emniyet
(gtivenlik), miisteriyi anlama ve fiziksel varliklar” olarak farkli basliklar altinda
siniflandirilmakta ve her biri agsagidaki bigimlerde tanimlanmaktadir (Demirel vd.,
2013b: 45-81):

Giivenilirlik: Hizmetin vaktinde, hatasiz, adil, tarafsiz, tutarli, kurumun ve
miisterilerin menfaatlerine, hizmet standartlarina, yasalara uygun bir sekilde tam ve
dogru bir bi¢imde sunulmasidir.

Isteklilik (Karsilik verme): Calisanlarin hizmeti saglama konusunda her kosulda ve
her zaman istekli ve hazir olmasidir. Miisterilerin ihtiyaglarina hizli cevap ve uygun
karsilik verme durumudur.

Kifayet (Yeterlilik): “Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip
olma derecesini” ve “kurumun, hizmet sunabilmek icin yeterli tecriibeye, kalifiye
calisana, hizmet {iretimi i¢in uygun oOzelliklerde mekana, yeterli sermayeye ve
makine - techizata vs. sahip olma derecesini” ifade eder.

Erisim (Ulasilabilirlik): Miisterinin isletme ile iliski kurma durumunu ve kolay
ulagabilmesini igerir. Bu wunsur, miisterinin hizmeti ulasilabilecek noktalarda
bulmasini, ¢aligma saatlerinin uygun olmasini, iletisim araglari ile kuruma kolaylikla
ulasilabilmesini, hizmet almak i¢in gecen bekleme suresinin katlanilabilir-makul
diizeyde olmasini, kurum yoéneticileriyle kolaylikla goriisiilebilmesini, miisteri

Onerilerinin ve sikayetlerinin ciddi bir sekilde degerlendirilmesini vs. igerir.
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iltifat: Miisterilerle iliskide bulunan calisanlarm, hizmet sunarken saygili, kibar,
dostane ve diisiinceli bir sekilde davranmasini kapsar. Bunun yaninda, ¢alisanlarin
diizenli ve temiz goriinmeleri, hizmet sunmaktan duyduklari memnuniyeti
belirtmeleri, miisteriye ilgili ve 6zenli davranma dereceleri gibi konular da bu
baglamda diisiiniilebilir.

fletisim: Miisterilerin anlayabilecekleri bir dilden konusarak bilgilendirilmelerini,
onlara anlayabilecekleri diizeyde cevap verilmesini, kullanilan dilin miisterilere
yonelik ayarlanmasini, her miisteriyle 6zel (ilgilerini, beklentilerini, algilarini,
kiiltiirel 6zelliklerini, egitim diizeylerini ve miisterinin kurumla ilgili ge¢mis
deneyimlerini vs. dikkate alarak) iletisim kurulmasini ifade eder.

Emniyet (Giivenlik): Sunulan hizmetin can, mal, ¢evresel ve hukuki agidan her tiirlii
tehlike ve riskten uzak olmasi anlami tasir. Hicbir sekilde siiphe birakmamak, tehlike
ve risk olusturmamak bu boyut icerisindedir. Isletme, hizmetin tehlike ve risklerden
arindirilmas1 ile miisterilerin giivenliklerinin saglanmasi igin iizerine diisen
sorumluluklar1 yerine getirdigini, siipheye hi¢ yer birakmayacak sekilde
ispatlayabilmelidir.

Miisteriyi anlama: Miisterinin “isimleri, iletisim bilgileri, sosyo- ekonomik
ozellikleri, sosyo-kiiltiirel Ozellikleri, satin alma karar surecindeki davranislari,
beklentileri, ilgileri, algilart vb.” gibi tim yanlaniyla tanimmmast ve
tanimlanabilmesidir.

Fiziksel varhiklar: Hizmetin fiziksel olarak kanitlanmasidir; hizmetin sunuldugu
ortamin fiziksel 6zelliklerinin renk, aydinlatma, tasarim, estetik, temizlik, 1sitma,
diizenlilik, personelin dis goriliniisii, hizmetin gereklerine uygunlugu, kullanilan
techizatin, cagin ve yami sira hizmetin somut (goriilebilen) etkilerinin varligr bu

cercevede Onem tasir.

Yukarida Dbelirtilen bu boyutlarin  bilinmesi ve hizmetten yararlananlarin
tatminsizliginin nedenlerinin G6grenilmesi; ihtiyag ve istekleri dogrultusunda
hizmetlerin sunulmas ile ilgili gerekli diizenlemelerin yapilmasini saglar ve hizmetin

islerligini artirir (Sahin, 2011: 51-52).
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2.6.1. Kamu Hizmetlerinde Kalite

Yeni yonetim kiiltliriiniin 6nemli 6gelerinden biri kaliteye giderek daha fazla 6nem
verilmesi, daha kaliteli hizmet beklentisinin artmasidir. Ozel sektoriin kalite sorunlari
konusunda yogunlagsmasindan sonra kamu hizmetlerinde de kalite sorunu 6nemli bir
konu haline gelmis ve kamusal hizmetlerin vatandas beklentilerini saglayacak
kalitede verilmesi i¢in ¢aligmalar baslatilmistir. Kiiresellesmenin sosyal ve ekonomik
hayata yansimalari, idarenin hizmet sunum anlayisinda degisimi zorunlu kilmustir.
Artan iletisim olanaklar1 ile birlikte vatandaglarin beklentileri ve talepleri de
degismeye baslamistir. Etkinlik ve vatandasa yakin ya da vatandas odakli bir
yonetim anlayisi, kamu hizmeti sunumunda kalite isaretini ifade etmektedir.
Geleneksel anlayista tiiketicilerin kalitenin belirlenmesinde fazla bir s6z hakki
yoktur. Kalite, arz yonlii bir anlayisa dayali olarak hizmet sunanlar ve uzmanlar
tarafindan belirlenmektedir. Arzin yerine talebin 6nem kazanmasi, 6zel sektérde ve
kamu kesiminde miisteri odakl1 yaklagimi, kalitede tiiketicilerin agirligini artirmis ve
yeni bir kalite anlayisim1 giindeme getirmistir. Bu yeni anlayista kamu gorevlileri
hizmetlerin kaliteli sunumunda kullanicilara karsi dogrudan sorumlu tutulmaya
calisgiimaktadir. Ingiltere’de yiiriirliige konulan “Vatandashk Sart:” bu yeni
yaklagimlardan biridir. Bu anlayista, kamu gorevlileri hizmetlerin kaliteli sunumunda
kullanicilara kars1 direkt sorumlu tutulmaya ¢alisilmaktadir. Bunun bir sonucu olarak
kamu kurumlar1 bir sézlesme hazirlamakta, onlar1 yayinlamakta ve hizmet
standartlarini net bir sekilde ortaya koymaya c¢aligmaktadirlar. Kamu hizmetlerinde
etkinlik, ¢abukluk ulasilabilirlik, nesnellik, basitlik ve gilivenirlilik ilkelerini yerine
getirmek icin yiriirliige konulan bu sartin genel amaci; kamu hizmetlerinin
sunumunda kalite standardin1 ylikseltmek, hizmetlerle ilgili sikdyetlerin etkili bir
sekilde sonug¢lanmasini saglamak ve onlari vatandaglarin ihtiya¢ ve isteklerine

yonelik bigimde belirlemektir (Cukurcayir ve Sipahi, 2003: 101-102).

Kalite; ¢alisanlarin, son tiiketicilerin, halkin ya da seg¢menlerin tatminine, bir
diisiinme tarzina ve yasama bicimine doniigmiis, pahali, likks ve standart olarak
tanimlanmaktan c¢ikmigtir. Bu c¢ergevede de hizmet verenlerin her Trettigimi
satabilirim anlayis1 degismis, 1970’li yillardan sonra satilanin ya da miisterinin
istediginin {iretimine doniismiistiir. Ozel sektérdeki “miisteri odakli ydnetim

anlayis1”, kamu kesimine “vatandas odakli yonetim” seklinde transfer edilmistir.
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Dolayisiyla “hizmet iireten kamu kuruluslari da 6rnegin bir iktidar partisi, valilik,
belediye, hastane, okul, tapu miidiirliigli, vergi dairesi vb. bugiine kadar trettikleri
hizmeti, miisterisinin yani halk ya da se¢menin istedigi ve memnun oldugu kaliteli

hizmete doniistiirmek mecburiyetinde kalmislardir” (Sahin, 2011: 52-53).

2.6.2. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Imalat ve hizmet sektdrlerinden sonra, kamu ydnetiminde toplam kalite ydnetimi
(TKY) ilkelerinin Amerika Birlesik Devletleri (ABD) ve Ingiltere’de uygulamaya
konulmasiyla kamu sektoriinde de TKY ilkelerinin hayata gecirilebilecegi
goriilmistiir. Kiiresellesme ve hizli sehirlesmenin etkisiyle hizla 6n plana ¢ikan
belediyelerden beklenti de doniisiime ugramistir. “Devlet baba” anlayisinin yerini
“sosyal devlet” anlayisinin almasi ile kamu yOnetimi sistemine hakim olan “Devlet
ne tUretirse vatandas onu kullanir” mantifi gecerliligini yitirmis, yerini “Devlet
vatandaglarin ihtiyaglarina gore {liretim yapar” diisiincesi almistir. Bu anlayisin
aksamadan islemesi, kaynaklarin verimli kullanilmasina bagli olup vatandas
memnuniyetinin saglanmasi ve hizmet kalitesinin arttirilmasi yoluyla bu duruma

ulagilabilmektedir (Demirel vd., 2013a: 35).

Belediyeler agisindan kalite; “belediyenin faaliyetlerinin her yoniine niifuz eden
stirekli bir islev, hizmetlerin vatandaslarin beklentilerini karsilamadaki uygunluk”
olarak tanimlanabilir. Rekabet giiclinli artirmak i¢in kaliteye yonelmek, isletmeler
icin bir zorunluluktur. Rekabetin zayif olmasina ve karin temel bir ama¢ olmamasina
ragmen, halkin destegini kazanmak ve artirmak icin belediyelerin hizmetten
yararlananlara kaliteli hizmet sunma gereksinimi bulunmaktadir. Hizmeti tiiketen
halk oldugu icin ve belediyelerde halkin istedigi hizmet kalitesinin gerceklesmesi
icin, halkin belediyelerin kararlarina katilmasi gerekmektedir. Ciinkii halkin kararlara
katilmiyla istekler belirlenmekte ve boylece de halkin istedigi hizmet kalitesi

gerceklesmektedir (Sahin, 2011: 57).

Kamu hizmetlerinde TKY ilkelerinin uygulanabilirligi, &6zel kuruluslara gore
birtakim zorluklar icermektedir. Bu zorluklar ise sOyle siralanabilir (Demirel vd.,

2013a: 35-36):
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o Ozel sektorde “kar” amaci, kamu sektdriinde ise “kamu yararr”

giidiilmektedir.

e Kamu hizmetlerinde karsilikli iliskide bulunulan “vatandas” iken 0Ozel

sektorde “miisteridir”.

* Kamusal hizmetlerin sunumunda devletin rakibi yoktur.

* Genel olarak halkin isteklerinden bagimsiz olarak kamu hizmetlerinin

kullanimi1 gergeklesir.

* Performans ol¢iimii 6zel sektore gore kamu sektoriinde daha giigtiir.
Calismalarin  bircogunda “hizmet kalitesi” kavrami ile “vatandas tatmini”
kavramlarinin birbirlerinin yerine kullanildig1 goriilmektedir (Demirel vd., 2013a:
36). Belediye hizmetlerinin kalitesi dendiginde, sadece belde halkina sunulan
eylemler degil ayn1 zamanda belediye i¢indeki faaliyetlerin ve belediye personelinin
gorevlerini yerine getirme bigimlerinin de anlagilmasi gerekmektedir. Bu ¢ergevede
belediyelerde iiretilen hizmetleri i¢ ve dis hizmetler olarak ayirmak miimkiindiir.
Evine su baglatmak isteyen kisiden alinan iicret, baglama siiresi ve verilen emek;
diger taraftan belediye calisanlarinin hizmeti yerine getirirken nasil davraniglar
sergiledikleri, tavirlarinin ve hitap bi¢imlerinin nasil oldugu da su saglama

hizmetinin kalitesini olugturmaktadir (Sahin, 2011: 57).

2.7.HIZMET PAZARLAMASI VE BELEDIiYELERDE HIiZMET
PAZARLAMASI

Bir faaliyetin temel amaci olarak tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin edebilmek
lizere Uretilen soyut (iiretildigi anda tiiketilen, depolama o6zelligi bulunmayan,
dokunulamayan, hissedilemeyen) ve heterojen 6zelliklere sahip etkinlikler biitiiniine
hizmet denilmektedir. Hizmetin iiretilmesinden tiiketicilere ulastirilmasina kadar
gergeklestirilen faaliyetler biitlinii ise hizmet pazarlamasi olarak tanimlanmaktadir

(Uyar ve Mecek, 2016:149).

Bir bagka ifadeyle hizmet pazarlamasi “satisa sunulan {iriinlere bagli olarak veya
olmayarak oOnerilen faaliyetler, faydalar ve memnuniyetlerdir. Hizmet pazarlamasi
uygulayicilarr, hizmetin sunumundan itibaren miisteriye sagladiklar1 tatmin

duygusunun uzun siirmesine kadar ugrasirlar. Isletmelerin giiniimiiz rekabet
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ortaminda bir istlinlik saglayabilmeleri i¢in hizmet pazarlamasini benimsemek
zorunda olduklarindan, hizmet pazarlamasi uygulayicilar1 pazarlama faaliyetlerine

daha fazla 6nem vermek zorundadirlar” (Yiicel, Yiicel ve Atl, 2012a: 32).

Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi

Degisen siyasi, ekonomik ve toplumsal yasanti, pazarlamanin 6nemini ve kapsamini
artirmistir. Artan refah ve gelir seviyesi ile pazarlama, 6zellikle hizmetler sektoriinde
daha fazla 6n plana ¢ikmis ve hizmet pazarlamasi, tiim kamu ve 6zel sektor hizmet
isletmelerinde daha fazla Onem tasimaya ve yogun bir sekilde uygulanmaya
baslamistir. Kamu hizmetleri toplumsal yasamin ilkeleri agisindan son derece
onemlidir. Kamusal hizmetleri yerine getiren yerel ve merkezi kurumlarin temel
amact vatandaslarin memnuniyetini saglamak olup iilkemizde bu amaca doniik
kayginin 6nemli nedenlerinden biri ise siyasi hedef ve cikarlarin olusturdugu
sOylenebilir. Ancak amag¢ bu yonde olsa dahi vatandas memnuniyeti hatta vatandas
tatmini agisindan kamuda hizmet pazarlamasi olduk¢a Onemlidir. Bu cercevede
pazarlamanin, vatandaslarin ihtiyaclarin1 karsilamak ve gercek bir deger sunmak
isteyen kamu kuruluslar1 i¢in iyi bir planlama platformu oldugu ifade edilebilir

(Giiler ve Giirer, 2014: 129).

Philip Kotler’e (1982: 16-22) gore; isletmeler sadece mal ve hizmet pazarlarken,
belediyeler bunlarin disinda oOrgiit, kisi ve fikir pazarlamasiyla da ugragsir.
Belediyelerin biitiinciil bir bakis agisiyla orgiit pazarlamasiyla ilgilenmeleri ve
basarili olabilmek i¢in pazarlamanin 6nemini kavrayan isletmelerde uygulaniyor olan

pazarlama ilkelerini ve yontemlerini benimsemeleri gerekmektedir.

Belediyeler gerek siyasi, gerekse ekonomik ama¢ ve sorumluluklari nedeniyle
modern kent anlayisinin olusmasi i¢in aktif olarak caligmasi ve gelismesi gereken
kurumlardir. Ozellikle yerellesme kavrammin kamu yonetimi érgiitlenmesi igerisinde
siklikla tartigilir hale gelmesi ve ayrica idari vesayetin azaltilmasi yoniindeki
gelismeler ve diizenlemeler sonucunda belediyelerin modern kentlerin olusumundaki
etkisi ve giicii artmistir. Bu giiciin artmasiyla birlikte belediyelerin sunduklar
hizmetler agisindan yiikleri de artig gdstermis, ¢cok daha fazla vatandas odakli olmak

zorunda kalmislardir. Temel amag siyasi bile olsa ihtiyaca uygun hizmetlerin,
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istenilen yerde, istenilen maliyetle ve istenilen siireclerle saglanmasimin yeterli
olacag1 ifade edilebilir. Nitekim olayin sosyal boyutu da bu gerekliligi zorunlu

kilmaktadir (Giiler ve Giirer, 2014: 130).

Iletisimin yayginligi, medyanin &nem kazanmasi, belediyelerin de dinamik ve
degisen sartlarda faaliyet gostermesi, isletmelerde uygulanan pazarlama eylemlerini,
islevlerini, ilkelerini ve yontemlerini belediyeler i¢in de gecerli hale getirmistir. Son
zamanlarda belediyelerin kar amacl isletmeler gibi hareket etmelerinden dolay1
pazarlama faaliyetlerine verilen 6nemin giderek artig gosterdigi de gozlenmektedir.
Belediyeler, pazarlama ilkelerini ve ydntemlerini kullanarak, kendilerine ozgii
hizmetleri sunabilmekte, vatandas tatmini elde etmeyi hedeflemekte, hizmete dair
olan taleplerini belirlemekte ve fiyatlama stratejileri gelistirmektedirler. Iletisim
araglar araciligiyla medyada olumlu imaj yaratmaya ¢alisarak tutundurmanin biitiin
bilesenleri kullanilmaktadir. Personelin davranis ve tutumlar ile fiziksel unsurlara
onem verilmekte, hizmetin sunumunu kolaylastiric1 ¢abalar i¢ine girilmektedir.
Ancak bu siire¢ i¢inde kanuni kisitlamalarla da karsilagtiklar1 goriilmekte; belediyeye
vergi Odeyenlerin, misterilerin ve belediyeyle ilgili diger gruplarin (siyasi partiler,
medya gibi) tenkitleriyle karsilagsmaktadirlar. Teknolojik gelismeler, degisen cevre
kosullari, pazarin her gecen giin yeni ihtiyaclarinin ortaya ¢ikmasi ve belediyelerin
sunduklar1 hizmetlere kars1 alternatif hizmetlerin piyasaya girmesi belediye
yoneticilerinin pazarlamaya olan ilgilerinin de gittik¢e artmasina neden olmaktadir

(Yiicel vd., 2012b: 153).

Daralan pazar yapilari isletmelerde hizmetler ve mallara iligkin pazarlama konusunda
cok daha fazla yerel diisiinmeyi gerektirmektedir. “Global diisiin yerel hareket et”
anlayis1 giiniimiizde isletmelerin pazarlama kararlarini etkileyen onemli stratejiler
arasindadir. Belediyeler ise bu stratejiyi tam anlamiyla uygulayabilecek kurumlardan
birini olusturmaktadir. Bu kurumlarin kendi hemsehrilerine daha iyi ve kaliteli
hizmet gotliirme anlayis1 siyasi, ekonomik ve toplumsal amaglarina ulagabilmeleri
acisindan da bir gereklilik arz etmektedir. Belediyelerin sundugu hizmetlerden
vatandaslarin elde ettigi faydanin, bu hizmetlere iliskin 6dedikleri bedele oranla

yiiksek olmas1 gerekmekte bu nedenle de kamu sektoriinde pazarlama
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uygulamalarinin yerel bazda belediyeler tarafindan planlanmasi ve uygulanmasi

Oonem tagimaktadir (Giiler ve Giirer: 2014: 130).

Hizmet pazarlamasi kavrami, mal pazarlamasindan farklilik gosterdigi gibi, hizmeti
sunan kurumun kamu kurumu veya kar amaci giiden veya giitmeyen kurum olmasina
gore de farklilik gostermektedir. Ekonomik, finansal, yapisal ve politik faktorler,
kamu idareleri ile 6zel sektdr hizmet kuruluslarinin hizmet sunumlar1 arasindaki
farklar1 yaratan faktorleri olusturmaktadir. Kamu kurumlar tarafindan sunulan
hizmetlerin smirli olmasi, tiiketici taleplerini tamamen karsilayamamasi, kamu
kurumlarmin dogrudan kar amacina yonelik hareket etmemesi, hizmet sunumunun
cercevesini olusturan yasal diizenlemelerin karmasik olmasi, merkezi idare ile yerel
yonetimlerin ¢atisma icinde olmasi ekonomik, finansal, yapisal ve politik acidan
ifade edilebilecek temel farklari olusturmaktadir. Pazarlama anlayisinin gereklerini
ise, “pazar yonliiliik, biitiinlesik pazarlama ¢abalar1 ve uzun vadeli tiiketici tatmini ile
kar saglamak” olusturmaktadir (Giiler ve Giirer, 2014: 130-131). Bu gerekler
cercevesinde ve ayrica pazarlamanin bir para israfi oldugu ve reklamin tahrip edici
bir durum arz ettigine iligkin goriisler nedeniyle pazarlamanin belediyeler i¢in uygun
olmadig1 ve belediyenin kaynaklarini olumsuz yonde etkileyecegi diistiniilmektedir.
Dolayisiyla belediyeler pazarlamayi siirekli olarak kullanmamiglar, kimi zaman
tutundurmay1 kisith olarak kullanmiglar, kimi zaman da tutundurmayi, 6zellikle
reklam1 hi¢ kullanmamiglardir. Cogu zaman da finansman yetersizligi nedeniyle

pazarlamay1 uygulayamamiglardir (Yiicel vd., 2012b: 153).

2.8. BELEDIYE HIZMETLERINDEN VATANDAS MEMNUNIYETI

1980°den sonraki donemde birey, toplum ve devlet baglaminda bircok kavram
anlamini yitirmis, bireylerin giinliik yasantilar1 basta olmak iizere devlet-vatandas
iliskisi, kamu kurumlarinin, 6zel sektoriin ve sivil toplum kuruluslarinin yapisi,
isleyis mekanizmalari, temel ilkeleri ve hizmet anlayislart degisim ve doniisiim
gecirmigtir. 1980-1990 yillarindaki, minimal devlet anlayisindan diizenleyici devlet
anlayisina gecilerek yerellesmeye daha agirlik verilmesi konusu temel tartigma ve
uygulama alani olmustur. Hesap verebilir, demokratik, seffaf, ongoriilebilir ve iyi
yonetisim ilkelerinin egemen oldugu bir yerel yonetim yapisinin kurulmasi igin

mabhalli idarelerde yeniden yapilanma c¢alismalar1 baslatilmistir. Niifus artist ve bu
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niifusun biiyiikk ¢ogunlugunun sehirlerde yasiyor olmasi belediyelerin gorev ve
sorumluluklarini artirmaktadir. Belediyelerin kurulus amacini, bulunduklari belde
halkinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiya¢larini karsilamak olusturmakta, giintimiiz
yonetim anlayisina bagli olarak bu hizmetlerin karsilaniyor olmasi ise yeterli
goriilmemekte; sunulan belediye hizmetlerinden vatandaslarin memnun olmasi da

onemsenmektedir (Ince ve Sahin, 2011: 7).

Gilinlimiizde kentlesmenin hizlanmasi ve kent niifusunun artmasiyla birlikte artis
gosteren kamusal hizmet talep ve beklentilerinin diinyanin bir¢ok {ilkesinde
belediyeler tarafindan yerine getirilmeye baslandigi goriilmektedir. Yerel ihtiyaglarin
yerel secilmigler tarafindan daha iyi saptanabilecegi, yerel yonetimlerin halka
yakinlig1 ile merkezi yonetime kiyasen daha katilimci, kaliteli, etkin, saydam ve
tasarruflu hizmetler sunacagi diisliniilmektedir. Merkezi yonetimin tasradaki atanmis
temsilcilerinin halka nazaran bagskentteki {istlerine karsi daha fazla sorumluluk
duymalar1 yerel yonetimlerin 6n plana ¢ikma gerekcesi olarak gdosterilmektedir

(Gokiis ve Karayildirim, 2012: 130).

Halkin sunulan kamu hizmetlerinden memnun olmamasinin baslica su ii¢c nedenden
kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir (Gokiis ve Alptiirker, 2011: 124);

e Tercihlerin kamu politikalarina yansitilamamasi,

e Verim kayiplarinin yasaniyor olmasi,

e “Kamu yonetimlerinin ii¢lincii kisilerle menfaat iliskileri i¢ine girmesi.
Kamu yo6netimleri hizmet sunarken verimlilik ilkesine dikkat etmek durumundadir,
aksi halde aymi miktarda kaynakla daha az hizmet sunuluyor olacak ve bunun
sonucunda halkta memnuniyetsizlige neden olacaktir. Bunun yaninda kamu
yonetimlerinin kendilerine verilmis kaynaklar1 kullanma yetkisini kétiiye kullanip
kisisel ¢ikar iligkileri icerisinde olduklari belli kisi ve gruplari kayirmalar1 veya
hizmet satin alirken verimlilik ilkesine gore hareket etmeyerek patronaj iliskileri
icerisinde olduklar1 sirketleri tercih etmeleri de halkin memnuniyetsizligini

doguracaktir.

Vatandasin neden memnuniyetsiz olduguna dair sorunlarin bilinmesi, tatminsizlik

nedenlerinin  6grenilmesi, ihtiyac ve beklentiler dogrultusunda hizmetlerin
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yiritiilmesi ile ilgili gerekli diizenlemelerin yapilmasini miimkiin kilar; asagida yer
verilen hususlarin dikkate alinmasi, hizmetin etkinligini ve vatandas memnuniyetini
artirir (Sahin, 2011: 51-52).

e Hizmet standartlarinin belirlenmesi,

* Aciklik, bilgi verme ilkesinin kamu hizmeti sunumunda hakim kilinmasi,

* Vatandas tercihlerinin belirlenmesi,

» Kalitenin artirilmasi ve maliyetin azaltilmasi,

* Vatandasla dogrudan ilgilenen personelden yararlanilmasi,

* Hizmetlerde adalet ve esitlik saglanmasi,

* Hizmet sunumunda halk katiliminin saglanmaya ¢alisilmasi,

* Vatandas sikayetlerini inceleyip ¢oziime ulastiracak birimlerin

olusturulmasi.

Gilinlimiizde vatandasin kamu hizmeti anlayis1 degismeye baslamistir, geleneksel
yonetim anlayisinda devletin verdigi kamu hizmetleri ile yetinen vatandas artik
devletten daha fazla kamu hizmeti talep ederken bu hizmetlerin daha kaliteli olmasini
beklemektedir. Ozel sektér ile devletin hizmet sunumunun kiyaslanmasi,
kamuoyunun baskist ile birlikte kamu hizmeti iireten kamu kuruluslar1 (belediye,
hastane, okul, wvalilik, tapu midirliigi vb.) bugiine kadar iirettikleri hizmeti,
vatandasin istedigi ve memnun oldugu kaliteli hizmete doniistiirmek durumunda
kalmislardir. Kaliteli hizmet ise, vatandasin algiladigi hizmetten tatmin olma
derecesiyle yakindan iligkilidir. Kamu hizmetini yerine getiren belediyeler toplum
yasaminda iistlendikleri gorevler nedeniyle olduk¢a 6nemli bir yere sahip olup bu
kuruluslarin sunduklar1 hizmetlerde, toplumun bekledigi etkinlik ve verimlilik
diizeyine ulasabilmeleri agisindan kaliteyi arttirmalar1 ve vatandas memnuniyetini

saglamalar1 zorunlu hale gelmistir (Gokiis ve Karayildirim, 2012: 130-131).

Vatandaslarin, verilen hizmetten memnun olma durumlarina etki eden faktorler
asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Sahin, 2011: 53-54):
* Deneyimler: Memnuniyet  i¢gin  Onemli  unsurlardan  biridir.
Miisteriler/vatandaglar genellikle hizmet almaya karar verirken ilk olarak
gecmis deneyimlerinden yararlanirlar ve aldiklar1 hizmeti daha onceki

deneyimleri ile kiyaslarlar.
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Kisisel ozellikler: Miisterilerin/vatandaslarin demografik, sosyal, fiziksel,
egitim seviyesi, uzmanlik derecesi gibi 6zellikleri memnuniyet diizeyleri
iizerinde ¢ok etkilidir.

Durumsal etki faktorleri: Teknolojik gelismeleri ve halkla iliskiler
faaliyetleri gibi faktorleri igerir.

Sozlii iletisim: Misterilerin/vatandaglarin ~ sunulan  hizmetle ilgili

cevrelerinden daha once edindikleri bilgilerdir.

Belediye hizmetlerine yonelik vatandas memnuniyetini artirmak agisindan kamu

hizmet motivasyonu yaklasimi dogrultusunda belediyelerde yapilacak ¢alismalarin

onem tasidig1 ifade edilebilir. Cilinkii bu yaklasim kamu Orgiitlerinin yonetsel

stireglerine asagida yer verilen katkilar1 saglayabilmektedir (Arslan, 2018: 189-203);

Fedakarlik, merhamet bagkalari1 kendinden oOnde tutabilme gibi ulvi
niteliklere sahip bireylerin kamu 6rgiitlerinde istihdam etme,

Nitelikli iggiiclinii kamu orgiitlerinde gorev yapmaya sevk etme,

Kamu biirokrasisinin dezavantajlarin1 giderme olanagi sunma,

Kamu kurumlarinin etkinlik diizeylerini yiikseltme,

Kamu hizmetlerinde nitel ve nicel anlamda iyilesme saglama,

Toplum kesimlerinin kamu hizmetlerinden adil bi¢imde faydalanmalarina

katki saglama.

Hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti konusunda yapilan caligmalarda asagida

yer verilen bir takim bulgulara ulagilmistir (Sahin, 2011: 54);

“Vatandagslarin cinsiyetleri ile algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri arasinda
iliski vardir”.

“Gelir gruplarma gore, vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir”.

“Egitim gruplarina gore, vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir”.

“Yas gruplarmma gore, vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir”.

“lkamet siiresine gore, vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden

memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir”.
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2.9. MUSTERI / VATANDAS ODAKLILIK

Vatandag Odaklilik ve Vatandas Memnuniyeti kavramlari, Miisteri Odaklilik ve
Miisteri Memnuniyeti kavramlarindan ¢ok daha sonra literatiire girmistir. Ozel
sektorde ve Ozellikle hizmet sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi ve Miisteri Odakli
Yonetim uygulamalarinin basarili  sonuglar vermesi, kamu kurumlarinda da
uygulanabilirliklerini sorgulanir hale getirmistir. ilk olarak ABD ve Uzak Dogu
iilkelerinde uygulanmis ve kamu kurumlarinda da basarili sonuglar elde edilmistir.
Bunun sonucunda Avrupa’da da deneme amaclhh uygulamalar baslatilmistir.
Ulkemizde ise ilk olarak 1995 yilinda, izmit Degirmendere Belediyesi’nde
uygulanmaya baslanmistir. Degirmendere Belediyesini, Istanbul Kadikdy Belediyesi,
Aydim Belediyesi, Bodrum Belediyesi ve izmir Biiyiiksehir Belediyesi takip etmistir.
Belediyelerde uygulamaya ge¢mis olmasinin sebebi, belediyelerin, devlet
kurumlarma gore isleyislerinde daha 6zerk bir yapida olmalari ve bu tarz degisimlere

acik olmalarindan kaynaklanmaktadir (Kiral, 2006: 37).

Diinyada toplumsal ve yonetim alanindaki degismelerden en fazla etkilenen
konularin baginda kamu yonetimi ile vatandas arasindaki iligkiler gelmektedir. Bu
durum her dénemde 6nemli olmasina ragmen kamu ile vatandas arasindaki iligkilerin
ozellikle son ¢eyrek yiizyilda daha da 6nemli hale geldigi ve arttig1 sdylenebilir. Bu
donemde 6zellikle kamu anlayisinda hizli bir degisimin olmasi ve yeni bir yonetim
paradigmasinin ortaya ¢ikmaya baglamast kamu yonetiminin isleyisini de
degistirmeye baslamistir. Kamu hizmetlerinin  sunumunda kamu  giiciiniin
kullanilmas1 ve hizmetlerin, devletin vatandasa sundugu bir “lituf” anlayisinin artik
benimsenmedigi ve vatandas-miisteri odakli, katilima imkan veren saydam, seffaf bir
devlet diisiince anlayismin arzu edildigi goriilmiistiir. Isletme ydnetimindeki miisteri
odakli yonetimin kamuya yansimasi, kamu yonetiminde vatandas odakli yonetim
anlayisini ortaya ¢ikarmistir. Kamu yonetimindeki vatandas odaklilik calismalarinin
cogunda miisteri odaklilik mantiiyla hareket edilmekte ve bu literatiire gonderme
yapilmaktadir. Yani, 6zel sektor yonetiminde miisteriyi on plana ¢ikaran “miisteri
odaklilik” kavrami kamu yonetiminde “vatandas odaklilik” olarak kullanilmaktadir.
Vatandas odakli yonetim, yOnetiminin, vatandaglar1 “miisteri” olarak gérmesini ve
miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik olarak c¢alismasin1 gerektirmektedir.

Ciinkii vatandas odaklilikta birey 0zel sektordeki bir misteri degil, kamu
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hizmetlerinin alicisi, denetleyicisi ve sunucusu olandir. Yalnizca vergi verip yonetsel
etkinliklerin izleyicisi konumunda olan edilgen vatandas, bir miisteriden ziyade
kamu hizmetinden faydalanan, kamusal etkinliklerin verimliligini ve performansini
denetleyen, yonetsel, siyasal ve demokratik siireglerin iginde yer alan aktif vatandas

konumundadir (Camur, 2013: 13-14).

Miisteri-vatandag odaklilik hem maddi hem de yonetsel konularda 6nemli agilimlar
saglayacak ¢agdas bir yaklasim olarak degerlendirilmektedir. Diinyadaki gelismeler
incelendiginde miisteri-vatandag odakliliktan asagida yer verilen unsurlar
anlagilmaktadir (Kiral, 2006: 54):

* Topluma kars1 yurttagin sorumluluk duygularinin gelistirilmesi ve kentsel

kimlikle biitiinlesmesinin saglanmasi,

* Siyasi kararlarin toplum tarafindan etkilenmesi,

*  Toplumun birlikte yasama duygusunun gii¢clendirilmesi,

* Toplumsal yasamin canlanmasidir.
Miisteri-vatandas odakli anlayis, liretilen iiriinlerin ya da sunulan hizmetlerin, tiretim
ve servis sonrasinda ylriitiilen aktivasyonlarin, reklamlarin, iiretim teknolojilerinin,
calisma kosullarinin, ¢aligsanlara sunulan kariyer firsatlarinin ve son olarak da toplum
deger ve fikirlerine verilen 6nemin misteri istek ve ihtiyaclar1 perspektifinden ele

alinmasidir (Kiral, 2006: 40).

Miisteri-vatandas odaklilik ilkesi, kurum ve kuruluslarin sunduklar1 iiriin ve
hizmetlerin kalitesini, kendilerinin 6nceden belirledikleri 6zellikleri temel alarak
degerlendirmek yerine, miisterilerin bu iirlin ve hizmetleri nasil gordiiklerini ve
degerlendirdiklerini dikkate almay1 gerektirmektedir. Bu nedenle kurum ve
kuruluglarin  sunduklar1 {iriin ve hizmetlerin kalitesini miisteri memnuniyet
arastirmalart yoluyla 6lgmeleri ve degerlendirmeleri 6nem tagimaktadir. Miisteri-
vatandas odakli sirketlerin veya kurumlarin, tiim etkinliklerinde miisterilerin
cikarlarimi gbzeten bir sirket kiiltiiri meydana getirmeye calistiklar1 goriilmektedir.
Miisteri-vatandas odaklilik; misterileri merkeze alarak, tireticileri yaptiklar1 her seyi
satan kigiler olmaktan cikarip, satilabilir olani {ireten kisiler durumuna getirmektedir.
“Kaliteyi miisteri belirler”, “kalite miisterinin istegidir” sozleri bu gercegi

yansitmaktadir. Miisteri-vatandas odakli yonetim anlayisi, kamusal hizmetlerin
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sunumunda seffafligin saglanmasi, yonetim kalitesinin artirilmasi, vatandaslarin
politika olusturma ve yonetim siirecine dahil olmasi, hesap verme mekanizmalarinin
gliclendirilmesi gibi girisimleri 6ne ¢ikarmaktadir. Vatandas odakli yonetim
anlayisinin ana hedefi, kamu yonetiminde verimliligi, etkinligi ve kaliteyi artirarak
vatandaglara en 1iyi hizmeti sunmak ve vatandasi merkeze alarak vatandas
memnuniyetini artirmaktir. Misteri-vatandas odaklilik, biirokrasinin ihtiyaglari
yerine hizmeti alan vatandasin ihtiyaclarina cevap veren ve kiiresellesme ile ortaya
cikan girisimcilik, bireycilik, rekabetgilik gibi piyasa temelli degerler etrafinda
gelisen yapilanmanin bir sonucudur. Kaynak kullanimindaki verimsizligin ve kamu
kesimindeki savurganligin giderek ekonomi i¢in bir yiik haline gelmesi sonucunda
ilkelerin rekabet glicli olumsuz yonde etkilenmistir. Bu nedenle, kamu hizmetlerinin
verimli ve etkili bir sekilde yeniden sunumunda yalin ve esnek Orgiitlenme,
verimlilik ve karlilik gibi insan kaynakli ve piyasa temelli ilke ve uygulamalar bir

¢Oziim yolu olarak goriilmiistiir (Camur, 2013: 14-15).

Vatandas odakli1 yerel yonetim, vatandasa hizmet gotiiriirken kamu kuruluslarinin her
tiirli eylem ve islemlerinin odaginda vatandasi gérmeleri ve biitiin ¢aligmalarin1 buna
gore yapmalart igin gelistirilen Oneriler bitiiniidiir ve toplumsal bir kalkinma
modelidir. Halkin gereksinimlerini 6grenmek, onlar1 en fazla mutlu edecek hizmeti
sunmak, ekonomik kiiltiirel ve yonetsel etkinliklerde, halkin yerel yonetimlerle
birlikte hareket etmesini saglamak ve mesru bir yonetim sistemini gergeklestirmektir

(Kiral, 2006: 55).

Vatandas odakli yonetim, vatandas ile kamu yoOnetimi arasindaki su hususlarda
karsilikl1 iletisimi incelemektedir (Toker ve Ekici, 2003: 4-5);

» Hizla gelisen ve degisen topluma nasil hizmet verileceginin belirlenmesi,

* Hizmet sunus kiiltiirlinlin zenginlestirilerek gelistirilmesi

e Dogru hizmet sunum kanallarinin belirlenmesi

e Vatandaslarin hizmet taleplerinin dogasinda olan degisimin etkisinin hizmet

sunanlar tarafindan farkinda olunmasi

Vatandasa odaklilik “vatandasa odaklandim” sdyleminden daha ileri uygulamalari

gerektiren ve bitmeyen bir siiregtir. Ayni zamanda vatandasi dinleme
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mekanizmalariin gelistirilmesi ve bunun devamli yapilmasini ve nihayetinde de bu
dinlemenin geregini yerine getirilmesini gerektirir. Bunun bir adim daha ilerisi

gelecegin vatandasina gore hazirlikli ve esnek olmay1 da mecbur kilmaktadir (Toker

ve Ekici, 2003: 5).
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UCUNCU BOLUM
BELEDIYE HIZMETLERINDE VATANDAS MEMNUNIYETININ
OLCUMU: NEVSEHIR iL MERKEZi ORNEGI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, Nevsehir merkez ilge belediye hizmetlerinden yararlanan
vatandaslarin Nevsehir Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden memnuniyet
diizeylerini belirlemek ve bu hizmetleri nasil algiladiklarin1 ortaya koymaktir.
Yapilan bu g¢alismayla elde edilen sonuglarla belediyelerin mevcut durum analiz
degerlendirmesi yaparak vatandasin beklentilerine gore sunmus oldugu hizmetlerin

niteliginde iyilesme yapmasi bakimindan fayda saglayacagi degerlendirilmektedir.
3.2. Arastirmanin Kapsam ve Smirhliklar

Bu c¢aligmanin kapsamini Nevsehir Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerden
yararlanan vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin Olciilmesi ve degerlendirilmesi
olusturmaktadir. Aragtirma Nevsehir merkez ilge belediye sinirlari igerisinde kalan
20 mahalleyi kapsamaktadir. Erisim kolaylig1 nedeniyle 2000 Evler mahallesinde
anket calismasina daha fazla ye verilmistir. Calisma, Nevsehir merkez ilge belediye
sinirlarinda bulunan vatandaglardan se¢gmen kiitiigii esas alinarak en az 18 yas ve

tizeri kistas olarak alinmis ve oy kullanabilecek kesim katilimci olarak segilmistir.
3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Nevsehir il geneli 2018 yili TUIK verilerine gére toplam niifus 298.339°dur.
Niifusun 147.438°1 erkek, 150.901°1 kadindir. Merkez ilge niifusu 143.194, merkez
ilce erkek niifus 70.716, merkez il¢e kadin niifus 72.478 olarak agiklanmistir. Niifus
artis hiz1 (binde) 20,23 tiir. Niifus yogunlugu (kilometre kareye diisen insan sayisi)

%355,46 olarak hesaplanmistir (http:/www.tuik.gov.tr). Arastirmanin evrenini

Nevsehir merkez ilgede yer alan 20 mahallede ikamet eden ve Nevsehir

Belediyesi’nin hizmetlerinden yararlanan se¢cmen kiitiigii esas alinarak 18 yas ve
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lizeri oy verme hakkina sahip bireyleri olusturmaktadir. Nevsehir merkez ilgede
ikamet eden vatandaslara basit rastgele ornekleme (Boke, 2011:111) gore secilen
650 vatandasa uygulanmis ve sorularin tamamina yanit veren 500 vatandasa ait

veriler degerlendirmeye alinarak SPSS paket programina islenmistir.
3.4. Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Caligmada veri toplama araci olarak, temel ve uygulamali aragtirma teknikleri
kullanilmigtir. Calismanin birinci ve ikinci boliimiinde literatiir taramasi yapilarak
arastirmanin kavramsal g¢ercevesi olusturulup teorik bilgiler ortaya konulmustur.
Calismanin tigiincii boliimiinde ise, veri toplama araci olarak iki yol izlenerek birinci
yontem ile anket formlar1 aragtirmaci tarafindan belirli yerlerde dagitilmis ve daha
sonra doldurulan anket formlar1 toplatilmistir. Ikinci yontem ile de arastirmaci
tarafindan sehir merkezinde belirli alanlarda rastgele secilen kisiler ile yiliz yiize
anket yontemi kullanilmistir. Belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin
memnuniyetini ve bu hizmetlerin 6nem diizeyini tespit edebilmek icin SERVQUAL
Olceginden yararlanilmistir. Arastirmada daha once Yalova Belediyesi i¢in Biilent T.
Tasc1 (2014) tarafindan hazirlanan anket diizenlenerek kullanilmistir. Olgek giivenlik
gecerlilik caligsmast Tasc1 (2014) tarafindan yapilmistir.

Aragtirmadan elde edilen veriler, SPSS 16.00 (Statistical Package of Social Sciences)
istatistik programi araciligi ile analiz edilmistir. Katilimeilarin kisisel niteliklerine
iliskin sorulara verdikleri yanitlarin frekans ve ylizdeleri hesaplanarak dagilimlari
belirlenmistir.  Yapilan Kolmogorov-Smirnov testi ve Shapiro-Wilk testi
sonuglarinda verilerin normal dagilim gostermediginden parametrik olmayan testler
kullanilmistir. Verilerin ¢oziimlenmesinde ikili kiime arasindaki anlamli farkliliklarin
tespiti i¢in “Mann- Whitney U Testi” , ikiden fazla kiimeler arasi anlaml
farkliliklarin tespiti i¢in “Kruskal Wallis-H” testinden yararlanilmistir. Ttim istatistik

¢Oziimlemelerinde 05 anlamlilik diizeyi temele alinmustir.

Vatandasa uygulanan anket soru formu iki gruptan olusmaktadir. Birinci grupta
vatandaslara ait demografik yapiyla ilgili 10 soru hazirflanmstir. Ikinci grup ise 63
sorudan ve 10 Dbolimden olusmaktadir. Birinci bdliimde  belediyenin

degerlendirilmesi ile ilgili 7 soru bulunmaktadir. ikinci béliimde belediye
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calisanlarinin degerlendirilmesi ile ilgili 6 soru bulunmaktadir. Ugiincii béliimde
belediyenin c¢evre temizligi ve sagligi hizmetlerinin degerlendirildigi 10 soru
bulunmaktadir. 1-2 ve 3. boliime ait sorularda "c¢ok kotii" den "cok iyi"ye dogru
siralanan ve katilim diizeyini belirten besli likert dlgegi kullanilmistir. Dordiincii
boliimde belediyenin sosyal hizmetlerinin degerlendirildigi 10 soru bulunmaktadir.
Besinci boliimde belediyenin imar ve sehircilik hizmetlerinin degerlendirildigi 8 soru
bulunmaktadir. Altinc1 boliimde belediyenin ulagim hizmetlerinin degerlendirildigi 7
soru bulunmaktadir. Yedinci boliimde belediyenin ticari ve ekonomik yasam ile
alakalt hizmetlerinin degerlendirildigi 4 soru bulunmaktadir. Sekizinci boliimde
belediyenin kiiltiir, turizm ve sanat hizmetlerinin degerlendirildigi 5 soru
bulunmaktadir. Dokuzuncu bdéliimde ise belediyenin afet yonetimi ve gilivenlik
hizmetlerinin degerlendirildigi 4 soru bulunmaktadir. Onuncu bdliimde belediyenin
kalite ve hizmetleri ile ilgili genel olarak degerlendirilmesi ile ilgili 2 soru
bulunmaktadir. 4-5-6-7-8-9 ve 10. boliimlerde sorulan sorularda ise sorularda "hig
memnun degilim" den "¢ok memnunum"a dogru siralanan ve memnuniyet diizeyini

belirten besli likert 6l¢egi kullanilmistir.

3.5. Literatiir Taramasi

M. Erdem Delice ve ilker Dastan’in (2015) calismasinda izmir kent merkezinde
yasayan vatandaslarin yerel yonetimlerin hizmetlerinden duyduklari memnuniyet
diizeyleri ve hizmetlere verdikleri Onem derecesi belirlenmeye calisilmis,
vatandaglarin hizmetlerden genel olarak “ortalama ve ortalamanin altinda” memnun
olduklar1 belirtilmistir. Vatandaslarin yerel yonetim hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet siralamasinda birinci sirada “Park/Bahce ve Agaglandirma Hizmetleri”
ve en az memnun olduklar1 alanin ise “Yerel YoOnetimin Halki Bilgilendirmesi

Hizmetleri” yer almaktadir.

Biilent Talat Tas¢r’nin (2014) calismasinda hizmet Kkalitesine odaklanilarak
Yalova’da vatandaslarin memnuniyet diizeyleri dl¢iilmeye calisilmistir. Calismada
vatandaglarin  bu hizmetler karsisinda genel memnuniyet anlaminda kararsiz
kaldiklar1 belirtilmistir. Sorulan sorularin memnuniyet diizeyinde en diisiik
ortalamay1 “Belediyenin Yalova halkin istekleri hakkinda bilgisi” ve “Belediye

hizmetlerinde vatandas memnuniyetini her seyin tistiinde tutmas1” sorular1 almigtir.
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Ibrahim Sabuncu ve arkadaslar1 da (2016) vatandaslarin Yalova Belediyesi’nin on tiir
hizmetine yonelik memnuniyet diizeyini belirlemeye ¢alismis, baz1 hizmet tiirlerinde
memnuniyet diizeyinin cinsiyet, yas ve meslege gore farklilik gosterdigi, mahallelere
gore temizlik ve denetim hizmetine yonelik memnuniyet diizeyinde farkliliklarin

oldugu, hizmetlerden ise orta diizeyde memnun olduklar1 belirtilmistir.

Niliifer Negiz (2012) 2004 ve 2009 yillar1 olmak iizere iki ayr1 donemde Isparta
Belediyesi 0rneginde kentsel hizmetlere iliskin vatandaslarin memnuniyet algisini
karsilagtirmali olarak degerlendirmistir. Her iki donem belediye yoOnetimleri igin
belediye hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyi orta seviyelerde oldugu

belirtilmistir.

Mehmet Gokiis ve Hakan Alptiirker’in arastirmasinda (2011) Silitke Belediyesinin
sundugu hizmetlerden, Silitke’de yasayan vatandaslarin memnuniyet diizeyleri
belirlenmeye c¢alisilmis, hizmetlerden memnuniyetin cinsiyete, yasa, egitim
diizeyine, gelir diizeyine ve ikamet edilen mahalleye gore farklilik gosterip
gostermedigi incelenmistir. Istatistiksel olarak genel ortalamaya bakildiginda,
vatandasin belediye hizmetlerinin genelinden duyulan memnuniyetin olumlu oldugu

belirtilmistir.

Adem Dogan ve Goksel Goker’in (2011) calismasinda Elazig’daki kamu
kurumlarinda calisan vatandaglarin aldigi hizmete iliskin memnuniyet diizeyleri
arastirilmis, 440 kisiye uygulanan anket ¢aligmasi sonucunda vatandagin memnuniyet
diizeyinin orta derecede oldugu belirlenmistir. Bu oranin diisiik diizeyde ¢ikmasinda
“insan kaynaklari”’ndan kaynaklanan etkenlerin belirleyici rol oynadig tespit edildigi

belirtilmistir.
Temel Giirdal ve Hakan Yavuz (2016) ulasim ve c¢evre hizmetlerine iliskin

Kocaeli’de (3920 kisi) ve Sakarya’da (3202 kisi) yasayan vatandaglarin memnuniyet

diizeyini tespit etmeyi amacglamistir.
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Ulvi Sandalc1 ve Inci Sandalcei (2017) aragtirmalarinda Kiitahya Belediyesi drneginde
saglik, ulasim, sosyal, ¢evre ve Kkiiltiir gibi yerel hizmetlere yonelik vatandas
memnuniyetini etkileyen faktorleri yapisal esitlik modeli ¢ercevesinde analiz
etmislerdir. Calismada ulasim hizmetleri ile vatandas memnuniyeti arasinda anlamh
bir iliskiye rastlanilmamis, saglik, ¢evre, sosyal ve kiiltiirel hizmetlerin ise vatandas
memnuniyetini pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Bununla birlikte ulasim hizmetleri ile vatandas memnuniyeti arasinda anlamli bir

iligkiye rastlanilamamustir.

Tugay Kabasakaloglu (2016) Bolu Belediyesinin hizmetlerinden duyulan
memnuniyet diizeyinin t-testi ve anova analizleri araciligiyla hizmetten yararlanan
vatandaglarin cinsiyetine, yasina, egitim diizeyine, meslegine, gelir diizeyine ve
ikamet edilen siireye gore farklilik gdosterip gostermedigi tespit edilmeye
calisilmigtir. Cevre, sosyal igerikli konular, imar c¢aligsmalari, ticari faaliyetler ve
kiiltiirel organizasyon gibi konularda, arastirmaya katilan taraflarin yiiksek bir

memnuniyet durumlarinin oldugu belirtilmistir.

Muazzez Ozdemir (2016) calismasinda Anamur Belediyesi orneginde alt yapi
hizmetlerini vatandas memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi amaciyla 392 kisi ile
anket caligmasi1 yapilmis elde edilen verilerin frekans, faktor analizi, t-testi ve Anova
analizleri yapilmistir. Arastirmaya katilan bireylerin, Anamur Belediyesi’'nin sunmus
oldugu belediyecilik hizmetlerinden olan aydinlatma hizmeti, kat1 atik-¢op toplama
hizmeti ve temizlik hizmeti gibi hizmetlerden memnun olmakla birlikte diger

hizmetlerden ve altyap1 hizmetlerinden memnun olmadig1 belirtilmistir.

Kiibra Sahin (2011) Konya merkezde yer alan belediyelerin sunduklart kamu
hizmetlerini vatandaslarin nasil algiladiklarini, hizmet kalitesini ve memnuniyet

diizeyini belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaya ¢aligmistir.

Fulya Akyildiz’in ¢aligmasinda (2012) Usak’ta yasayan 384 vatandasa anket soru
kagidi uygulanarak vatandasin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyetin yasa,
cinsiyete, meslege, egitim diizeyine ve gelir diizeyine gore farklilik gdsterip

gostermedigi Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullanilarak ortaya
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konmaya c¢aligilmistir. Arastirma evreninin mevcut belediye hizmetlerine karsi genel

olarak memnuniyeti “kararsiz” seviyesinde tespit edildigi belirtilmistir.

Nuran Yiicel, Atilla Yiicel ve Yavuz Ath (2012a) Elazig Belediyesi orneginde
yagilan arastirma sonucuna gore; vatandaglarin deprem, sel gibi dogal afetler aninda
barmabilecek yerler hakkinda bilgiye sahip olma, ¢Op toplama hizmetleri, yeterli
sayida park varlig: ile ilgili hizmetler, yesil alanlarin diizenlenmesi, e-belediye, go¢
nedeniyle gelen vatandaslara saglanan uyum hizmetleri, temizlik konusunda esnaf
denetimlerinin yeterli olmasi, belediyenin yol-bakimotopark ve kavsak yatirimlarinin
yeterliligi, spora ve sporcuya verilen destek hizmetleri gibi hizmetler konusunda

memnun olduklar1 goriildiigii belirtilmistir.

Mehmet Ince ve Kiibra Sahin ise Konya Selguklu Belediyesinde vatandaslarin
memnuniyet diizeyini arastirmiglardir. Yapilan arastirma sonucunda vatandaglarin
algiladiklar1 belediye hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde cinsiyet, yas,
egitim ve gelir (elde edilen bulgulara goére belediyelerin tim hizmetlerinde degil
sadece birkac belediye hizmetinde) gruplarina gore bagli olarak memnuniyet

diizeyleri farklilik géstermektedir

3.6. Bulgular ve Yorumlar

Bu béliimde; ¢aligma kapsaminda arastirilan alt probleme iliskin bulgu ve yorumlar,

problemler ¢er¢evesinde yer verilmistir.

Tablo 1: Orneklem Grubunun “Cinsiyet” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagiimlar

Cinsiyet f %

Erkek 247 49.4
Kadm 253 50,6
Toplam 500 100,0

Orneklem grubunun cinsiyet degiskenine gore dagilimlar1 Tablo 1°de gdsterilmistir.

Katilimcilarin 247°si (%49,4) kadin, 2531 ise (%50,6) erkektir.
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Tablo 2: Orneklem Grubunun “Yas” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Yas f %
18-25 arasi 202 40,4
26-36 arasi 140 28,0
37-45 arasi 86 17,2
46-55 arasi 43 8,6
56 ve tizeri 29 5.8
Toplam 500 100,0

Orneklem grubunun yas durumu degiskenine gore dagilimlari Tablo 2’de
gosterilmistir. Katilimcilarin 202°si (%40,4) 18-25 yas, 140’1 (%28,0) 26-36 yas,
86’s1 (%17,2) 37-45 yas, 43’1 (%8,6) 46-55 yas, 14’1 (%2,8) 56-65 yas ve 15’1
(%3,0) 65 ve iizeri yas araliginda bulunmaktadir.

Tablo 3: Orneklem Grubunun “Egitim Durumu” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans
Dagilimlar:

Egitim Durumu f %
Okuryazar degil 19 3,8
Okuryazar-ilkokul-ortaokul 62 12,4
Lise 109 21,8
On lisans 55 11,0
Lisans 226 45,2
Yiiksek lisans- Doktora 29 5,8
Toplam 500 100,0

Tablo 3’de katilimcilarin egitim durumuna yer verilmistir. Buna gore 19’u (%3,8)
okuryazar degildir. 62’si (%12,4) okuryazar-ilkokul-ortaokul, 109’u (%21,8) lise,
55’1 (%11,0) 6n lisans, 226’s1 (%45,2) lisans, 29’u (%5,8) yiiksek lisans-doktora

mezunudur.

Tablo 4: Orneklem Grubunun “Calisma Durumu” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans
Dagilimlan

Calisma Durumu f %

Calismiyor 153 30,6
Kismi zamanli ¢alisma 35 11,0
Kamu sektorii 150 30,0
Ozel sektor 78 15,6
Kendi isimde 64 12,8
Toplam 500 100,0

Katilimeilarin 153’1 (%30,6) ¢alismadigini, 55’1 (%11,0) kismu zamanh calistigini
belirtmistir. 150°si (%30,0) kamu Sektoriinde, 78’1 (%15,6) ozel sektorde, 64’i
(%15,8) ise kendi igsinde ¢aligmaktadir.
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Tablo 5: Orneklem Grubunun “Gelir Durumu” Degiskenine

Gore Yiizde ve Frekans

Dagilimlar

Gelir Durumu f %
Geliri yok 167 33,4
500t1-1500tl 87 17,4
1501t1-2500t1 90 18,0
2501t1-3500tl 86 17,2
3501t1-4500tl 43 8,6
45001tl ve fazlasi 27 5.4
Toplam 500 100,0

Katilimcilarin 167°si (%33,4) geliri olmadigini belirtmistir. 87’si (%1740) 500-1500
TL, 90’1 (%18,0) 1501-2500 TL, 86’s1 (%17,2) 2501-3500 TL, 43’i (%8,6) 3501-
4500 TL ve27’si1 (5,4) 4500TL’den fazla gelire sahip bulunmaktadir.

Tablo 6: Orneklem Grubunun “Meslegi” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagihmlari

Meslegi f %
Memur 121 24,2
Isgi 58 11,6
Ciftei 11 22
Emekli 19 3,8
Ogrenci 152 30,4
Ev hanimi 50 10,0
Diger 89 17,8
Toplam 500 100,0

Tablo 6’da katilmcilarin meslek degiskenine gore frekans dagilimlart yer
almaktadir. Katilimcilarin 121°1 (%24,2) memur, 58’1 (%11,6) is¢i, 11°1 (%2,2) ciftci,
19°u (%3,8) emekli, 152°si (%30,4) 6grenci, 50°si (%10,0) ev hanimi olup 89’u
(%17,8) diger mesleklerde caligsmaktadir.

Tablo 7: Orneklem Grubunun “Nevsehir ilinde mi Yasiyorsunuz” Degiskenine Gore Yiizde ve
Frekans Dagilimlar:

Nevsehir ilinde mi yagiyor f %
Evet 475 95,0
Hayir 25 5,0
Toplam 500 100,0

Tablo 7’de goriilldiigii iizere gore katilimcilarm 475°i (%95,0) Nevsehir Ilinde

yasamaktadir.
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Tablo 8: Orneklem Grubunun “Nevsehirli misiniz?” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans
Dagilimlan

Nevsehirli misiniz? f %
Evet 256 51,2
Hayir 244 48,8
Toplam 500 100,0

Katilimcilarin 256’sim1 (%51,2) yani yaklasik yarisint Nevsehirliler olusturmakta

olup soruya hayir yanitin1 verenlerin orani ise %48,8dir.

Tablo 9: Orneklem Grubunun “Mahalleniz” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagihmlar

Mabhalle f %
Bekdik 10 2.0
15 Temmuz 46 9,2
Emek 22 4.4
Ragip Uner 17 3.4
350 Evler 15 3,0
Cevher Dudayev 35 7,0
2000 Evler 133 26,6
Terminal Toki 15 3,0
Mehmet Akif Ersoy 18 3,6
Giizel Yurt 55 11,0
Atatiirk 11 2,2
Kara Soku 12 2,4
Hac1 Riistii 15 3,0
Asag1 Mahalle 14 2,8
Esentepe 16 3,2
Kocagay 14 2,8
Afet Evler 13 2,6
Siimer 12 2.4
Yeni Mahalle 14 2,8
Fatih Sultan Mehmet 13 2,6
Toplam 500 100,0

Tablo 9°da 6rneklem grubunun yasadigi/halihazirda ikamet ettigi mahallelerin
frekans dagilimina yer verilmistir. Aragtirmada en fazla anket, en kolay ulasilabilir
mahallelerden biri olmasi nedeniyle 2000 Evler Mahallesinde uygulanmis dolayisiyla
katilimcilarin  133’iiniin  (%26,6) bu mahallede ikamet ettigi tespit edilmistir.
Katilimcilarin 55’inin (%11) Giizelyurt, 46’sinin (%9,2) ise 15 Temmuz, 22’sinin
(%4,4) Emek mahallesinde ikamet etmekte olduklari, geriye kalan mahallelerde
ikamet edenlerin sayilarinin ise birbirinden ¢ok farkli olmadigr (10 ila 20 kisi

arasinda degismektedir) goriilmektedir.
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Tablo 10: Orneklem Grubunun “Ka¢ Yildir Nevsehir’de Yasiyorsunuz?” Degiskenine Gore
Yiizde ve Frekans Dagilimlar

Kac Yildir Nevsehir’de Yasiyor f %
1-5y1l 181 36,2
6-10 y1l 84 16,8
11-15 y1l 25 5,0
16-20 y1l 48 9,6
21 ve iizeri yil 162 32,4
Toplam 500 100,0

Tablo 10°da yer alan veriler incelendiginde, katilimcilarin 181’inin (%36,2) 1-5 yil,
84’tiniin (%16,8) 6-10 yil, 25’inin (%5,0) 11- 15 yil, 48’inin (%9,6) 16-20 yil,
162’sinin (%32,4) 21 ve lizeri y1l Nevsehir’de yasamakta oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 11: Orneklem Grubunun Belediye’de Hizmet Kalitesini ve Vatandas Algisim Ol¢meye
Yonelik Anket Sorularina Verilen Puanlarin Ortalamasi

A. BELEDIYENIN DEGERLENDIRILMESi N X 5§

1 -Belediye hizmet binalarinin dig gériiniisi 500 2,77 99
2 -Belediye hakkindaki ilk izlenim 500 2,62 ,96
3 -Belediye hizmet binalarimin yeterliligi 500 2,72 93
4 -Belediye hizmet binalarina ulagim 500 3.03 1.07
5 -Belediyenin sundugu hizmetlerde tarafsizligi 500 2,62 1,05
6 -Belediye hizmetlerinin zamaninda sunulmasi 500 2,53 1,03
7 -Belediyenin Nevsehir halkinimn istekleri hakkindaki bilgisi 500 2,44 1,02

B. BELEDIYE CALISANLARININ DEGERLENDIRILMESi

1 -Belediye ¢alisanlarinin vatandas ile iletigimi 500 276 1.02

2 -Belediye ¢aliganlarinin vatandasa karsi samimiyeti ve nezaketi 500 2.89 99

3 -Belediye ¢alisanlarinin sayisi ve bilgisinin vatandasta giiven duygusu 500 2.84 97

olusturmast

4 -Belediye ¢aliganlarinin sunulan hizmetler hakkinda vatandasa bilgi vermesi 500 2,72 98
5 -Belediye ¢alisanlarinin vatandagin sorunlarini ¢6zme siirecindeki istekliligi 500 2,63 1,03
6 -Belediye ¢alisanlarinin verilen hizmeti ilk seferde ve dogru olarak sunmast 500 266 1.00

Tablo 11°de belediyenin hizmet kalitesini ve vatandas algisin1 6lgmeye yonelik
olarak sorulan sorulara katilimcilarin verdikleri puanlarin ortalamalar1 yer
almaktadir. Belediyenin degerlendirilmesine yonelik Onermelerden, “Belediye
hizmet binalarina ulagim” en yliksek ortalamaya (3,03) sahiptir. Bunu sirast ile (2,77)
ortalama ile “Belediye hizmet binalarimin dis goriiniisi”, (2,72) ortalama ile
“Belediye hizmet binalarinin yeterliligi”,(2,62) ortalama ile “Belediye hakkindaki ilk
izlenim”, (2,62) ortalama ile “Belediyenin sundugu hizmetlerde tarafsizlig1”, (2,53)

ortalama ile “Belediye hizmetlerinin zamaninda sunulmasi” izlemistir. En diisiik
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ortalamaya sahip olan Onerme (2,44) ise “Belediyenin Nevsehir halkinin istekleri

hakkindaki bilgisi” konusundadir.

Belediyenin calisanlarinin degerlendirilmesine yonelik Onermelerden ise yliksek
katilim diizeyi ve (2,89) ortalama ile “Belediye c¢alisanlarinin vatandasa karsi
samimiyeti ve nezaketi” dnermesi olusturmaktadir. Bunu sirasi ile (2,84) ortalama ile
“Belediye ¢alisanlarinin sayis1 ve bilgisinin vatandasta giiven duygusu olusturmasi,
(2,76) ortalama ile “Belediye calisanlarinin vatandas ile iletisimi”, (2,72) ortalama
ile “Belediye calisanlarinin sunulan hizmetler hakkinda vatandasa bilgi vermesi”,
(2,66) ortalama ile “Belediye ¢alisanlarinin verilen hizmeti ilk seferde ve dogru
olarak sunmas1” izlemekte; en diislik ortalamayi ise (2,63) “Belediye calisanlarinin

vatandasin sorunlarini ¢ézme siirecindeki istekliligi” 6nermesi olusturmaktadir.

Tablo 12: Orneklem Grubunun Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Memnuniyeti
Diizeyini Ol¢cmeye Yonelik Anket Sorularina Verilen Puanlarin Ortalamasi

A. CEVRE TEMIZLiGi VE SAGLIGI HIZMETLERI N X ss
1-Sebeke suyu hizmetleri 500 2,31 1,27
2-Kanalizasyon hizmetleri 500 2,59 1,21
3-Aydinlatma hizmetleri (Cadde, sokak, park ve bahge aydinlatmasi vb.) 500| 2.85 1,18
4-Kat1 atiklarm toplanmasi ve tahliyesi (Cop, tibbi atik vb.) 500 2,95 1,26
5-Temizlik hizmetleri (Cadde ve sokaklarin yikanmasi vb.) 500 2,79 1,26
6 -Ilaglama hizmetleri (sivrisinek, larva, hasere vb.) 500 2,77 1,17
7 -Basibos kopek ve kedilerin toplanmasi ve rehabilitasyonu hizmetleri 500 2,19 1,22
8 -Veterinerlik hizmetleri 500| 2.45 1,06
9 -Cenaze hizmetleri 500 3,23 1,04
10 -Hasta nakil hizmetleri 500 3,07 1,00
B. SOSYAL HiZMETLER N X ss

1- Genglik ve spor faaliyetleri 500 | 2,66 1,15
21—31;/[eslek edindirme kurslar1 (Bilgisayar, muhasebe, yabanci dil, dikis, dans 500 | 2,92 1,10
vb.

3- Kiiltiir ve sanat hizmetleri 500 | 2,75 1,09

4 -Nikah hizmetleri 500 | 3,12 97

5 -Kadm siginma evi hizmetleri 500 | 2,87 .92

6 -Sosyal yardim hizmetleri (Barmma, yiyecek, giyim, para yardimlar1 vb.) | 500 | 2,80 1,03

7 -Halk saglig1 bilgilendirme hizmetleri 500 | 2,69 1,07

52



8- Poliklinik hizmetleri 500 | 2,86 1,11
9 -Yasli saglig1 ve huzurevi hizmetleri 500 | 2,86 ,98
10 -Cocuk bakim ve kres hizmetleri 500 | 2,86 1,03
C. IMAR VE SEHIRCILIK HIZMETLERi N | X ss

1- imar planlama ve uygulama hizmetleri 500 | 2,25 1,11
2- Kamulastirma hizmetleri 500 | 2,42 1,04
3- Yap1 kontrol ve denetim hizmetleri 500 | 2,37 1,07
4- Yol yapim ve bakim hizmetleri 500 | 2,12 1,19
5- Kentsel doniisiim hizmetleri 500 | 2,43 1,19
6- Yesil alanlar ve park yapim, bakim ve onarim hizmetleri 500 | 2,47 1,26
7- Agaglandirma hizmetleri 500 | 2,44 1,24
8- Defin ve mezarlik hizmetleri 500 | 3,13 1,06
D. ULASIM HiZMETLERI N | X ss

1- Sehirler arast ulagim hizmetleri (Otogar) 500 | 2,57 1,26
2- Sehir i¢i ulagim hizmetleri 500 | 2,38 1,24
3- Otopark hizmetleri 500 | 2,10 1,13
4- Trafik hizmetleri 500 | 2,30 1,16
5- Sinyalizasyon hizmetleri 500 | 2,52 1,12
6- Giizergah ve durak belirleme hizmetleri 500 | 2,55 1,23
7- Yonlendirme bilgi, mahalle, cadde ve sokak levha hizmetleri 500 | 2,81 1,23
E. TICARI VE EKONOMIK YASAMA ILISKiN HIZMETLER N | X ss

1- Pazar yeri hizmetleri 500 | 3,14 1,12
2-Hayvan pazar1 hizmetleri 500 | 3,02 1,03
3- Sanayi sitesi hizmetleri 500 | 2,82 1,03
4- 1s gelistirme merkezleri 500 | 2,66 1,04
F. KULTUR, TURIZM VE SANAT HIZMETLERI N X ss

1- Nevsehir’in tanitim hizmetleri 500 | 2,68 1,15
2- Restorasyon hizmetleri 500 | 2,64 1,11
3- Konser, eglence ve fuar hizmetleri 500 | 2,32 1,15
4- Turizm hizmetleri 500 | 2,70 1,19
5- Konaklama, yemek ve alisveris hizmetleri 500 | 2,69 1,18
G. AFET YONETIiMi VE GUVENLIK HIZMETLERI N X Ss

1- Zabita hizmetleri 500 | 2,67 2,10
2-Arama kurtarma faaliyetleri 500 | 2,91 1,01
3- Yanginla miicadele ve korunma hizmetleri (itfaiye hizmetleri) 500 | 3,08 1,03
4- Mobese hizmetleri (Sehir i¢i kamera ile goriintiileme) 500 | 2,92 1,11
H. GENEL DEGERLENDiRME N X Ss

1- Belediye hizmetlerinin kalitesi hakkindaki genel degerlendirmeniz 500 | 2,49 1,19
2- Belediye hizmetlerini ¢evrenize nasil anlatirsiniz 500 | 2,46 1,10

NOT: Aritmetik ortalamalarda; 1,00—1,79 “Hi¢ Memnun Degilim” ve ”Hi¢ Onemli Degil”; 1,80-2,59
“Memnun Degilim” ve ”Onemli Degil”, 2,60-3,39 “Kararsizim” ve “Kararsizim”, 3,40-4,19
“Memnunum” ve “Onemli”, 4,20-5,00 “Cok Memnunum” ve Cok Onemli” derecesinde deger tasidig1
kabul edilmistir (Nartgiin ve Menep, 2010:298).
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Tablo 12°de Orneklem grubunun belediye hizmet kalitesine ydnelik vatandas
memnuniyeti diizeyini O6lgmeye yoOnelik anket sorularima verilen puanlarin
ortalamalar1 gosterilmektedir.

“Belediyenin cevre temizligi ve saghg1” bashigi altinda degerlendirilebilecek
hizmetlerine iligkin memnuniyet diizeyinde vatandaslar tarafindan verilen puanlarin
ortalamalar1 genel olarak 2,19- 3,23 puan araligi ile “kararsizzim” diizeyinde
olmustur. Katilimcilarin en ¢ok memnuniyet duydugu hizmet (3,23) ortalama ile
“cenaze hizmetleri” olmustur. Bunu siras1 ile (3,07) ortalama ile “hasta nakil
hizmetleri”, (2,92) ortalama ile “kat1 atiklarin toplanmasi ve tahliyesi (¢op, tibbi atik
vb.)”, (2,85) ortalama ile “aydinlatma hizmetleri (cadde, sokak, park ve bahce
aydinlatmasi vb.)”, (2,79) ortalama ile “temizlik hizmetleri (cadde ve sokaklarin
yikanmasi vb.)”, (2,77) ortalama ile “ilaglama hizmetleri (sivrisinek, larva, hasere
vb.)”, (2,59) ortalama ile “kanalizasyon hizmetleri”, (2,45) ortalama ile “veterinerlik
hizmetleri”, (2,31) ortalama ile “sebeke suyu hizmetleri” takip etmistir. En diisiik
ortalama (2,19) ise “ basibos kdpek ve kedilerin toplanmasi ve rehabilitasyonu

hizmetlerine” iliskindir.

Belediyenin “Sosyal hizmetlerine” yonelik memnuniyet diizeyi genel olarak 2,66-
3,12 puan aralig1 ile “kararsizzim” diizeyinde olmustur. Vatandasin en ¢ok
memnuniyet duydugu sosyal hizmet (3,12) ortalama ile “nikdh hizmetleri” olmustur.
Bunu sirasi ile (2,92) ortalama ile “meslek edindirme kurslar1 (bilgisayar, muhasebe,
yabanci dil, dikis, dans vb.)”, (2,87) ortalama ile “ kadin siginma evi hizmetleri”,
(2,86) ortalama ile “cocuk bakim ve kres hizmetleri”, (2,86) ortalama ile “poliklinik
hizmetleri”, (2,86) ortalama ile “yasli sagligt ve huzurevi hizmetleri”, (2,80)
ortalama ile “sosyal yardim hizmetleri (barinma, yiyecek, giyim, para yardimlari
vb.)”, (2,75) ortalama ile “kiiltiir ve sanat hizmetleri” takip etmistir. En diisiik (2,66)
ortalamaya sahip hizmet alaninin ise “genclik ve spor faaliyetleri” oldugu

goriilmiistiir.

“Imar ve sehircilik hizmetleri” memnuniyet diizeyinde vatandaslar tarafindan
verilen puanlarin ortalamalar1 genel olarak (2,12-3,13) puan araligi ile “memnun
degilim” diizeyinde olmustur. Vatandasin imar ve sehircilik hizmetlerinde en ¢ok

puan verdigi hizmet 3,13 ortalama ile “defin ve mezarlik hizmetleri” olmustur. Bunu
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sirast ile (2,47) ortalama ile “yesil alanlar ve park yapim, bakim ve onarim
hizmetleri”, (2,44) ortalama ile “agaclandirma hizmetleri”, (2,43) ortalama ile
“kentsel doniistim hizmetleri”, (2,42) ortalama ile “kamulastirma hizmetleri”, (2,37)
ortalama ile “yap1 kontrol ve denetim hizmetleri”, (2,25) ortalama ile “imar planlama
ve uygulama hizmetleri” izlemistir. En diisiik (2,12) ortalamanin ise “yol yapim ve

bakim hizmetleri’ne iliskin oldugu saptanmistir.

“Ulasim hizmetlerine” iliskin memnuniyet diizeyi genel olarak (2,10-2,81) ortalama
ile “memnun degilim” diizeyinde olmustur. Vatandasin ulagim hizmetlerinde en ¢ok
puan verdigi hizmet (2,81) ortalama ile “yonlendirme bilgi, mahalle, cadde ve sokak
levha hizmetleri” olmustur. Bunu sirasi ile (2,57) ortalama ile “sehirlerarasi ulasim
hizmetleri (otogar)”, (2,55) ortalama ile “glizergdh ve durak belirleme hizmetleri”,
(2,52) ortalama ile “sinyalizasyon hizmetleri”, (2,38) ortalama ile “sehir i¢i ulagim
hizmetleri”, (2,30) ortalama ile “trafik hizmetleri” takip etmistir. En diistik (2,10)

ortalamanin “otopark hizmetlerine” dair oldugu tespit edilmistir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetlerin” memnuniyet diizeyinde
vatandaglar tarafindan verilen puanlarin ortalamalar1 genel olarak 2,66-3,14 puan
aralig1 ile “kararsizim” diizeyinde olmustur. Ticari ve ekonomik yasama iligskin
olarak sunulan hizmetlerin i¢cinde en ¢ok puami (3,14) ortalama ile “pazar yeri
hizmetleri” almistir. Bunu sirast ile (3,02) ortalama ile “hayvan pazari hizmetleri”,
(2,82) ortalama ile “sanayi sitesi hizmetleri” izlemis, en diisiik (2,66) ortalamaya
sahip hizmetin ise “is gelistirme merkezlerine” yonelik oldugu gorilmiistiir.

“Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri” memnuniyet diizeyinde vatandaslar
tarafindan verilen puanlarin ortalamalari genel olarak (2,32-2,70) puan aralif1 ile
“kararsizim” diizeyinde olmustur. Bu hizmetlerin i¢inde en ¢ok puani (2,70)
ortalama ile “turizm hizmetleri” almistir. Bunu sirasi ile (2,69) ortalama ile
“konaklama, yemek ve aligveris hizmetleri”, (2,68) ortalama ile “Nevsehir’in tanitim
hizmetleri”,(2,64) ortalama ile “restorasyon hizmetleri” takip etmistir. En diisiik

(2,32) ortalama ise “konser, eglence ve fuar hizmetleri” konusunda olmustur.

“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetlerinin” memnuniyet diizeyinde vatandaslar

tarafindan verilen puanlarin ortalamalar1 genel olarak (2,67-3,08) puan araligi ile
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“kararsizim” diizeyinde olmustur. Afet yonetimi ve giivenlik hizmetlerine iliskin

3

olarak sunulan hizmetlerin i¢inde en ¢ok puani (3,08) ortalama ile “yanginla
miicadele ve koruma hizmetleri” almistir. Bunu sirasi ile (2,92) ortalama ile “Mobese
hizmetleri (sehir i¢i kamera ile goriintiileme)”, (2,91) ortalama ile “arama kurtarma
faaliyetleri” takip etmistir. En diisiik (2,67) ortalamaya “Zabita hizmetlerinin” sahip

oldugu oldugu gorilmiistiir.

Belediye hizmetlerinin kalitesinin “genel olarak degerlendirmesinin” yapildigi son
boliimde ise “Belediye hizmetlerinin kalitesi hakkindaki genel degerlendirmeniz”
onermesine iliskin puanlarin ortalamasi (2,49) “iken Belediye hizmetlerini ¢evrenize
nasil anlatirsiniz” sorusuna yonelik puanlarin ortalamasi ise (2,46) ile “memnun

degilim” olarak ¢cikmustir.

Tablo 13. Orneklem Grubunun Belediye Hizmet Kalitesi ve Vatandas Algis1 Olgegi Puan
Ortalamalarina Ait n, min.,max.,X, ss, Degerleri

N min max X ss
Belediyenin Degerlendirilmesi 500 1.00 5.00 267 0.77
Belediye Cahisanlarinin Degerlendirilmesi 500 1.00 5.00 275 0.83

Tablo 13’deki sonuglara gore; “belediyenin degerlendirilmesine iliskin hizmet

kalitesi algis1” “karasizim” seklinde degerlendirilmistir (2,67;ss:0,77).

Yine “belediye calisanlarinin degerlendirilmesine iligkin hizmet kalitesi algisinin”

“kararsizim” seklinde degerlendirilmis (2,75;ss:0,83) oldugu goriilmektedir.

Tablo 14. Belediye Hizmet Kalitesi ve Vatandas Algis1 Olgegine Iliskin Normal Dagihm Testi

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Statistic df p Statistic | df | p
Belediyenin Degerlendirilmesi ,093 500 ,000 ,980 | 500( ,000
Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi ,119 500 ,000 972 |500( ,000

Orneklem grubunun belediye hizmet kalitesi ve vatandas algis1 dlgegine iliskin
puanlari incelendiginde “Belediyenin Degerlendirilmesi” ve “Belediye Calisanlarinin
Degerlendirilmesi” normal dagilima uymamaktadir (p<0,05). Bu nedenle iki

secenekli degiskenler arasindaki iliskinin arastirilmasinda Mann-Whitney U; ikeden
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fazla secenekli degiskenler arasindaki iligkinin arastirilmasinda yapilacak

hesaplamalarda Kruskal-Wallis H testi kullanilmistir.

Tablo 15. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Algi Diizeyi Ortalamalarinin “Cinsiyet”
Degiskenine Gore Karsilastirllmasin1 Gosteren Mann- Whitney U Testi Sonuclar:

Cinsiyet| n | Sira orta. | Sira top U p

Erkek 247 | 253,97 | 62731,50 [30387,50(,594
Belediyenin Degerlendirilmesi

Kadm 253 247,11 62518,50
Belediye Calisanlarinin Erkek 1247 | 252,00 | 62266,50 | 3,08 |.807
Degerlendirilmesi Kadin | 253 | 24895 | 62983.50

Tablo 15°deki veriler incelendiginde, “Belediyenin Degerlendirilmesi” boyutunda
(U=30387,50;p>0.05) cinsiyet degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilagsma
olmadig1 goriilmektedir. Yine tablodaki verilere gore; “Belediye Calisanlarinin
Degerlendirilmesi” boyutunda (U=3,08; ;p>0.05) cinsiyet degiskenine gore anlamli
diizeyde bir farklilasma yoktur.

Tablo 16. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalarimin “Yas”
Degiskenine Gore Karsilastirllmasin1 Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclari

Yas n Sira orta e Df p fark

18-25 aras1| 202 222,48 19,075| 5 ,002% | 2-1,3-1

26-36 aras1| 140 255,66 1-5
Belediyenin 37-45 aras1| 86 287,10
Degerlendirilmesi 46-55 aras1| 43 249,77

56-65 aras1| 14 325,89

65 velizeri| 15 301,63

18-25 aras1| 202 217,47 259551 5 ,000% | 2-1,3-1

26-36 arast| 140 252,51 4-1,5-1
Belediye Cahisanlarinin 37-45 aras1| 86 288,21 6-1,5-2
Degerlendirilmesi 46-55 aras1| 43 272,65

56-65 aras1| 14 341,43

65 velizeri| 15 311,97

Tablo 16’da belediye hizmet kalitesine yonelik vatandas algi diizeyi ortalamalari
“yas” degiskenine gore karsilagtinlmistir. Belediyenin degerlendirilmesi (2
=19,075; P<0.05) ve belediye calisanlarinin degerlendirilmesinde (x> =25,955;

P<0.05) yas degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilik oldugu saptanmustir.
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Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek
lizere yas gruplar degiskeninin ikili karsilagtirmalar lizerinden Mann Whitney U-

testi uygulanmustir.

Tablo 17. “Belediyenin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalarinin
Yas Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan Kaynaklandigim Belirlemek Uzere
Ikili Kombinasyonlar: Uzerinden Mann Whitney U-Testi Sonuclari

Grup (I-J) Yas n Sira orta. Sira top. U p
Yas 1-2 18-25 arasi 202 162,00 32725,00 1,222 ,033*
26-36 arasi 140 185,20 25928,00
Yas 1-3 18-25 arasi 202 133,37 26940,50 6,438 ,000%*
37-45 arasi 86 170,65 14675,50
Yas 1-5 18-25 arasi 202 105,64 21338,50 835,500 | ,010%
56-65 arasi 14 149,82 2097,50

Tablo 17°de yer verilen belediyenin degerlendirilmesine yonelik vatandas algi diizeyi
ortalamalarinin “yas” degiskeni gruplart arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglart;,
18-25 yas ile 26-36 yas, 37-45 yas ve 56-65 yas gruplar arasinda anlaml1 diizeyde bir
farklilagsma oldugunu (P<0.05) gdstermektedir. Farklilasmanin 18-25 yas grubundan
kaynaklanmis oldugu goriilmektedir.

Tablo 18. “Belediyenin Calsanlarinin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi

Ortalamalarimin Yas Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan Kaynaklandigim
Belirlemek Uzere Ikili Kombinasyonlar: Uzerinden Mann Whitney U-Testi Sonug¢lar:

Grup (I-J) Yas n Sira orta. Sira top. U P

Yas 1-2 18-25 aras1 202 161,90 32704,00 1,220E4 ,030%*
26-36 arasi 140 185,35 25949,00

Yas 1-3 18-25 aras1 202 131,65 26594,00 6091,000 ,000%*
37-45 arasi 86 174,67 15022,00

Yas 1-4 18-25 arasi 202 118,39 23914,50 3411,500 ,027%*
46-55 aras1 43 144,66 6220,50

Yas 1-5 18-25 arasi 202 105,17 21245,00 742,000 ,003*
56-65 arasi 14 156,50 2191,00

Yas 1-6 18-25 arasi 202 106,35 21483,50 980,500 ,022%
65 ve iizeri 15 144,63 2169,50

Yas 2-5 26-36 arasi 140 75,08 10511,50 641,500 ,032%
56-65 arasi 14 101,68 1423,50

Tablo 18 incelendiginde; belediye c¢alisanlarinin degerlendirilmesine yonelik
vatandas algi diizeyi ortalamalarmin “yas” degiskeni gruplari arasindaki Mann
Whitney U-testi sonuglarina gore; 18-25 yas ile 26-36 yas,37-45 yas,46-55 yas,56-65
yas ve 56-65 yas gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Yine 26-36 yas ile 56-65 yas gruplar arasinda anlamli bir farklilasma
olup farklilasma 18-25 yas grubu ve 26-36 yas gruplarindadir.
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Tablo 19. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalarimin “Egitim
Durumu” Degiskenine Gore Karsilastirlmasimi Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclari

Egitim Durumu N Sira orta. e Df p fark

= Okuryazar degil 19 255,53 21,449 8 ,006 3>5-3>6

E Okuryazar 9 268,33 3>7-3>8

‘-E Ilkokul 22 332,11 4>6-4>7

T Ortaokul 31 319,47 4>8
’g" Lise 109 265,73
E On lisans 55 219,85
= Lisans 226 235,44
% Yiiksek lisans 18 222,36
a Doktora 1 22741

Okuryazar degil 19 235,71 25,121 8 ,001 1-3,3-5

Okuryazar 9 257,50 3-6,3-7

E flkokul 22 355,07 3-8,3-9

c_: g Ortaokul 31 303,76 4-6,4-7

SE Lise 109 272,12 4-8,4-9

SE  |Onlisans 55 235,34 5-7
25 |Lisans 226 231,80
2%  |Yiksek lisans 18 227,22
B2 Ipoktora 11 194,86

Tablo 19’da belediye hizmet kalitesine yonelik vatandas algi diizeyi ortalamalari
“egitim durumu” degiskenine gore karsilastirilmistir. Belediyenin ( y* =21,449;
P<0.05) ve belediye ¢alisanlarinin degerlendirilmesinde ( y> =25,121; P<0.05) egitim
durumu degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir.
Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek
tizere egitim derecesi gruplart degiskeninin ikili kombinasyonlari iizerinden Mann
Whitney U-testi uygulanmaistir.

Tablo 20. “Belediyenin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Algi Diizeyi Ortalamalarinn

Egitim Durumu Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan Kaynaklandigin
Belirlemek Uzere Ikili Kombinasyonlar: Uzerinden Mann Whitney U-Testi Sonug¢lari

Grup (I-) Egitim Durumu N ’ Sira orta. Sira top. U P
. Tlkokul 22 80,86 1779,00 872,000 ,044%
Egitim Durumu 3-5 -
Lise 109 63,00 6867,00
. Ilkokul 22 50,61 1113,50 349,500 ,004*
Egitim Durumu 3-6 ——
On lisans 55 34,35 1889,50
N Tlkokul 22 168,50 3707,00 1518,000 ,003%
Egitim Durumu 3-7
Lisans 226 120,22 27169,00
. Tlkokul 22 24,23 533,00 116,000 ,025%
Egitim Durumu 3-8 -
Yiiksek lisans 18 15,94 287,00
» Ortaokul 31 53,71 1665,00 536,000 ,004*
Egitim Durumu 4-6 P
On lisans 55 37,75 2076,00
» Ortaokul 31 166,55 5163,00 2339,000 ,003%
Egitim Durumu 4-7 B
Lisans 226 123,85 27990,00
. Ortaokul 31 28,71 890,00 164,000 ,017*
Egitim Durumu 4-8 -
Yiiksek lisans 18 18,61 335,00
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Tablo 20 incelendiginde; belediyenin degerlendirilmesine yoOnelik vatandas algi
diizeyi ortalamalarinin “egitim durumu” degiskeni gruplari arasindaki Mann Whitney
U-testi sonuglarina gore; ilkokul mezunu ile lise mezunu, 6n lisans mezunu, lisans
mezunu ve yiiksek lisans mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ilkokul
mezunlarinda goriilmektedir. Yine ortaokul mezunu ile 6n lisans mezunu, lisans
mezunu ve yiiksek lisans mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu (P<0.05), sira ortalamalar1 dikkate alindiginda ise farkin ortaokul
mezunlarinda oldugu saptanmistir. Bu sonuglara baktigimizda memnuniyetsizlik
egitimli olanlarda daha fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 21. “Belediye Cahsanlarinin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi
Ortalamalarinin Egitim Durumu Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan

Kaynaklandigim Belirlemek Uzere ikili Kombinasyonlar1 Uzerinden Mann Whitney U-Testi
Sonuglari

Grup (I-J) Egitim Durumu N Sira orta. Sira top. U p
. Okuryazar degil 19 15,34 291,50 101,500 | ,005*
Egitim Durumu 1-3 7
Ilkokul 22 25,89 569,50
. Tlkokul 22 84,32 1855,00 796,000 | ,013*
Egitim Durumu 3-5 -
Lise 109 62,30 6791,00
. ilkokul 22 50,43 1109,50 353,500 | ,004*
Egitim Durumu 3-6 [
On lisans 55 34,43 1893,50
. Tlkokul 22 181,07 3983,50 1241,500 | ,000%*
Egitim Durumu 3-7 ;
Lisans 226 118,99 26892,50
» ilkokul 22 25,82 568,00 81,000 | ,001*
Egitim Durumu 3-8 - -
Yiiksek lisans 18 14,00 252,00
» Ilkokul 22 20,02 440,50 54,500 | ,011%*
Egitim Durumu 3-9
Doktora 11 10,95 120,50
. Ortaokul 31 50,66 1570,50 630,500 | ,045%*
Egitim Durumu 4-6 [
On lisans 55 39,46 2170,50
. Ortaokul 31 161,79 5015,50 2486,500 | ,008*
Egitim Durumu 4-7 -
Lisans 226 124,50 28137,50
. Ortaokul 31 28,05 869,50 184,500 | ,048%*
Egitim Durumu 4-8 -
Yiiksek lisans 18 19,75 355,50
» Ortaokul 31 23,79 737,50 99,500 | ,041*
Egitim Durumu 4-9
Doktora 11 15,05 165,50
. Lise 109 186,17 20293,00 1,034 ,016%*
Egitim Durumu 5-7 -
Lisans 226 159,23 35987,00

Tablo 21 incelendiginde; belediye c¢alisanlarinin degerlendirilmesine yonelik
vatandas alg1 diizeyi ortalamalarinin “egitim durumu” degiskeni gruplar1 arasindaki
Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; okuryazar olmayan ile ilkokul mezunu
gruplar arasinda anlaml diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ilkokul mezunlarinda saptanmustir.
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Yine ilkokul mezunu ile lise mezunu, 6n lisans mezunu, lisans mezunu, yiiksek lisans
mezunu ve doktora mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu
goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ilkokul mezunlar

saptanmigtir.

Ayrica ortaokul mezunu ile 6n lisans mezunu, lisans mezunu, yiiksek lisans mezunu
ve doktora mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugunu
goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalarn dikkate alindiginda fark ortaokul

mezunlarinda goriilmektedir.

Lise mezunu ile lisans mezunu gruplar arasinda anlamhi diizeyde bir farklilasma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ise lise
mezunlarinda goriilmektedir. Yine bu sonuglara goére memnuniyetsizlik egitimli

olanlarda daha fazla goriilmektedir.

Tablo 22. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalarinin “Calisma
Durumu” Degiskenine Gore Karsilastirlmasimi Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclar:

Calisma Durumu N Sira orta. e Df p
Calismiyor 153 247,42 1,836 4 ,766
7
g Kismi1 zamanl 55 231,44
= calisma
s =
‘5 = Kamu sektorii 150 260,40
2 Ozel sektor 78 254,14
2 1=Y)) ..
2 8 Kendi isimde 64 246,59
Calismiyor 153 234,76 4,761 4 313
- g Kismi zamanl 55 252,09
z = calisma
£ Kamu sektorii 150 268,64
v = £ :
Z 8% Ozel sektor 78 240,10
2 YY) e .
2 6* g Kendi isimde 64 256.93

Tablo 22’de belediye hizmet kalitesine yonelik vatandas algi diizeyi ortalamalari
“calisgma durumu” degiskenine gore karsilagtirilmistir. Tablo incelendiginde
belediyenin degerlendirilmesi boyutunda ( y* =1,836; p>0.05) ve belediye
calisanlarinin degerlendirilmesinde ( ¢ =4,761; p>0.05) calisma durumu degiskenine

gore anlaml diizeyde bir farklilasma olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 23. Orneklem Grubunun Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi
Ortalamalarinin “Gelir Durumu” Degiskenine Goére Karsilastirlmasimm Gosteren Kruskal
Wallis-H Testi Sonuclari

Gelir Durumu |N Sira orta. e Df p fark
Geliri yok 167 [224,94 17,883 5 003%  [1-3,1-6
é 50011-1500t1 87 [260,11 3-4,3-5
- 1501t1-2500t1 90  [290,99 4-6,5-6
Ek 250111-3500t1 |86 [243,31
%}
2 35011-450011 |43 226,36
L
32 4501t ve fazlast 27 [304,04
_ |Geliri yok 167 (232,85 12,618 5 027%  [1-3,2-3
2
= E  [500t1-15001] 87 [23429 3-4
£ [15011-25000 |90 295386
228 2501035000 [s6 [250,82
= e
S 2% [3501t1-4500t1 |43 |253.49
BB 4501t ve fazlast |27 [254,93

Tablo 23’te belediye hizmet kalitesine yonelik vatandas algi diizeyi ortalamalar
“gelir durumu” degiskenine gore karsilastirilmistir. Belediyenin ( y*> =17,883;
P<0.05) ve belediye calisanlarinin degerlendirilmesinde ( > =12,618; P<0.05) gelir

durumu degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilagsma oldugu goriilmektedir.

Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigimi belirlemek
tizere gelir durumu gruplart degiskeninin ikili kombinasyonlar1 {izerinden Mann

Whitney U-testi uygulanmustir.

Tablo 24. “Belediyenin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Algi Diizeyi Ortalamalarinin
Gelir Durumu Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan Kaynaklandigim
Belirlemek Uzere Ikili Kombinasyonlar: Uzerinden Mann Whitney U-Testi Sonuclari

Grup (I-J) Gelir Durumu N Sira orta. Sira top. U p
Gelir Durumu 1-3  |Geliri yok 167 117,52 19625,50 |5597,500| ,001%
1501t1-2500t1 90 150,31 13527,50
Gelir Durumu 1-6  |Geliri yok 167 93,36 15591,00 |1563,000| ,010%
45011l ve fazlas1 27 123,11 3324,00
Gelir Durumu 3-4  [1501t1-2500¢t1 90 97,23 8750,50 |3084,500| ,020*
2501t1-3500tl 86 79,37 6825,50
Gelir Durumu 3-5 |1501t1-2500t1 90 72,62 6536,00 |1429,000| ,015*
3501t1-4500t1 43 55,23 2375,00
Gelir Durumu 4-6  {2501t1-3500t1 86 53,27 4581,50 840,500 | ,030*
4501tl ve fazlasi 27 68,87 1859,50
Gelir Durumu 5-6  [3501t1-4500t1 43 30,74 1322,00 376,000 | ,013*
45011l ve fazlasi 27 43,07 1163,00
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Tablo 24 incelendiginde; belediyenin degerlendirilmesine yoOnelik vatandas algi
diizeyi ortalamalarinin “gelir durumu” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney
U-testi sonuglaria gore; geliri yok ile 1501t1-2500tl ve 4501tl ve fazlas1 gruplar
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira
ortalamalar dikkate alindiginda fark 1501tl-2500tl ve 4501tl ve fazlasi gruplarinda

goriilmektedir.

Yine 1501tl-2500tl ile 2501tl-3500tl ve 3501tl1-4500tl gruplar arasinda anlamli
diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda fark 1501t1-2500tl grubunda goriilmektedir.

Ayrica 2501t1-3500tl ile 4501tl ve fazlasi gruplar arasinda anlamli diizeyde bir
farklilagsma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark

4501tl ve fazlasi grubunda saptanmustir.

3501t1-4500tl ile 4501tl ve fazlasi gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagsma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 4501tl ve
fazlas1 grubunda saptanmustir.

Tablo 25. “Belediye Cahsanlarinin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi
Ortalamalarimin  Gelir Durumu Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan

Kaynaklandigim Belirlemek Uzere ikili Kombinasyonlar1 Uzerinden Mann Whitney U-Testi
Sonuglari

Grup (I-J) Gelir Durumu N Sira orta. Sira top. U p

Gelir Durumu 1-3 geliri yok 167 118,02 19709,50 | 5681,500 | ,001*
1501t1-2500t1 90 149,37 13443,50

Gelir Durumu 2-3 500tl-1500t1 87 78,86 6861,00 | 3033,000 | ,009*
1501t1-2500t1 90 98,80 8892,00

Gelir Durumu 3-4 1501t1-2500t1 90 97,01 8731,00 | 3104,000 | ,023*
2501t1-3500tl 86 79,59 6845,00

Tablo 25°te yer verilen belediye ¢alisanlarinin degerlendirilmesine yonelik vatandas
algi diizeyi ortalamalarimin “gelir durumu” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann
Whitney U-testi sonuglarina gore; geliri yok ile 1501tl-2500tl gruplar arasinda
anlaml diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalari

dikkate alindiginda fark 1501t1-2500tl grubunda saptanmustir.
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500tl-1500tl ile 1501t1-2500tl gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 1501tl-
2500t grubunda goriilmiistiir.

Ayrica 1501t1-2500tl ile 2500tl -3500tl gruplar arasinda anlamhi diizeyde bir
farklilagsma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark
1501t1-2500tI grubunda goriilmiistiir.

Tablo 26. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalariin “Meslek”
Degiskenine Gore Karsilastirnlmasim1 Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclar:

Meslek N Sira orta. & Df p fark

Memur 121 258,84 31,920 6 000% | 1-4,1-6

_ é fsci 58 273,43 2-4,2-5

£ |Ciftgi 11 243,95 3-4,4-7

%‘g Emekli 19 358,76 56,6-7
g ja Ogrenci 152 211,53
- Ev hanimi 50 306,11
Diger 89 237,23

Memur 121 261,74 32,873 6 000% | 1-4,1-5

= & lisci 58 262,27 1-6,2-4

2 £ £ [Cif 11 262,05 2-5,4-5

i j% ':% Emekli 19 346,24 5-6,4-7

/M % )::,n Ogrenci 152 205,24 5-7,6-17
© Z'|Ev hanimi 50 308,72
Diger 89 250,28

Tablo 26’da belediye hizmet kalitesine yonelik vatandas algi diizeyi ortalamalari
“meslek” degiskenine gore karsilastirilmistir. Tablo incelendiginde belediyenin
degerlendirilmesi boyutunda (¥* =31,920; P<0.05) ve belediye calisanlarinin
degerlendirilmesinde (y* =32,873; P<0.05) meslek degiskenine gére anlamli diizeyde

bir farklilagsma oldugu goriilmektedir.

Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigimi belirlemek
tizere meslek gruplart degiskeninin ikili kombinasyonlari tizerinden Mann Whitney

U-testi uygulanmustir.
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Tablo 27. “Belediyenin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalarinin
Meslek Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan Kaynaklandigim Belirlemek
Uzere Ikili Kombinasyonlar1 Uzerinden Mann Whitney U-Testi Sonuclari

Grup (I-J) N Sira orta. Sira top. U p

Meslegi 1-4 Memur 121 66,37 8030,50 649,500 ,002*
Emekli 19 96,82 1839,50

Meslegi 1-6 Memur 121 81,03 9804,50 2423,500 ,040%*
Ev hanimi 50 98,03 4901,50

Meslegi 2-4 Isci 58 35,64 2067,00 356,000 ,021%*
Emekli 19 49,26 936,00

Meslegi 2-5 Isci 58 124,39 7214,50 3312,500 ,005%*
Ogrenci 152 98,29 14940,50

Meslegi 3-4 Ciftei 11 10,64 117,00 51,000 ,021%*
Emekli 19 18,32 348,00

Meslegid-5 Emekli 19 126,71 2407,50 670,500 ,000%*
Ogrenci 152 80,91 12298,50

Meslegi 4-7 Emekli 19 76,21 1448,00 433,000 ,001*
Diger 89 49,87 4438,00

Meslegi 5-6 Ogrenci 152 92,38 14042,50 2414,500 ,000%*
Ev hanimi 50 129,21 6460,50

Meslegi 6-7 Ev hanimi 50 82,80 4140,00 1585,000 ,005%*
Diger 89 62,81 5590,00

Tablo 27°de yer alan belediyenin degerlendirilmesine yonelik vatandas algi diizeyi
ortalamalarinin  “meslek” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-testi
sonuclarina goére; memur ile emekli ve ev hanimi gruplar arasinda anlamh diizeyde
bir farklilagma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda

fark emekli ve ev hanimi gruplarinda gorilmiistir.

Yine isci ile emekli ve 6grenci gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagsma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda ise fark is¢i ve

emekliler gruplarinda goriilmiistiir.

Ayrica emekli ile 6grenci ve meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir
farklilagsma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark

emekli grubunda goriilmiistiir.

Ev hanimlar1 ile 6grenci ve meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir
farklilagma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark

ev hanimlar1 grubunda goriilmistiir.
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Tablo 28. “Belediye Cahsanlarinin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi
Ortalamalarinin  Meslek Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan
Kaynaklandigin1 Belirlemek Uzere Ikili Kombinasyonlar1 Uzerinden Mann Whitney U-Testi
Sonuglar

Grup (I-J) Meslek N Sira orta. Sira top. U P

Meslegi 1-4 Memur 121 66,96 8102,00 721,000 ,009*
Emekli 19 93,05 1768,00

Meslegi 1-5 Memur 121 155,52 18817,50 6955,500 ,001%*
Ogrenci 152 122.26 18583,50

Meslegi 1-6 Memur 121 80,52 9743,00 2362,000 ,023%*
Ev hanimi 50 99,26 4963,00

Meslegi 2-4 Isci 58 35,73 2072,50 361,500 ,024%*
Emekli 19 48,97 930,50

Meslegi 2-5 Isci 58 122,66 7114,50 3412,500 L011%*
Ogrenci 152 98,95 15040,50

Meslegi 4-5 Emekli 19 127,03 2413,50 664,500 ,000*
Ogrenci 152 80,87 12292,50

Meslegi 4-7 Emekli 19 71,53 1359,00 522,000 ,009*
Diger 89 50,87 4527,00

Meslegi 5-6 Ogrenci 152 91,83 13958,00 2330,000 ,000*
Ev hanimi 50 130,90 6545,00

Meslegi 5-7 Ogrenci 152 113,07 17186,00 5558,000 ,020%*
Diger 89 134,55 11975,00

Meslegi 6-7 Ev hanim 50 80,21 4010,50 1714,500 ,024%*
Diger 89 64,26 5719,50

Belediye calisanlariin  degerlendirilmesine yonelik vatandas alg1  diizeyi
ortalamalarinin  “meslek” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-testi
sonuclarina gore; memur ile emekli, ev hanimi ve 6grenci gruplar arasinda anlamli
diizeyde bir farklilasma oldugu yukaridaki tabloda goriilmektedir (P<0.05). Sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda fark emekli, ev hanimi ve memurlar gruplarinda

gorilmiistiir.

Yine is¢i ile emekli ve Ogrenci gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark is¢i ve

emekliler gruplarinda goriilmiistiir.

Emekli ile 6grenci ve meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir
farklilagsma oldugunu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda

fark emekli grubunda goriilmiistiir.

Yine ev hanimlari ile 6grenci ve meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde
bir farklilagma oldugunu gorilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda fark ev hanimlar1 grubunda goriilmiistiir.
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Ogrenci ile meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark “diger
gruplar” grubunda goriilmiustiir.

Tablo 29. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Algi1 Diizeyi Ortalamalarimin

“Nevsehir’de Yasayip Yasamamas1” Degiskenine Gore Karsilastirilmasini Gosteren Mann-
Whitney U Testi Sonuglari

Nevsehir ilindemi | n | Sira orta. | Sira top. U p
yasiyorsunuz?
Belediyenin Evet 475 252,84 |120097,50 | 4827,500 ,114
Degerlendirilmesi Hayir 25 | 206,10 | 5152,50
Belediye Evet 475 | 254,58 |120924,00| 4001,000 | ,006*
Cahisanlarimin
Degerlendirilmesi Hayir 25 173,04 4326,00

Tablo 29’daki bulgular incelendiginde, “Belediyenin Degerlendirilmesi” boyutunda
(U=4827,50;p>0.05) Nevsehir ilinde yasama degiskenine gore anlaml diizeyde bir

farklilasma olmadig1 goriilmektedir.

“Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi” boyutunda (U=4001,00; P<0.05)
Nevsehir ilinde yasama degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark Nevsehir’de yasayanlar
degiskeninde goriilmiistiir.

Tablo 30. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalarimin

“Nevsehirli Misiniz” Degiskenine Gore Karsilastirnlmasimi Gosteren Mann- Whitney U Testi
Sonuglar:

Nevsehirli n Sira orta. | Sira top. U p
misiniz?
Belediyenin =~ Evet 256 27271 | 69814,00 |25546,000| 000
Degerlendirilmesi
Hayir 244 227,20 55436,00
Belediye
Calisanlarimmin Evet 256 269,53 69000,00 2,636 ,002%*
Degerlendirilmesi
Hayir 244 230,53 56250,00

Tablo 30’daki veriler incelendiginde, “Belediyenin Degerlendirilmesi” boyutunda
(U=25546,00; P<0.05) Nevsehirli misiniz degiskenine gore anlamli diizeyde bir
farklilasma oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark
Nevsehirli olanlarda goriilmektedir.“Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi”
boyutunda (U=2,636; P<0.05) ise Nevsehirli misiniz degiskenine gore anlaml
diizeyde bir farklilagsma oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda

fark Nevsehirli olanlarda goriilmektedir.
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Tablo 31. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Algi Diizeyi Ortalamalarinin “Mahalle”

Degiskenine Gore Karsilastirllmasim1 Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclari

Mabhalle N Sira orta. e Df p Fark
Bekdik 10 289,85 31,220 19 ,038%* 2-11
15 Temmuz 46 302,93
Emek. 22 239,18
Ragip Uner 17 255,00
350 Evler 15 254,40
Cevher Dudayev 35 259,83
'z 2000 Evler 133 233,45
£ Terminal Toki 15 187,97
= Mehmet Akif Ersoy 18 250,11
= Giizel Yurt 55 260,59
E" Atatiirk 11 145,73
E Kara Soku 12 257,54
% Haci Riistii 15 211,83
% Asagi Mahalle 14 263,57
R Esentepe 16 244,06
Kocacgay 14 272,14
Afet Evler 13 332,85
Stimer 12 317,08
Yeni Mahalle 14 166,32
Fatih Sultan Mehmet 13 266,88
Bekdik 10 280,85 12,971 19 840
15 Temmuz 46 271,99
Emek. 22 236,61
Ragip Uner 17 264,59
= 350 Evler 15 247,33
E Cevher Dudayev 35 271,50
% 2000 Evler 133 238,62
8 Terminal Toki 15 250,53
% Mehmet Akif Ersoy 18 239,03
2 Giizel Yurt 55 258,99
E Atatiirk 11 260,14
= Kara Soku 12 250,92
% Hac1 Riisti 15 177,63
%‘ Asagi Mahalle 14 299,57
%‘ Esentepe 16 219,75
E Kocagay 14 252,68
Afet Evler 13 291,92
Stimer 12 23421
Yeni Mahalle 14 210,00
Fatih Sultan Mehmet 13 280,19

Tablo 31°’de belediye hizmet kalitesine yonelik vatandas algi diizeyi ortalamalari

“mahalle” degiskenine gore karsilastirilmistir. Belediyenin degerlendirilmesinde ( >

=31,220; P<0.05) anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir.
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Belediye calisanlarinin  degerlendirilmesinde (> =12,971; P<0.05) mahalle

degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma olmadigi goriilmektedir.

Belediyenin degerlendirilmesi boyutunda mahalleler arasinda goézlenen bu farkin,
hangi mahalleden kaynaklandigini belirlemek {izere Mann Whitney U-testi
uygulanmistir.

Tablo 32. “Belediyenin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Algi Diizeyi Ortalamalarinin

Mabhalle Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi Gruplardan Kaynaklandigim Belirlemek
Uzere Ikili Kombinasyonlar: Uzerinden Mann Whitney U-Testi Sonuclari

Mabhalle N Sira orta. Sira top. U P
15 Temmuz 46 32,30 1486,00 101,000 ,002%*
Atatiirk mah. 11 15,18 167,00

Tablo 32 incelendiginde; belediyenin degerlendirilmesine yoOnelik vatandas algi
diizeyi ortalamalarinin “mahalle” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-
testi sonuglaria gore; 15 Temmuz mahallesi ile Atatiirk mahallesi arasinda anlamli
diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate

alindiginda fark 15 Temmuz Mahallesinde goriilmektedir.

Tablo 33. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi Ortalamalarimin
“Nevsehir’de Yasama Siiresi” Degiskenine Gore Karsilastirnlmasim1 Gosteren Kruskal Wallis-H
Testi Sonuclar:

Nevsehir’de Yasama | N Sira orta. e Df p fark
siiresi
_ 1-5 yil 181 216,85 | 21,950 | 4 | ,000% | 1-2,1-3
- 6-10 yil 84 260,15 1-4,1-5
SE 11-15 yil 25 | 293,72 2-44-5
TE 16-20 yil 48 | 313,04
25
#3250 21 ve tizeri yil
a 162 | 257,89
1-5 yil 181 220,00 16,520 | 4 | ,002*% | 1-2,1-3
= & 6-10 yil 84 282,82 1-4,1-5
S =
% 5 E 11-15 y1l 25 298,98
255 16-20 y1l 48 273,57
R ==
& ’%" 21 ve tizeri yil
a2 162 | 253,50

Tablo 33’te belediye hizmet kalitesine yonelik vatandas algi diizeyi ortalamalari
“Nevsehir’de yasama siiresi” degiskenine gore karsilastirilmistir. Belediyenin

degerlendirilmesi boyutunda (¥* =21,950; P<0.05) ve belediye calisanlarinin
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degerlendirilmesinde (y* =16,529; P<0.05) Nevsehir’de yasama siiresi degiskenine

gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir.

Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek
tizere Nevsehir’de yasama siliresi gruplart degiskeninin ikili kombinasyonlar1

tizerinden Mann Whitney U-testi uygulanmustir.

Tablo 34. “Belediyenin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Algi Diizeyi Ortalamalarinin
Nevsehir’de Yasama Si.iresi__ Degiskeninde Cikan Anlamh  Farkin, Hangi Gruplardan
Kaynaklandigin1 Belirlemek Uzere Ikili Kombinasyonlar1 Uzerinden Mann Whitney U-Testi
Sonuclari

Grup (I-J) Nevsehir’de yasama N Sira Sira top. U ]
siiresi orta.

Nevsehir’de 1-5 yil 181 125,44 22705,00 [6234,000| ,018%*

yasama siiresi 1-2 ¢ 0 84 | 14929 | 12540,00

Nevsehir'de 1-5 yil 181 | 99,80 | 18064,50 |1593,500| 016*

yasama siiresi 1-3 [y 5 25 | 13026 | 325650

Nevsehir'de 1-5 yil 181 | 106,00 | 19186,50 |2715,500| ,000%

yasama siiresi 1-4 [y 6 g ) 48 | 14893 | 714850

yfsﬁi?iﬁ; s 15 yil 181 | 15860 | 2870650 |70 oogs
21 ve iizeri yil 162 | 186,97 | 30289,50

Nevsehir'de 6-10 yil 84 | 61,00 | 512450 |1554,500 ,029%

yasama siiresi 2-4 11 50 ¢y 48 | 76,11 | 3653,50

Nevsehir’de 16-20 y1l 48 123,71 5938,00 |3014,000( ,018%*

yasama siiresi 4-5 51 °o Gizeri yil 162 | 100,10 | 16217,00

Tablo 34 incelendiginde; orneklem grubunun belediyenin degerlendirilmesine
yonelik vatandas alg1 diizeyi ortalamalarinin “Nevsehir’de yasama siiresi” degiskeni
gruplart arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 6-10 y1l,11-15
yil, 16-20 y1l, ve 21 yil ve tizeri yil gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagsma
oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 6-10
yil,11-15 y11,16-20 y1l ve 21 y1l ve {izeri y1l gruplarinda goriilmiistiir.

6-10 yil ile 16-20 yil gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu
goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 16-20 yil
grubunda goriilmiistiir. Ayrica 16-20 yil ile 21 yil ve iizeri yil gruplar arasinda
anlaml diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalari

dikkate alindiginda fark 16-20 yil grubunda goriilmiistiir.
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Tablo 35. “Belediye Cahsanlarinin Degerlendirilmesine” Yonelik Vatandas Alg1 Diizeyi
Ortalamalarinin Nevsehir’de Yasama Siiresi Degiskeninde Cikan Anlamh Farkin, Hangi
Gruplardan Kaynaklandigim Belirlemek Uzere ikili Kombinasyonlar1 Uzerinden Mann
Whitney U-Testi Sonug¢lari

Grup (I-J) N Sira Sira top. U p
Nevsehir’de yasama siiresi orta.

Nevsehir’de yasama 1-5yil 181 122,13 | 22105,50 |5634,500| ,001*
stiresi 1-2 6-10 y1l 84 156,42 | 13139,50

Nevsehir’de yasama|1-5 yil 181 99,61 18030,00 |1559,000( ,011*
stiresi 1-3 11-15 yil 25 | 131,64 | 3291,00

Nevsehir’de yagama |1-5 yil 181 109,80 | 19874,50 |3403,500| ,021*
stiresi 1-4 16-20 yil 48 | 134,59 | 6460,50

Nevsehir’de yasama|1-5 yil 181 161,46 | 29223,50 | 1,275 | ,037*
stiresi 1-5 21 ve iizeri yil 162 | 183,78 | 29772,50

Tablo 35 incelendiginde; belediye ¢alisanlarinin degerlendirilmesine yonelik
vatandas algi diizeyi ortalamalarinin “Nevsehir’de yasama stiresi” degiskeni gruplari
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 6-10 yil,11-15 yil, 16-
20 y1l ve 21 yil - {izeri yil gruplar arasinda anlaml diizeyde bir farklilasma oldugu
goriilmektedir (P<0.05). Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 6-10 yil,11-15
yil,16-20 y1l ve 21 yil ve lizeri yil gruplarinda goriilmiistiir.

Tablo 36. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Puan Ortalamalarmna Ait n,
min.,max.,X, ss, Degerleri

N min max X ss
Cevre temizligi ve saghgi 500 1,00 4,40 2,72 ,82
Sosyal hizmetler 500 1,00 5,00 | 2,84 ,78
Imar ve sehircilik hizmetleri 500 1,00 488 2,45 ,86
Ulasim hizmetleri 500 1,00 500 | 246 ,90
:iizc::lreit;/eerekonomik yasama iliskin 500 100 5,00 2.91 88
Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri 500 1,00 5,00 2,61 .96
Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri 500 1,00 5,00 2,89 ,90
Genel degerlendirme 500 1,00 5,00 2,47 1,08

Tablo 36’da belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet algis1 puan ortalamalari
incelendiginde en yiiksek memnuniyet diizeyinin; (2,91) aritmetik ortalama ile ticari
ve ekonomik yasama iliskin hizmetlere iliskin oldugu goriilmektedir. Bunu sirast ile
(2,89) aritmetik ortalama ile afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri, (2,84) aritmetik
ortalama ile sosyal hizmetler algisi, (2,72) aritmetik ortalama ile ¢evre temizligi ve

saghgl, (2,61) aritmetik ortalama ile kiiltlir, turizm ve sanat hizmetleri, (2,46)
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aritmetik ortalama ile ulasim hizmetleri izlemektedir. En diisiik memnuniyet diizeyi

ise (2,45) aritmetik ortalama ile imar ve sehircilik hizmetlerine yoneliktir.

Belediye hizmet kalitesine yonelik genel degerlendirme algist ise (2,47) aritmetik

ortalama ile “memnun degilim” olarak saptanmustir.

Tablo 37. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Olcegine iliskin Normal
Dagilim Testi

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df p. Statistic df p.

Cevre temizligi ve saghg 069 500 000 974 500 000
Sosyal hizmetleri 101 | 500 | 000 | 955 | 500 000
imar ve sehircilik hizmetleri 060 500 000 974 500 000
Ulasim hizmetleri 052 | 500 | 002 | 974 | 500 000
Ticari ve ekonomik yasama iliskin

hizmetler ,174 500 ,000 ,946 500 ,000
Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri 118 500 000 962 500 000
Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri 175 500 000 936 500 000
Genel degerlendirme 160 | 500 | 000 | 921 | 500 000

Orneklem grubunun Belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet algis1 6lgegine
iliskin puanlar incelendiginde hizmet alanlarinin tamamimin normal dagilima
uymadigr (p<0,05) goriilmektedir. Bu nedenle iki segenekli degiskenler arasindaki
iliskinin arastirilmasinda Mann-Whitney U, ikiden fazla segenekli degiskenler
arasindaki iliskinin arastirilmasinda yapilacak hesaplamalarda Kruskal-Wallis H testi

kullanilmistir.

Tablo 38. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarimin “Cinsiyet”
Degiskenine Gore Karsilastirllmasin1 Gosteren Mann- Whitney U Testi Sonuclar:

Cinsiyet N Sira otr. Sira top. U p
Cevre temizligi ve Erkek 247 264,36 65296,50 2,782 | ,034%*
saghg Kadin 253 236,97 59953,50
. Erkek 247 263,65 65122,00 2,800 | ,044%*
Sosyal hizmetler
Kadm 253 237,66 60128,00
imar ve sehircilik Erkek 247 246,28 60830,00 3,020 518
hizmetleri Kadm 253 254,62 64420,00
. . Erkek 247 236,46 58404,50 2,778 | ,031*
Ulasim hizmetleri
Kadm 253 264,21 66845,50
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Ticari ve ekonomik Erkek 247 258,80 63924,00 2,920 | ,200
yasama iliskin hizmetler [Kadin 253 242,40 61326,00
Kiiltiir, turizm ve sanat |Erkek 247 251,63 62152,00 3,097 | ,863
hizmetleri Kadin 253 249,40 63098,00
Afet yonetimi ve Erkek 247 270,71 66865,00 2,625 | ,002*
giivenlik hizmetleri Kadin 253 230,77 58385,00

Erkek 247 247,93 61237,50 3,061 | ,689
Genel degerlendirme

Kadin 253 253,01 64012,50

Tablo 38’deki bulgular incelendiginde, “cevre temizligi ve saghgir” boyutunda
(U=2,782;P<0.05) cinsiyet degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilagsma oldugu
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark erkekler degiskeninde
goriilmiistiir. “Sosyal hizmetler” boyutunda (U=2,800; ; P<0.05) -cinsiyet
degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilagsma oldugu ve sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda farkin erkekler degiskeninde oldugu goriilmektedir.“Ulasim hizmetleri”
boyutunda (U=2,778; ; P<0.05) cinsiyet degiskenine gore anlamli diizeyde bir
farklilasma oldugu ve sira ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin kadinlar
degiskenindeoldugu goriilmektedir.“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri”
boyutunda (U=2,625; ; P<0.05) cinsiyet degiskenine gore anlamli diizeyde bir
farklilasma oldugu ve sira ortalamalarn dikkate alindiginda farkin erkekler
degiskeninde oldugu goriilmektedir. “Genel degerlendirme” boyutunda
(U=3,061;p>0.05) ise cinsiyet degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilagmanin
olmadigi tespit edilmistir.

Tablo 39. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarimin “Yas”
Degiskenine Gore Karsilastirllmasinm1 Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclari

Yas n Sira orta © Df P Fark
18-25 aras1 | 202 225,74 34,573 | 5 ,000* 1-5
26-36 arasi 140 241,06 2-5
Cevre temizligi ve 37-45 aras1 86 269,74 3-5
saghg 46-55 arast | 43 268,05 4-5
56-65 arasi 14 405,39 1-6
65 ve lizeri 15 366,90 2-6
18-25 aras1 | 202 224,37 19,627 5 ,001* 1-3
26-36 arasi 140 253,36 1-5
37-45 arasi 86 279,27
Sosyal hizmetler
46-55 arasi 43 252,22
56-65 arasi 14 351,00
65 ve lizeri 15 312,07
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18-25 arasi 202 247,69 13,165 5 ,022%* 2-5
26-36 aras1 140 228,06
imar ve sehircilik 37-45 arasi 86 256,78
hizmetleri 46-55 arasi 43 276,74
56-65 arasi 14 351,57
65 ve lizeri 15 292,13
18-25 arasi 202 249,94 10,357 5 ,066
26-36 aras1 140 240,10
. . 37-45 arasi 86 241,19
Ulasim hizmetleri
46-55 arasi 43 261,92
56-65 arasi 14 364,50
65 ve lizeri 15 269,37
18-25 arasi 202 229,52 25434 5 ,000 1-5
26-36 arasi 140 239,09 2-5
Ticari ve ekonomik 37-45 arasi 36 265,51
yasama iliskin
hizmetler 46-55 aras1 43 283,15
56-65 arasi 14 371,75
65 ve lizeri 15 341,07
18-25 arasi 202 242,51 9,683 5 ,085
26-36 aras1 140 241,68
Kiiltiir, turizm ve sanat|37-45 arasi 86 251,69
hizmetleri 46-55 arasi 43 265,02
56-65 arasi 14 302,18
65 ve lizeri 15 343,73
18-25 arasi 202 233,58 19,897 | 5 ,001 1-5
26-36 aras1 140 249,78
Afet yonetimi ve 37-45 arasi 86 245,80
giivenlik hizmetleri 46-55 arast 43 270,97
56-65 arasi 14 373,86
65 ve lizeri 15 338,30
18-25 arasi 202 240,51 15931 5 ,007 1-6
26-36 arasi 140 233,65 2-6
37-45 arasi 86 264,11
Genel degerlendirme
46-55 arasi 43 264,14
56-65 arasi 14 334,25
65 ve lizeri 15 346,97

Tablo 39’da 6rneklem grubunun belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet algi
diizeyi ortalamalari “yas” degiskenine gore karsilagtirilmigtir. Belediyenin g¢evre
temizligi ve saglhigi hizmetlerinin (y*=34,573; P<0.05), sosyal hizmetlerin
(x*=19,627; P<0.05), imar ve sehircilik hizmetlerinin (¥*=13,165; P<0.05), ticari ve

ekonomik yasama iliskin hizmetlerin (3*=25,434; P<0.05), afet yonetimi ve giivenlik
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hizmetlerinin (> =19,897; P<0.05) degerlendirilmesinde ve ayrica belediye
hizmetlerinin genel degerlendirmesinde (¥*=15,931; P<0.05) yas degiskenine gore

anlaml diizeyde bir farklilagsma oldugu goriilmektedir.

Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigimi belirlemek
lizere yas gruplart degiskeninin ikili kombinasyonlar1 iizerinden Mann Whitney U-

testi uygulanmigtir.

Tablo 40. Orneklem Grubunun Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algist
Ortalamalarmin “Yas” Degiskenine Gore Karsilastirnlmasim1 Gésteren Mann- Whitney U Testi
Sonuglar

Grup (I-J) Yas N Sira otr. | Sira top. U P
Yas 1.5 18-25 aras1 | 202 103,44 {20895,00| 392,000 ,000%*
a -
; 56-65arasi | 14 | 181,50 | 2541,00
o Yas 2.5 26-36 aras1 | 140 72,89 10205,00| 335,000 ,000%*
= as Z-
20 ’ 56-65 aras1 | 14 123,57 1730,00
° 37-45 aras1 | 86 46,69 4015,50 | 274,500 ,001%*
z Yas 3-5
380 56-65 aras1 | 14 73,89 1034,50
E Yas4-5 46-55 aras1 | 43 25,22 1084,50 | 138,500 ,003*
% 56-65 aras1 | 14 40,61 568,50
S 18-25 aras1 | 202 104,80 [21169,50| 666,500 ,000%*
S Yasl-6 —
65 ve lizeri 15 165,57 2483,50
Yas26 26-36 aras1 | 140 74,24 10393,00| 523,000 ,001%*
a -
3 65 veiizeri | 15 113,13 1697,00
o Yasl3 18-25 aras1 | 202 134,64 [27198,00| 6695,000 ,002%*
—_ O asl-
3 3 37-45 aras1 | 86 167,65 14418,00
& § Yas 1.5 18-25 aras1 | 202 105,17 21244,00| 741,000 ,003*
a -
= ’ 56-65 aras1 | 14 156,57 2192,00
. 26-36 aras1 | 140 74,01 10361,50| 491,500 ,002%*
Imar Yas 2-5
56-65 aras1 | 14 112,39 1573,50
Yas 1.5 18-25 aras1 | 202 104,51 21111,50| 608,500 ,000%*
a -
Ticaret ? 56-65arast | 14 | 16604 | 2324.50
Yas 2.5 26-36 aras1 | 140 73,71 10319,00| 449,000 ,001%*
a -
; 56-65arast | 14 | 11543 | 1616,00
18-25 aras1 | 202 104,74  |{21157,00| 654,000 ,001%*
Afet Yas 1-5
56-65 aras1 | 14 162,79 2279,00
Yas 1.6 18-25 aras1 | 202 105,89 21390,00| 887,000 ,007*
a -
Genel ; 65 ve lizeri 15 150,87 2263,00
26-36 aras1 | 140 74,56 10438,50| 568,500 ,003*
Yas 2-6 .
65 ve lizeri 15 110,10 1651,50
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Tablo 40 incelendiginde, “cevre temizligi ve saghgr” boyutunda “yas” degiskeni
gruplart arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglari; 56-65 yas ile 18-25 yas, 26-36
yas,37-45 yas ve 46-55 yas gruplar arasinda anlamh diizeyde bir farklilasma
oldugunu (P<0.05) gostermektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 56-65
yas grubunda saptanmistir. Yine 65 yas ve lizeri yas ile 18-25 yas ve 26-36 yas
gruplar1 arasinda anlamli bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 65 ve {izeri yas grubunda goriilmektedir.

“Sosyal hizmetler” boyutunda “yas” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney
U-testi sonuglarina gore; 18-25 yas ile 37-45 yas grubu arasinda anlamli diizeyde bir
farklilagsma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda
farkin 37-45 yas grubunda oldugu goriilmektedir. Yine 18-25 yas ile 56-65 yas grubu
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin56-65 yas grubunda oldugu goriilmektedir.

“Imar ve sehircilik hizmetleri” boyutunda “yas” degiskeni gruplar arasindaki
Mann Whitney U-testi sonuglari; 26-36 yas ile 56-65 yas gruplar arasinda anlaml
diizeyde bir farklilagsma oldugunu (P<0.05) gdstermektedir. Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda fark 56-65 yas grubunda saptanmustir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler” boyutunda “yas” degiskeni
gruplar arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 56-65 yas ile 18-25 yas
ve 26-36 yas grubu arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 56-65 yas grubunda

gorilmiistiir.

“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri” boyutunda “yas” degiskeni gruplar
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 56-65 yas ile 18-25 yas grubu
arasinda anlamh diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) ve sira ortalamalar1 dikkate

alindiginda farkin 56-65 yas grubunda oldugu goriilmektedir.

“Genel degerlendirme” boyutunda “yas” degiskeni gruplari arasindaki Mann
Whitney U-testi sonucglarina gore; 65 ve iizeri yas ile 18-25 ve 26-36 yas grubu
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 65 ve iizeri yas grubunda saptanmistir.
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Tablo 41. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarmmin “Egitim
Durumu” Degiskenine Gore Karsilastirllmasini Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

d]féll:lr;nu n Sira orta Ve Df p Fark
Okuryazar 19 240,58 23,986 8 ,002 -7
= degil
’E” Okuryazar 9 334,22
a flkokul 22 275,89
E,J Ortaokul 31 306,15
.E Lise 109 285,70
3 On lisans 55 242,74
i;: Lisans 226 226,67
4 Yiiksek lisans 18 246,31
Doktora 11 178,00
doekg‘gyazar 19 183,32 32,008 8 1 000 4-7
N Okuryazar 9 283,83
g flkokul 22 316,80
£ Ortaokul 31 325,74
":j: Lise 109 276,56
z On lisans 55 269,01
@ Lisans 226 227,96
Yiiksek lisans 18 206,11
Doktora 11 179,59
. doeé‘gyazar 19 211,82 26,763 8 ,001 3-9
E Okuryazar 9 281,72 4-8
= Tlkokul 22 309,86 4-9
= Ortaokul 31 318,05
._;2 Lise 109 264,69
& On lisans 55 267,35
E Lisans 226 237,37
E Yiiksek lisans 18 184,89
Doktora 11 134,86
Okuryazar 19 204,50 21,728 8 ,005 3-9
degil
Okuryazar 9 293,28 4-9
flkokul 22 315,73
- Ortaokul 31 303,58
= Lise 109 259,16
g On lisans 55 271,78
. Lisans 226 237,22
g‘ Yiiksek lisans 18 221,25
= Doktora 11 143,36
Okuryazar 19 211,26 28,077 8 ,000 4-7
£ degil
» ’_% Okuryazar 9 302,44
> E ‘= {ilkokul 22 300,89
TS E
g § & |Ortaokul 31 317,74
=3 2 e 109 275,06
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On lisans 55 272,29
Lisans 226 222,47
Yiiksek lisans 18 267,28
Doktora 11 181,59
Okuryazar 19 205,47 29,466 8 ,000 3-7
- degil
£ Okuryazar 9 319,22 3-8
; . flkokul 22 332,77 4-8
E5  |Ortaokul 31 308,24
'g § Lise 109 266,24
£ = On lisans 55 272,87
= Lisans 226 231,10
~ Yiiksek lisans 18 169,44
Doktora 11 208,18
Okuryazar 19 228,79 35,540 8 ,000 4-7
x degil
5 Qkuryazar 9 294,56 4-9
5. |llkokul 22 274,70 5-7
22  |Ortaokul 31 320,95 5-9
E E Lise 109 293,50
£=  |Onlisans 55 266,34
g Lisans 226 218,59
< Yiiksek lisans 18 246,72
Doktora 11 161,45
Okuryazar 19 217,84 18,185 8 ,020 3-8
degil
E Okuryazar 9 290,50
5 flkokul 22 319,84
E Ortaokul 31 277,35
3o Lise 109 266,50
; On lisans 55 272,76
g Lisans 226 235,37
Yiiksek lisans 18 184,67
Doktora 11 208,55

Tablo 41°de belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet alg1 diizeyi ortalamalari
“egitim durumu” degiskenine gore karsilagtirilmistir. Belediyenin ¢evre temizligi ve
saglig1 hizmetlerinin (¥*>=23,986; P<0.05), sosyal hizmetlerin (¥*=32,008; P<0.05),
imar ve sehircilik hizmetlerinin (y>=26,763; P<0.05), ulasim hizmetlerinin
(x*=21,728; P<0.05), ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetlerin (¥*=28,077;
P<0.05), kiiltiir, turizm ve sanat hizmetlerinin (¥*>=29,466; P<0.05), afet yonetimi ve
giivenlik hizmetlerinin degerlendirilmesinde (y*> =35,540; P<0.05) ve ayrica belediye
hizmetlerinin genel degerlendirmesinde (¥*=18,185; P<0.05) egitim durumu

degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir.
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Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek
tizere egitim durumu gruplart degiskeninin ikili kombinasyonlari iizerinden Mann
Whitney U-testi uygulanmaistir.

Tablo 42. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarmmin “Egitim
Durumu” Degiskenine Gore Karsilastirnlmasim1 Gésteren Mann- Whitney U Testi Sonuclari

Grup (I-J) Egitim N Sira otr. Sira top. U p
Cevre temizligi Egitim d . Lise 109 | 194,13 21160,50 9,468 ,001*
5115 gitim durumu 5-
ve saghgi Lisans 226 | 15540 | 35119,50
Sosyal hizmetler | Ortaokul | 3] 173,53 5379,50 | 2122,500 | ,000%
Egitim durumu 4-7
Lisans 226 | 122,89 27773,50
- Ilkokul 22 20,75 456,50 38,500 ,002%
24 Egitim durumu 3-9
= Doktora 11 9,50 104,50
=35 Ortaokul | 31 30,19 936,00 118,000 | ,001*
E .
o Egitim d 4-8 i
¢ £ gitim cutumu Yiksek | e | 16,06 289,00
L = lisans
xR
£ N Ortaokul | 31 25,39 787,00 50,000 ,001%*
- Egitim durumu 4-9
Doktora 11 10,55 116,00
Egitim durumu 3-9  |ilkokul 22 20,36 448,00 47,000 ,005%*
Ulasim Doktora 11 10,27 113,00
hizmetleri N Ortaokul | 31 24,77 768,00 69,000 ,004%*
Egitim durumu 4-9
Doktora 11 12,27 135,00
Ticari ve Esitim d a7 Ortaokul 31 172,94 5361,00 2,141 ,000*
3 1t1m durumu 4-
ekonomik yasam |=8 Lisans 226 | 12297 | 27792,00
- - Ilkokul 22 170,48 3750,50 1,474E3 ,002
g Egitim durumu 3-7
s Lisans 226 | 120,02 27125,50
z flkokul 22 26,32 579,00 70,000 ,000*
Egitim durumu 3-8 i
- & Yiiksek 18 | 13,39 241,00
= lisans
D
= ?E, Ortaokul 31 30,03 931,00 123,000 | ,001*
= Egitim durumu 4-8 ii
g3 & Yiksek |\ 15 | 1633 294,00
lisans
Egitim durumu 4-7  |Ortaokul | 31 176,47 5470,50 2,032 ,000%
Lisans 226 122,49 27682,50
5 Egitim durumu 4-9  |Ortaokul | 31 25,03 776,00 61,000 ,002
L=
r g Doktora 11 11,55 127,00
% = Egitim durumu 5-7  |Lise 109 | 201,62 21977,00 | 8,652E3 | ,000%
§ ;E Lisans 226 | 151,78 34303,00
hot E Egitim durumu 5-9  |Lise 109 | 63,32 6901,50 292,500 | ,005*
< & Doktora | 11 | 32,59 358,50
Genel Egitim durumu 3-8 |ilkokul 22 25,36 558,00 91,000 ,003*
Degerlendirme -
Yiiksek 18 14,56 262,00
lisans

Tablo 42°deki veriler incelendiginde, “cevre temizligi ve saghg1r” boyutunda “egitim

durumu” degiskeni gruplari arasindaki Mann Whitney U-testi sonugclari; lisans
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mezunlari ile lise mezunu gruplar arasinda anlaml diizeyde bir farklilasma oldugunu
(P<0.05) gostermektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark lise mezunlar

grubunda goriilmektedir.

“Sosyal hizmetler” boyutunda “egitim durumu” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann
Whitney U-testi sonuglarina gore; ortaokul mezunlari ile lisans mezunu gruplar
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ortaokul mezunlar1 grubunda goriilmektedir.

“Imar ve sehircilik hizmetleri” boyutunda “egitim durumu” degiskeni gruplari
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglari; doktora mezunlari ile ilkokul ve ortaokul
mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugunu (P<0.05)
gostermektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ilkokul ve ortaokul
mezunlar1 gruplarinda goriilmektedir. Yine ortaokul mezunu grup ile yiiksek lisans
mezunlari arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir.
Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ortaokul mezunlar1 grubunda

goriilmektedir.

“Ulasim hizmetleri” boyutunda “egitim durumu” degiskeni gruplari arasindaki
Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; doktora mezunlari ile ilkokul ve ortaokul
mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ilkokul ve ortaokul

mezunlar1 gruplarinda goriilmektedir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler” boyutunda “egitim durumu”
degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglari; ortaokul mezunu
gruplar ile lise mezunlar1 arasinda anlamli diizeyde bir farklilagma oldugunu
(P<0.05) gostermektedir. Sira ortalamalart dikkate alindiginda fark ortaokul

mezunlar1 grubunda goriilmektedir.

“Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri” boyutunda “egitim durumu” degiskeni
gruplart arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; ilkokul mezunlar ile
lisans ve yiiksek lisans mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagsma
oldugu (P<0.05); sira ortalamalar1 dikkate alindiginda ise farkin ilkokul mezunlari

grubunda oldugu saptanmustir. Yine ortaokul mezunu grup ile yiiksek lisans
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mezunlari arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir.

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ortaokul mezunlarinda goriilmektedir.

“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri” boyutunda “egitim durumu” degiskeni
gruplan arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; ortaokul mezunlari ile
lisans ve doktora mezunu gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagsma oldugu
(P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalart dikkate alindiginda fark ortaokul
mezunlarinda goriilmektedir. Yine lise mezunu grup ile lisans ve doktora mezunlari
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda fark lise mezunlarinda saptanmistir.

“Genel degerlendirme” boyutunda “egitim durumu” degiskeni gruplar1 arasindaki
Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; ilkokul mezunlari ile yiiksek lisans mezunu
gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05); sira ortalamalari

dikkate alindiginda ise farkin ilkokul mezunlarinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 43. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarimin “Calhisma
Durumu” Degiskenine Gore Karsilastirilmasim Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclar:

Cahisma durumu n (S):_l;: e Df p
5 Calismiyor 153 | 248,96 | 4,203 4 ,379
’g” Kismi zamanh 55 226,59
;:i; calisma
:g Kamu sektorii 150 |251,46
§ Ozel sektor 78 |244,88
5« Kendi isimde 64 279,33
Caligmiyor 153 | 237,43 | 3,599 4 ,463
Kismi zamanlh 55 249,14
5 calisma
g Kamu sektorii 150 |253,63
E Ozel sektor 78 | 248,83
c;Jg Kendi isimde 64 277,60
L= E; Calismiyor 153 263,00 | 2,739 4 ,602
é g é Kismi zamanl 55 | 251,73
- - = calisma
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Kamu sektori 150 |236,39
Ozel sektor 78 | 255,67
Kendi isimde 64 | 246,34
Calismiyor 153 | 251,78 | 3,100 541
Kismi zamanlh 55 244,03
ES calisma
E Kamu sektorii 150 |237,62
E Ozel sektor 78 259,19
% Kendi isimde 64 | 272,58
g Calismiyor 153 | 251,17 | 3,443 ,487
» é Kismi zamanlh 55 240,40
.g E calisma
ZZ Kamu sektorii 150 | 256,11
-; é Ozel sektor 78 229,27
£ g Kendi igimde 64 |27030
Calismiyor 153 | 250,50 | 2,243 ,691
= Kismi zamanlh 55 268,05
§ calisma
o
>
S Kamu sektorii 150 | 245,80
:;’ ?:: Ozel sektor 78 | 260,87
g 3 Kendi isimde 64 | 233,80
» Calismiyor 153 |249,14| 6,893 ,142
?; Kismi zamanlh 55 231,85
:Eﬂ calisma
é Kamu sektorii 150 | 249,28
2 ]
% Ozel sektor 78 | 235,60
< = Kendi isimde 64 290,79
Calismiyor 153 | 255,97 | 2,181 ,703
g Kismi zamanlh 55 250,40
':u: calisma
E} Kamu sektori 150 |242,12
;: Ozel sektor 78 | 240,87
3 Kendi isimde 64 |268,90
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Tablo 43’te belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet alg1 diizeyi ortalamalari

“calisma durumu” degiskenine gore karsilagtirilmistir. Tablo 43 incelendiginde

“cevre temizligi ve saghg1” (x> =4,203; p>0.05), “sosyal hizmetler” (y*> =3,599;

p>0.05), imar ve sehircilik hizmetleri ( > =2,739; p>0.05), ulasim hizmetleri (>

=3,100; p>0.05), ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler (y* =3,443; p>0.05),

kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri (y*> =2,243; p>0.05), afet yonetimi ve giivenlik

hizmetleri boyutunda (y*> =6,893; p>0.05) ve genel degerlendirme boyutunda (y>

=2,181; p>0.05) calisma durumu degiskenine gdre anlamli diizeyde bir farklilagsma

olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 44. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarimin “Gelir
Durumu” Degiskenine Gore Karsilastirlmasim Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclar:

Gelir durumu n Sira orta e Df P Fark
Cevre temizligi Geliri yok 167 248,82 20,723 5 ,001 1-3
ve saghd 500t1-1500t1 87 219,52 23
1501t1-2500t1 90 303,01 4-3
2501t1-3500t1 86 219,93
3501t1-4500t1 43 254,42
4501tl ve fazlasi 27 276,83
Sosyal hizmetler Geliri yok 167 231,69 21,615 5 ,001 1-3
500t1-1500t1 87 229,16 2-3
1501t1-2500tl 90 309,34 4-3
2501t1-3500t1 86 237,40
3501t1-4500t1 43 274,00
4501tl ve fazlasi 27 243,74
imar ve Geliri yok 167 260,08 14,523 5 ,013 1-4
sehircilik 500tl-1500t] 87 243,35 43
hizmetleri
1501t1-2500tl 90 283,60
2501t1-3500t1 86 205,15
3501t1-4500t1 43 241,73
4501tl ve fazlast 27 262,39
Ulasim Geliri yok 167 256,94 18,598 5 ,002 2-3
hizmetleri 500t1-1500t1 87 232,50 4-3
1501t1-2500tl 90 300,50 6-3
2501t1-3500tl 86 218,35
3501t1-4500t1 43 244,66
4501tl ve fazlasi 27 213,69
Ticari ve Geliri yok 167 244,68 16,672 5 ,005 1-3
ekonomik 500t1-1500t1 87 220,93 2-3
yasama iliskin
hizmetler 1501¢1-2500t] 90 293,80 4-3
2501t1-3500tl 86 227,98
3501t1-4500t1 43 262,70
4501tl ve fazlasi 27 289,80
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Kiiltiir, turizm ve Geliri yok 167 240,34 16,149 | 5 | ,006 | 13
sanat hizmetleri 500t1-1500t] 87 265,67 43
1501t1-2500t1 90 296,52
2501t1-3500t1 86 223,34
3501t1-4500t] 43 241,40
4501tl ve fazlasi 27 212,06
Afet yonetimi ve Geliri yok 167 240,77 16401 5 | .,006 | 1-3
gitvenlik 500t1-1500t1 87 223,57 2-3
hizmetleri
1501t1-2500t1 90 301,97
2501t1-3500t1 86 242,49
3501t1-4500t1 43 240,40
4501tl ve fazlasi 27 267,54
Genel Geliri yok 167 251,86 1,179 5 | 048 | 3-4
degerlendirme 500t1-1500t1 87 240,64
15011-2500t1 90 290,22
2501t1-3500t1 86 226,08
3501t1-4500t1 43 227,45
4501tl ve fazlasi 27 255,94

Tablo 44’te 6rneklem grubunun belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet algi
diizeyi ortalamalar “gelir durumu” degiskenine gore karsilastirilmistir. Belediyenin
cevre temizligi ve saghgr hizmetlerinin (¥*>=20,723; P<0.05), sosyal hizmetlerin
(x¥*=21,615; P<0.05), imar ve sehircilik hizmetlerinin (y>=14,523; P<0.05), ulasim
hizmetlerinin (>=18,598; P<0.05), ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetlerin
(¥*=16,672; P<0.05), kiiltiir, turizm ve sanat hizmetlerinin (y*=16,149; P<0.05),
afet yonetimi ve giivenlik hizmetlerinin degerlendirilmesinde (¥* =16,401; P<0.05)
ve belediye hizmetlerinin genel degerlendirmesinde (y>=11,179; P<0.05) gelir

durumu degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilagsma oldugu goriilmektedir.

Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek
tizere gelir durumu gruplart degiskeninin ikili kombinasyonlari1 {izerinden Mann

Whitney U-testi uygulanmaistir.

Tablo 45. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarimin “Gelir
Durumu” Degiskenine Gore Karsilastirlmasim1 Gésteren Mann- Whitney U Testi Sonuclari

Grup (I-J) Gelir durumu | N | Sira otr. | Sira top. U p
, Geliri yok 167 | 119,60 [19973,50| 5,946 | ,006*
Gelir durumu 1-3
o 15011-2500t1 90 | 146,44 |13179,50
Cevre temizligi 500t1-1500t] 87 | 73.58 |6401,50 | 2,574 | ,000%

ve saghgi Gelir durumu 2-3
1501t1-2500t1 90 103,91 | 9351,50

Gelir durumu 4-3 |{1501t1-2500tl 90 | 103,09 | 9278,00 | 2,557 | ,000%*
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2501t1-3500t1 86 | 7323 |6298.00
, Geliri yok 167 | 115,43 |19277,00|5249,000| ,000%
Gelir durumu 1-3
15011-2500t1 90 | 154,18 |13876,00
Sosyal . 500t1-1500t] 87 | 74.88 | 6514,50 |2686,500| ,000%
. Gelir durumu 2-3
hizmetler 15011-2500t1 90 | 102,65 | 9238.50
, 150111-2500t1 90 | 101,36 | 9122,50 |2712,500| ,001*
Gelir durumu 4-3
2501t1-3500t1 86 | 75.04 | 6453.50
, Geliri yok 167 | 136,16 |22739,00| 5,651 | ,005*
Gelir durumu 1-4
imar ve 2501t1-3500t1 86 | 10921 |9392.00
sehircilik Gelin d 1.4 [15010-25000 90 | 101,75 | 9157,50 | 2,678 | ,000%
3 1 clr rum -
hizmetleri S 2 0 50111-350000 | 86 | 74.63 | 6418.50
, 5001l-1500t1 87 | 76,54 | 6659,00 |2831,000| ,001*
Gelir durumu 2-3
15011-2500t1 90 | 101,04 | 9094.00
, 15011-2500t1 90 | 103,24 | 9292,00 |2543,000| ,000%
Ulasim Gelir durumu 4-3
hizmetleri 2501t1-3500t1 86 | 73.07 | 6284.00
, 1501t1-2500t1 90 | 63,63 | 5727,00 | 798,000 | ,007*
Gelir durumu 6-3
45011l ve fazlasi| 27 | 43,56 | 1176,00
, geliri yok 167 | 120,25 |20082,00| 6,054 | 010%
Gelir durumu 1-3
Ticari 15011-2500t1 90 | 145,23 |13071,00
icari ve
ekonomik , 5001l-1500t1 87 | 75,94 |6607,00 | 2,779 | ,001*
e 1. Gelir durumu 2-3
yasama iliskin 15011-2500t1 90 | 101,62 | 9146,00
hizmetler , 150111-25001 | 90 | 99.54 | 8959.00 | 2,876 | ,003*
Gelir durumu 4-3
2501t1-3500t1 86 | 76,94 |6617.00
Gelin d |3 |eeliri yok 167 | 11937 |19934,00| 5,906 | ,005*
. . . elr r m -
K“““rst‘“rlzm S =2 s010-250000 | 90 | 146,88 |13219,00
ve sana
: . 1501t1-2500t1 90 | 101,37 | 9123,00 | 2,712 | ,001*
hizmetleri Gelir durumu 4-3
2501t1-3500t1 86 | 75.03 | 6453.00
, geliri yok 167 | 11831 [19757,00| 5,729 | ,002%
Gelir durumu 1-3
Afet yonetimi 15011-2500t1 90 | 148,84 |13396,00
ve giivenlik Gelir d - 500t1-1500tl 87 | 74,91 | 6517,00| 2,689 | ,000%
i i clir durumu 2Z-
hizmetleri 15011-2500t1 | 90 | 102,62 | 923600
Genel , 1501t1-2500t1 90 | 100,04 | 9004,00 | 2,831 | ,002%
< . Gelir durumu 3-4
degerlendirme 2501t1-3500t1 86 | 7642 |6572.00

Tablo 45°deki veriler incelendiginde, “cevre temizligi ve saghgr” boyutunda “gelir
durumu” degiskeni gruplari arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; gelir
durumu 1501 tl -2500 tl aras1 grup ile 500tl-1500tl arasi, 2501 tl -3500 tl ve geliri
yok gruplart arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark, gelir durumu 1501 tl -2500

tl aras1 gruplarinda saptanmustir.
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“Sosyal hizmetler” boyutunda “gelir durumu” degiskeni gruplari arasindaki Mann
Whitney U-testi sonuglarina gore; gelir durumu 1501 tl -2500 tl arast grup ile 500 tl-
1500 tl arasi, 2501 tl -3500 tl ve geliri yok gruplar1 arasinda anlamli diizeyde bir
farklilagsma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark
gelir durumu 1501 tl -2500 tl aras1 grubunda goriilmektedir.

“Imar ve sehircilik hizmetleri” boyutunda “gelir durumu” degiskeni gruplar
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; gelir durumu 2501 tl -3500 tl
aras1 grup ile geliri yok ve 1501 tl -2500 tl gruplar arasinda anlamli diizeyde bir
farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda
fark, gelir durumu 1501 tI -2500 tl aras1 grup ile geliri yokta goiilmektedir.

“Ulasim hizmetleri” boyutunda “gelir durumu” degiskeni gruplari arasindaki Mann
Whitney U-testi sonuglarina gore; gelir durumu 1501 tl -2500 tl arast grup ile 500 tl-
1500tl aras1, 2501 tl -3500 tl ve 4501 tl ve fazlasi1 gruplar arasinda anlamli diizeyde
bir farklilagma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda
fark gelir durumu 1501 tI -2500 tl aras1 grubunda goriilmektedir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler” boyutunda “gelir durumu”
degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; gelir durumu
2501 tl -3500 tl aras1 grup ile Geliri yok ve 1501 tl -2500 tl gruplari arasinda anlamli
diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda fark gelir durumu “1501 tl -2500” tl aras1 grup ile “geliri yok’ta

goriilmektedir..

“Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri” boyutunda “gelir durumu” degiskeni gruplari
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarima gore; gelir durumu 1501 tl -2500 tl
arast grup ile 2501 tl -3500 tl ve geliri yok gruplar1 arasinda anlamli diizeyde bir
farklilagsma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda
fark gelir durumu 1501 tI -2500 tl aras1 grubunda goriilmektedir.

“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri” boyutunda “gelir durumu” degiskeni

gruplar arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; gelir durumu 1501 tl -
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2500 tl aras1 grup ile geliri yok ve 500 tl -1500 tl gruplar arasinda anlamli diizeyde
bir farklilagma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda
fark gelir durumu 1501 tI -2500 tl arasi grup ile geliri yok gruplarinda

goriilmektedir..

“Genel degerlendirme” boyutunda “gelir durumu” degiskeni gruplari arasindaki
Mann Whitney U-testi sonuglaria gore; gelir durumu 1501 tI -2500 tl aras1 grup ile
2501 tI -3500 tl gruplar1 arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark gelir durumu 1501 tl -2500

tl aras1 grubunda goriilmektedir.

Tablo 46. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarimin “Meslek”
Degiskenine Gore Karsilastirllmasim1 Gosteren Kruskal Wallis-H Testi Sonuclar:

Meslek n Sira orta e Df p Fark
Cevre Memur 121 239,88 31,823 6 ,000%* 1-4
temizligi ve \joc; 58 281,27 5-4
saghgi -
Ciftci 11 281,00 2-5
Emekli 19 355,66 6-5
Ogrenci 152 217,68 6-1
Ev hanimi 50 313,65 6-7
Diger 89 239,24 4-7
Sosyal Memur 121 248,10 27,406 6 ,000* 2-5
hizmetler |j.; 58 281,28 4-5
Ciftci 11 249,55 6-5
Emekli 19 351,47
Ogrenci 152 215,38
Ev hanimu 50 301,41
Diger 89 243,65
imar ve Memur 121 234,17 22,718 6 ,001%* 1-6
sehircilik [jq0; 58 265,30 5-6
hizmetleri .
Ciftci 11 280,23 6-7
Emekli 19 315,79
Ogrenci 152 241,48
Ev hanimi 50 321,03
Diger 89 221,23
Ulasim Memur 121 238,03 19,753 6 ,003* 1-4
hizmetleri |jq; 58 253,85 1-6
Ciftci 11 203,41 4-7
Emekli 19 336,66 5-6
Ogrenci 152 238,53 6-7
Ev hanimu 50 312,36
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Diger 89 238,38
Ticarive |Memur 121 248,60 | 25092 | 6 | ,000% 2-5
ekonomik |jq; 58 278,87 4-5
yasama .
iliskin Ciftci 11 246,68 6-5
hizmetler |Emekli 19 327,39 6-7
Ogrenci 152 218,19
Ev hanimu 50 311,51
Diger 89 239,55
Kiiltir,  |Memur 121 246,68 25896 | 6 | ,000% 1-4
turizm ve joo; 58 255,24 1-6
;?;;tetleri Cifici 11 210,55 4-5
Emekli 19 347,61 4-7
Ogrenci 152 233,10 5-6
Ev hanimi 50 320,26 6-7
Diger 89 227,34
Afet Memur 121 239,80 | 23,080 | 6 | ,001*
yonetimi ve [jo.; 58 285,41 4-5
giivenlik T
bizmetleri |Ciftsi 11 226,18 5-6
Emekli 19 335,82
Ogrenci 152 219,12
Ev hanimu 50 292,78
Diger 89 256,80
Genel Memur 121 241,80 | 27,717 | 6 | ,000* 1-4
degerlendir |jq; 58 254,96 1-6
me Cifici 11 232.59 4-5
Emekli 19 350,00 4-7
Ogrenci 152 229,14 5-6
Ev hanimi 50 323,81 6-7
Diger 89 235,68

Tablo 46’da 6rneklem grubunun belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet algi
diizeyi ortalamalar1 “meslek” degiskenine gore karsilagtirllmigtir. Tablo 46
incelendiginde belediyenin ¢evre temizligi ve saghgr hizmetlerinin degerlendirilmesi
boyutunda (¥*=31,823; P<0.05), sosyal hizmetlerin degerlendirilmesinde
(¥*=27,406;, P<0.05), imar ve sehircilik hizmetlerinin degerlendirilmesinde
(x*=22,718; P<0.05), ulasim hizmetlerinin degerlendirilmesinde (¥*=19,753;
P<0.05), ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetlerin degerlendirilmesinde
(x*=25,092; P<0.05), Kkiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri degerlendirilmesinde
(¥*=25,896; P<0.05), afet yonetimi ve giivenlik hizmetlerinin degerlendirilmesinde

(* =23,089; P<0.05) ve belediye hizmetlerinin genel degerlendirmesinde
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(x*=27,717; P<0.05) meslek degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu

goriilmektedir.

Gruplar arasinda gozlenen bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek

tizere egitim durumu gruplar1 degiskeninin ikili kombinasyonlar1 {izerinden Mann

Whitney U-testi uygulanmustir.

Tablo 47. Belediye hizmet Kkalitesine yonelik memnuniyet algis1 ortalamalarinin “meslek”

degiskenine gore karsilastirilmasim gosteren Mann- Whitney U Testi Sonuc¢lar
Grup (I-J)| Meslek N Sira otra. | Sira top. U p
_.. |Memur 121 66,07 7994,00 613,000 ,001*
Meslegil-4 ;
Emekli 19 98,74 1876,00
_._ |Emekli 19 126,37 2401,00 677,000 ,000%*
Meslegi5-4 -
Ogrenci 152 80,95 12305,00
o |sci 58 125,17 7260,00 3,267 ,004*
Meslegi2-5 -
Ogrenci 152 97,99 14895,00
Cev-rem _._|Ogrenci 152 91,98 13980,50 2,352 ,000*
temizligi |Meslegi6-5
ve saghg Ev hanimu 50 130,45 6522,50
_.|Memur 121 78,59 9509,00 2,128 ,002*
Meslegi6-1
Ev hanimu 50 103,94 5197,00
_.__|Ev hanim 50 83,17 4158,50 1,566 ,004*
Meslegi6-7 —
Diger 89 62,60 5571,50
. _|Emekli 19 74,68 1419,00 462,000 ,002*
Meslegi4-7 —
Diger 89 50,19 4467,00
o |sci 58 124,29 7209,00 3318,000 ,006*
Meslegi2-5 -
Ogrenci 152 98,33 14946,00
_._|Emekli 19 123,92 2354,50 723,500 ,000*
Sosyal Meslegi4-5 —— -
hizmetler ?grenm 152 81,26 12351,50
_.__|Ogrenci 152 93,12 14154,00 | 2526,000 ,000*
Meslegi6-5
Ev hanimi 50 126,98 6349,00
_.. _|Memur 121 76,95 9310,50 1,930 ,000*
Meslegil-6
. Ev hanimu 50 107,91 5395,50
Imar ve . |Ogrenci 152 93,88 14269,50 2,642 ,001*
sehircilik |Meslegi5-6
hizmetleri Ev hanimu 50 124,67 6233,50
_.__|Ev hanimi 50 87,70 4385,00 1,340 ,000*
Meslegi6-7 —
Diger 89 60,06 5345,00
_.. |Memur 121 66,67 8066,50 685,500 ,005%*
Meslegil-4 -
Emekli 19 94,92 1803,50
. |Memur 121 78,34 9479,50 2098,500 ,002*
Meslegil-6
Ulasim Ev hanimi 50 104,53 5226,50
hizmetleri _._|Emekli 19 72,89 1385,00 496,000 ,005*
Meslegid-7 ——
Diger 89 50,57 4501,00
_._ _|Ogrenci 152 94,65 14386,50 | 2758,500 ,004*
Meslegi5-6
Ev hanimi 50 122,33 6116,50
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. _|Ev hanim1 50 83,84 4192,00 1533,000 ,002*
Meslegi6-7
Diger 89 62,22 5538,00
. |Isci 58 123,87 7184,50 3,342 ,006*
Meslegi2-5—— ;
Ogrenci 152 98,49 14970,50
Ticari ve Mesleid_5 Emekli 19 117,84 2239,00 839,000 ,003*
: eslegid-5—
ekonomik 8 S grenci 152 82,02 | 12467,00
yusama Ogrenci 152 92,19 | 14012,50 | 2,384 000
iliskin Meslegi6-5 £ - - . -
hizmetler Ev hanimi 50 129,81 6490,50
. _|Ev hanim 50 82,39 4119,50 1,606 ,006*
Meslegi6-7—;
Diger 89 63,04 5610,50
. |Memur 121 66,46 8041,50 660,500 ,003*
Meslegil-4 ;
Emekli 19 96,24 1828,50
. |Memur 121 78,31 9475,50 2,094 ,001*
Meslegil-6
Ev hanimi 50 104,61 5230,50
_— . _|Emekli 19 119,47 2270,00 808,000 ,002*
Kiltir,  |Meslegid-5——
turizm ve Ogrenci 152 81,82 12436,00
sanat Mesloid_7 Emekli 19 76,45 1452,50 428,500 ,001*
i i [Meslegi4-
hizmetleri B Diger 89 4981 | 443350
__ |Ogrenci 152 93,09 14149,00 2,521 ,000*
Meslegis-
Ev hanimi 50 127,08 6354,00
. _|Ev hanim1 50 86,52 4326,00 1,399 ,000*
Meslegi6-7
Diger 89 60,72 5404,00
Afet Mesleid_5 Emekli 19 120,47 2289,00 789,000 ,001*
PP eslegi4-5—
yonetimi 8% Ogrenci 152 81,60 | 12417,00
ve -
- . Ogrenci 152 94,05 14296,00 2,668 ,001*
givenlik | pfeglegis-6f—
hizmetleri Ev hanimu 50 124,14 6207,00
. Memur 121 66,22 8013,00 632,000 ,001%*
Meslegil-4 ;
Emekli 19 97,74 1857,00
. Memur 121 77,51 9379,00 1,998 ,000%*
Meslegil-6
Ev hanimi 50 106,54 5327,00
_. Emekli 19 120,66 2292,50 785,500 ,001%*
Genel Meslegid-5 — -
. . Ogrenci 152 81,67 12413,50
degerlendi -
rme _. Emekli 19 75,92 1442,50 438,500 ,001%*
Meslegid-7 —
Diger 89 49,93 4443,50
_._ _|Ogrenci 152 92,49 14058,50 2,430 ,000
Meslegi5-6
Ev hanimi 50 128,89 6444,50
. _|BEv hanim 50 86,20 4310,00 1,415 ,000
Meslegi6-7 —
Diger 89 60,90 5420,00

Tablo 47°deki bulgular incelendiginde, “cevre temizligi ve saghgr” boyutunda
“meslek” degiskeni gruplari arasindaki Mann Whitney U-testi sonucglarma gore;
emekliler ile memur, 6grenci ve meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde

bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalari dikkate alindiginda
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fark memur, 6grenci ve meslegi diger olan gruplarinda goriilmektedir. Ayrica
ogrenciler ile ig¢i ve ev hanimlar1 arasinda anlaml diizeyde bir farklilasma oldugu
(P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark isci ve ev
hanimlar1 gruplarinda goriilmektedir.. Yine ev hanimlar ile 6grenciler, memur ve
meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagsma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ev hanimlari grubunda

goriilmektedir.

“Sosyal hizmetler” boyutunda “meslek” degiskeni gruplart arasindaki Mann
Whitney U-testi sonuglarina gore; Ogrenciler ile ev hanimlari, is¢i ve emekliler
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ev hamimlari, is¢ci ve emekliler grubunda

saptanmuigtir.

“Imar ve sehircilik hizmetleri” boyutunda “meslek” degiskeni gruplar1 arasindaki
Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; ev hanimlar ile dgrenciler, memur ve
meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ev hanimlari grubunda

goriilmektedir.

“Ulasim hizmetleri” boyutunda “meslek” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann
Whitney U-testi sonucglarina gore; ev hanimlari ile 6grenciler, memur ve meslegi
diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ev hanimlari grubunda
goriilmektedir. Ayrica memurlar ile emekliler arasinda anlamli diizeyde bir
farklilasma oldugu (P<0.05) gortilmektedir. Sira ortalamalart dikkate alindiginda ise
fark emekliler grubunda goriilmektedir. Yine emekliler ile meslegi diger olan gruplar
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda fark emekliler grubunda saptanmistir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler” boyutunda “meslek” degiskeni
gruplart arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarma gore; Ogrenciler ile isci,

emekliler ev hanimlar1 arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
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goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark is¢i, ev hanimlar1 ve
emekliler gruplarinda goriilmektedir. Ayrica ev hanimlar1 ile meslegi diger olan
gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ev hanimlar1 grubunda goriilmektedir.

“Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri” boyutunda “meslek” degiskeni gruplar
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina goére; ev hanimlar1 ile memur,
ogrenciler ve meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalari dikkate alindiginda fark ev
hanimlar1 grubunda goriilmektedir. Ayrica emekliler ile memurlar, 6grenci ve
meslegi diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark emekliler grubunda

goriilmektedir.

“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri” boyutunda “meslek” degiskeni gruplar
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; Ogrenciler ile emekliler ev
hanimlar1 arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir.
Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ev hamimlari ve emekliler gruplarinda

goriilmektedir.

“Genel degerlendirme” boyutunda “meslek” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann
Whitney U-testi sonuglarina gore; ev hanimlari ile memur, 6grenciler ve meslegi
diger olan gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark ev hanimlari grubunda
saptanmistir. Ayrica emekliler ile memurlar, 6grenci ve meslegi diger olan gruplar
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda fark emekliler grubunda goriilmektedir.

Tablo 48. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarmin “Nevsehir’de

Yasanip Yasanmamas1” Degiskenine Gore Karsilastirilmasin1 Gosteren Mann- Whitney U Testi
Sonuclari

Nevsehir ilinde mi n Sira orta. | Sira top. U p
yasiyor
Evet 475 256,14 121665,00 3,260 | ,000*
Cevre temizligi ve saghg:
Hayir 25 143,40 3585,00
Sosyal hizmetler Evet 475 255,26 121249,50 | 3675,500 | ,001*
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Hay1r 25 160,02 4000,50
. Evet 475 251,61 119516,50 5,408 ,452
Imar ve sehircilik hizmetleri

Hayir 25 229,34 5733,50

Evet 475 252,33 119857,50 | 5067,500 | ,216
Ulasim hizmetleri

Hayir 25 215,70 5392,50
Ticari ve ekonomik yasama Evet 475 252,67 12001 8,00 4,907 ,140
iliskin Hayir 25 209,28 5232,00

Evet
Kiiltiir, turizm ve sanat 475 254,06 120679,00 4,246 | ,016*
hizmetleri Hayir 25 | 182,84 | 4571,00
Afet yonetimi ve giivenlik Evet 475 254,90 121076,50 3,848 | ,003*
hizmetleri Hayir 25 166,94 4173,50

. . Evet 475 252,61 119991,50 4,934 ,147

Genel degerlendirme

Hayir 25 210,34 5258,50

Tablo 48’deki bulgular incelendiginde, “cevre temizligi ve saghgr” boyutunda
(U=3,260;P<0.05) orneklemin Nevsehir’de yasayip yasamamasi degiskenine gore
anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate

alindiginda farkin evet’te (Nevsehir’de yasayanlar) oldugu goriilmektedir.

“Sosyal hizmetler” boyutunda (U=3675,500; P<0.05) Nevsehir’de yasanip
yasanmamast degiskenine gbére anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehir’de

yasayanlar) da oldugu goriilmektedir.

“Imar ve sehircilik hizmetleri” boyutunda (U=5,408; P>0.05) Nevsehir’de yasanip
yasanmamas1 degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma olmadigi

goriilmektedir.

“Ulasim hizmetleri” boyutunda (U=5067,500; P>0.05) Nevsehir’de yasanip
yasanmamast degiskenine goére anlamli diizeyde bir farklilasma olmadigi

goriilmektedir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin” boyutunda (U=4,907; P>0.05) Nevsehir’de
yasanip yasanmamast degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma olmadigi

goriilmektedir.

“Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri” boyutunda (U=4,246; P<0.05) Nevsehir’de
yasaylp yasanmamast degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehir’de
yasayanlar) oldugu goriilmektedir.
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“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri” boyutunda (U=3,848; P<0.05) Nevsehir’de
yasanip yasanmamasi degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu
goriilmektedir. Sira ortalamalar dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehir’de

yasayanlar) oldugu goriilmektedir.

“Genel degerlendirme” boyutunda (U=4,907; P>0.05) Nevsehir’de yasanip
yasanmamas1 degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma olmadigi

goriilmektedir.

Tablo 49. Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algis1 Ortalamalarinin “Nevsehirli
Misiniz” Degiskenine Gore Karsilastirilmasim1 Gosteren Mann- Whitney U Testi Sonug¢lar

Nevsehirli n Sira orta. |Sira top. U P
misiniz?
Lo . Evet 256 | 280,83 71892,50 | 2,347 |,000%*
Cevre temizligi ve saghg
Hayir 244 | 218,68 53357,50
Evet 256 | 277,20 70963,00 | 2,440 |,000*
Sosyal hizmetler
Hay1r 244 | 222,49 54287,00
] Evet 256 | 269,74 69054,50 | 2,631 |,002*
Imar ve sehircilik hizmetleri
Hayir 244 | 23031 | 5619550
. . Evet 256 | 266,95 68338,50 | 2,702 |,009%*
Ulasim hizmetleri
Hay1r 244 | 233,24 56911,50
Ticari ve ekonomik yasama |Evet 256 | 280,32 71762,00 | 2,360 |,000%*
iliskin Hayir 244 | 219,21 53488,00
Evet
Kiiltiir, turizm ve sanat ve 256 | 264,44 67697,50 | 2,766 |,027*
hizmetleri Hayir 244 | 23587 | 57552,50
Afet yonetimi ve giivenlik Evet 256 | 276,81 70863,00 | 2,450 |,000%*
hizmetleri Hayir 244 | 22290 54387,00
. . Evet 256 | 26747 68473,50 | 2,689 |,006*
Genel degerlendirme
Hay1r 244 | 232,69 56776,50

Tablo 49°daki bulgular incelendiginde, “cevre temizligi ve saghgir” boyutunda
(U=2,347;P<0.05) Nevsehirli misiniz? degiskenine gore anlamli diizeyde bir
farklilasma oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin

evet’te (Nevsehirliler) oldugu goriilmektedir.

“Sosyal hizmetler” boyutunda (U=2,440; P<0.05) Nevsehirli misiniz? degiskenine
gore anlaml1 diizeyde bir farklilagsma oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalar: dikkate

alindiginda farkin evet’te (Nevsehirliler) oldugu goriilmektedir.
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“Imar ve sehircilik hizmetleri” boyutunda (U=2,631; P<0.05) Nevsehirli misiniz?
degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehirliler) oldugu goriilmektedir.

“Ulasim hizmetleri” boyutunda (U=2,702; P<0.05) Nevsehirli misiniz? degiskenine
gore anlamli1 diizeyde bir farklilagsma oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalar: dikkate

alindiginda farkin evet’te (Nevsehirliler) oldugu goriilmektedir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin” boyutunda (U=2,360; P<0.05) Nevsehirli
misiniz? degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir.
Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehirliler) oldugu

goriilmektedir.

“Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri” boyutunda (U=2,766; P<0.05) Nevsehirli
misiniz? degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir.
Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehirliler) oldugu

goriilmektedir.

“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri” boyutunda (U=2,450; P<0.05) Nevsehirli
misiniz? degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir.
Sira ortalamalart dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehirliler) oldugu

goriilmektedir.

“Genel degerlendirme” boyutunda (U=2,689; P<0.05) Nevsehirli misiniz?
degiskenine gore anlamli diizeyde bir farklilagma oldugu goriilmektedir. Sira

ortalamalar1 dikkate alindiginda farkin evet’te (Nevsehirliler) oldugu goriilmektedir.

Bu durum Nevsehirlilerin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin Nevsehirli
olmayanlardan daha fazla oldugu seklinde yorumlanabilir.
Tablo 50. Orneklem Grubunun Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algisi

Ortalamalarimin “Nevsehir’de Yasama Siiresi” Degiskenine Gore Karsilastirilmasim Gosteren
Kruskal Wallis-H Testi Sonuclari

Nevsehir’de n Sira orta v Df | p Fark

Yasama siiresi
Cevre 1-5yil 181 209,19 29,226 | 4 000 1-3.4.5
temizligi ve |5 10y 84 243,30
saghg 1115

15yl 25 309,02
16-20 y1l 48 286,98
21 ve iizeri yil 162 280,56
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Sosyal 1-5 yil 181 203,80  [32,176] 4 | 000 1-2.4.5
hizmetler 16 10 vy 84 260,22
11-15 yil 25 270,60
16-20 yil 48 299,98
21 ve tizeri y1l 162 279,87
imar ve 1-5 yil 181 224,15 14,094 4 | 007 1-4,5
sehircilik g 10y 84 245,12
hizmetleri
11-15 yil 25 24526
16-20 yil 48 297,28
21 ve iizeri yil 162 269,68
Ulasim 1-5 yil 181 228,15 16329 4 | 003 1-4
hizmetleri (¢ 1 yy| 84 255,56 4-5
11-15 yil 25 249,84
16-20 yil 48 322,24
21 ve tizeri y1l 162 251,69
Ticarive  [1-5yil 181 209,18 [30,986| 4 | 000 1-3.4.5
ekonomik |6 10y 84 242,54
yasama
iliskin 11-15 yil 25 295,14
hizmetler  |16-20 y1l 48 308,20
21 ve iizeri yil 162 276,81
Kiiltiir, 1-5 yil 181 22457 |10,103] 4 | 039 1-2,5
turizmve g 10 y| 84 269,92
sanat
hizmetleri 11715 1l 25 240,20
16-20 yil 48 270,08
21 ve tizeri y1l 162 265,19
Afet 1-5 yil 181 211,07 |28,646| 4 | 000 1-3.4.5
yonetimi ve |5 10 ;| 84 241,30
giivenlik
vizmetleri 11715 vl 25 290,40
16-20 yil 48 305,19
21 ve iizeri yil 162 276,96
Genel 1-5 yil 181 22607  |15313] 4 | 004 1-4
degerlendir (¢ 1 y| 84 258,54 4-5
me 11-15 yil 25 269,24
16-20 yil 48 312,81
21 ve tizeri y1l 162 252,27

Tablo 50°de 6rneklem grubunun belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyet algi
diizeyi ortalamalarinin = “Nevsehir’de  Yasama  sliresi” degiskenine  gore
karsilagtirilmistir. Tablo50 incelendiginde belediyenin ¢evre temizligi ve saghgi
hizmetlerinin degerlendirilmesi boyutunda (¥*=29,226; P<0.05), Sosyal hizmetlerin
degerlendirilmesinde (¥>=32,176; P<0.05), Imar ve sehircilik hizmetlerinin
degerlendirilmesinde (¥*=14,094;P<0.05), Ulasim hizmetleri degerlendirilmesinde
(¥*=16,329; P<0.05), Ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler

degerlendirilmesinde (¥*=30,986; P<0.05), Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri
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degerlendirilmesinde (¥*=10,103; P<0.05),Afet yonetimi ve giivenlik hizmetlerinin

degerlendirilmesinde

(> =28,646; P<0.05) ve belediye hizmetlerinin Genel

degerlendirmesinde (¥*=15,313; P<0.05) Nevsehir’de yasama siiresi degiskenine

gbre anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu goriilmektedir. Gruplar arasinda gozlenen

bu farkin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek {izere egitim durumu gruplar

degiskeninin ikili kombinasyonlari {izerinden Mann Whitney U-testi uygulanmustir.

Tablo 51. Orneklem Grubunun Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik Memnuniyet Algist
Ortalamalarinin “Nevsehir’de Yasama Siiresi” Degiskenine Gore Karsilastirnlmasim1 Gosteren
Mann- Whitney U Testi Sonuclar

Grup (I-J) Yasama n Sira | Sira top. U p
siiresi orta.
Nevsehir’de Yasama |1-5 y1l 181 | 98,36 [17804,00(1,333 ,001%
) stiresi 1-3 11-15 yil 25 | 140,68 | 3517,00
'E - Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 107,26 [19413,50(2,942 ,001 *
> %ﬁ stiresi 1-4 16-20 yil 48 | 144,20 | 6921,50
z § Nevsehir’de Yasama |1-5 y1l 181 | 149,82 [27118,00(1,065 ,000%
<> siiresi 1-5 21 veiizeriyil | 162 | 196,78 |31878,00
- KaQYllderevsehlrdeYas 1-5 yll 181 122,72 122212,00(5741,000 ,001*
% 1yorl-2 6-10 yil 84 | 155,15 |13033,00
.§ Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 105,94 19175,00 2704,000 ,000*
; stiresi 1-4 16-20 y1l 48 | 149,17 | 7160,00
? Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 148,08 26802,50 1,033 ,000*
@? stiresi 1-5 21 veiizeriyil | 162 | 198,73 [32193,50
» - Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 108,16 19577,50 3,106 ,002*
2 E g stiresi 1-4 16-20 y1l 48 | 140,78 | 6757,50
§ %—: g Nevschir'de Yasama |1-5 yil 181 | 157,24 |28461,00(1,199 ,004%
= stiresi 1-5 21 veiizeriyil | 162 | 188,49 [30535,00
- Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 106,29 19239,00 2768,000 ,000*
£ % stiresi 1-4 16-20 y1l 48 | 147,83 | 7096,00
g § KacYildirNevsehirdeYag|16-20 yil 48 | 129,49 | 6215,50 |2736,500 |,002*
= = 1yor4-5 21 veiizeriyil | 162 | 9839 [15939,50
Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 98,80 17882,50(1,412 ,002%*
£ stiresi 1-3 11-15 y1l 25 | 137,54 | 3438,50
o v g" Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 105,47 19090,50 2,620 ,000*
ZE 2 stiresi 1-4 16-20 y1l 48 | 150,93 | 7244,50
i
‘g 5 % Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 150,23 27191,50 1,072 ,000*
N stiresi 1-5 21 veiizeriyil | 162 | 196,32 [31804,50
° = Nevsehir’de Yasama 1-5 yll 181 125,33 [22685,50(6,214 ,016*
£ ; % stiresi 1-2 6-10 y1l 84 | 149,52 |12559,50
= § g § Nevsehir’de Yagama |1-5 yil 181 | 158,93 [28767,00|1,230 ,010%
23 = stiresi 1-5 21 veiizeriyil | 162 | 186,60 [30229,00
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. Nevsehir'de Yasama | 1-5 y1l 181 | 99,41 [17993,50(1,522 ,007*
Z stiresi 1-3 11-15 yil 25 | 133,10 | 3327,50
-% - KagYildirNevsehirdeYas|1-5 yil 181 | 106,36 [19251,00 (2,780 ,000%
§ % g 1yorl-4 16-20 y1l 48 | 147,58 | 7084,00
32 g Nevsehir'de Yasama | 1-5 y1l 181 | 150,81 |27296,00 (1,082 ,000%
< &= stiresi 1-5 21 veiizeriyil | 162 | 195,68 [31700,00

= Nevsehir'de Yasama | 1-5 y1l 181 | 106,67 |19306,50 2,836 ,000%
_ & siiresi 1-4 16-20 yil 48 | 146,43 | 7028,50
£ % 2 Nevsehir'de Yasama |16-20 y1l 48 | 124,36 | 5969,50 (2,982 ,013%
SACES stiresi 4-5 21 velizeriyil | 162 99,91 [16185,50

Tablo 51°teki bulgular incelendiginde, “cevre temizligi ve saghgr” boyutunda
“Nevsehir’de yagsama siiresi” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-testi
sonuglarina gore; 1-5 yil ile 11-15 y11,16-20 y1l ve 21 ve iizeri yi1l gruplar arasinda
anlaml diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalari
dikkate alindiginda fark 11-15 y1l,16-20 yil ve 21 ve flizeri yi1l gruplarinda

goriilmektedir.

Yine “Sesyal hizmetler” boyutunda “Nevsehir’de yasama siiresi” degiskeni gruplari
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 6-10 y11,16-20 y1l ve
21 ve tlizeri yil gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilagsma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalari dikkate alindiginda fark 6-10 y11,16-20 y1l ve 21 ve

tizeri y1l gruplarinda goriilmektedir.

“Imar ve sehircilik hizmetleri” boyutunda “Nevsehir’de yasama siiresi” degiskeni
gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 16-20 y1l ve
21 ve iizeri y1l gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 16-20 yil ve 21 ve tlizeri yil

gruplarinda goriilmektedir.

“Ulasim hizmetleri” boyutunda “Nevsehir’de yasama siiresi” degiskeni gruplari
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 16-20 yil gruplari
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 16-20 yil grubunda goriilmektedir. Ayrica 16-
20 yil ile 21 ve iizeri yil arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
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goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 16-20 yil grubunda

saptanmistir.

“Ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler” boyutunda “Nevsehir’de yasama
stiresi” degiskeni gruplar1 arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil
ile 16-20 y1l ve 21 ve iizeri yil gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 16-20 yil

ve 21 ve lizeri y1l gruplarinda goriilmektedir.

“Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri” boyutunda ‘“Nevsehir’de yasama siiresi”
degiskeni gruplar arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 6-
10 y1l ve 21 ve iizeri yil gruplar arasinda anlaml diizeyde bir farklilasma oldugu
(P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 6-10 yi1l ve 21 ve

tizeri y1l gruplarinda goriilmektedir.

“Afet yonetimi ve giivenlik hizmetleri” boyutunda “Nevsehir’de yasama siiresi”
degiskeni gruplar arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 11-
15 y11,16-20 yil ve 21 ve iizeri yil gruplar arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma
oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 11-15
y1l,16-20 y1l ve 21 ve iizeri yil gruplarinda goriilmektedir.

“Genel degerlendirme” boyutunda “Nevsehir’de yasama siiresi” degiskeni gruplari
arasindaki Mann Whitney U-testi sonuglarina gore; 1-5 yil ile 16-20 yil gruplari
arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05) goriilmektedir. Sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 16-20 yil grubunda goriilmektedir. Ayrica 16-
20 yil ile 21 ve iizeri yil arasinda anlamli diizeyde bir farklilasma oldugu (P<0.05)
goriilmektedir. Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda fark 16-20 yil grubunda

goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Gilinlimiizde yerel yonetimlerin bir yandan mevcut hizmetleri daha etkin ve yaygin
olarak yerine getirmeleri bir yandan da yeni kamusal hizmetleri sunmalari
gerekmektedir. Yerel yonetim birimi olarak belediyeler, halka yakin kuruluglardan
biri olarak sunmus olduklar1 hizmetlerle halkin giinliikk yasantistn1 dogrudan
etkilemektedir. Tiirkiye’de belediyeler arasi ve bolgeler arasi gelismislik farkindan
dolayr kamu hizmeti sunumunun her yerde ayni olmamasi nedeniyle belediye
hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyi de farklilik gosterebilmektedir. Kamu
hizmeti sunan kuruluslarin basinda gelen belediyeler, hizmet sunarken vatandaslarin
ihtiyac  ve  beklentilerini gz Oniinde bulundurarak  hizmet vermeli,
gergeklestirecekleri yatirnm ve hizmetlerle vatandaslarin memnuniyetini ve yasam
kalitesini artiran sorumlulukta bir hizmet anlayis1 insa etmelidirler. Belediyeler artik
vatandasin istek ve taleplerini yerine getirebildigi oranda vatandasin memnuniyetinin
artacaginin ve bunun sonunda da belediyeleri basarili bulacaklarinin farkina

varmiglardir.

Bu tez ¢alismasinda belediye hizmetlerinden vatandaslarin duydugu memnuniyet
diizeyinin tespit edilebilmesi amaciyla Nevsehir il merkezinde yer alan 20 mahallede
247’s1 erkek, 253’1 kadin olmak iizere toplam 500 kisinin yanitladigi anket
degerlendirmeye almmistir. Orneklemin yaklasik yiizde 40’11 18-25 yas araligindaki
vatandaslar; yiizde 45’ini ise lisans mezunu vatandaslar olusturmustur. Bu yas ve
egitim profiline sahip bilingli bir niifus kitlesinin kamu kuruluslarindan kaliteli
hizmet talep etme olasilig1 goz oniinde bulundurularak aragtirmanin yarar1 ve 6nemi

konusunda duyarl bir kitleye ulasildig1 sonucuna varmak miimkiindiir.

Vatandaglardan belediyenin degerlendirilmesini yapmalar1 istenmis, sorulara
verdikleri yanitlara gore “belediye hizmet binalarina ulagimin” en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu saptanmistir. Belediyenin dig goriiniisli, hizmet binalarinin yeterliligi,
belediye hakkinda ilk izlenim ve belediyenin sundugu hizmetlerdeki tarafsizligi
konusunda kararsiz kaldiklar1 ve hizmetlerin zamaninda sunulmasi ve belediye
tarafindan Nevsehir halkinin isteklerinin bilinmesi konusunda da memnun

olmadiklari tespit edilmistir.
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Belediye calisanlarinin degerlendirilmesine yonelik verdikleri yanitlara gore ise
“belediye c¢alisanlarinin vatandasa karsi samimiyetinin ve nezaketinin” digerlerine
oranla daha yiliksek bir ortalamaya sahip oldugu saptanmis olsa da belediye
calisanlarinin sayisinin ve bilgisinin vatandasta giiven duygusu olusturmasi, belediye
calisanlarinin vatandas ile iletisimi, belediye c¢alisanlarinin sunulan hizmetler
hakkinda vatandasa bilgi vermesi ve verilen hizmeti ilk seferde ve dogru olarak
sunmast gibi konularda vatandasin yine memnuniyet diizeyi “kararsiz” olarak tespit
edilmistir. “Vatandagin sorunlarin1 ¢ézme siirecindeki isteklilikleri” konusunda da

halkin belediye ¢alisanlarindan memnun olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Belediyenin cevre temizligi ve sagligina yonelik hizmetlerine iliskin memnuniyet
diizeyinde vatandaslar tarafindan verilen puanlarin ortalamalarina gére “kararsizim”
diizeyinde kalmistir. Katilimcilarin en ¢ok memnuniyet duydugu hizmetin diger
hizmetlere kiyasen “cenaze hizmetleri” oldugu saptanmistir. Kanalizasyon,
veterinerlik, sebeke suyu hizmetlerinden ise memnun olmadiklar1 tespit edilmistir.
Bagibos kopek ve kedilerin toplanmasi ve rehabilitasyonu hizmetlerinin ise ¢evre
saglig1 hizmetleri arasinda en az memnuniyet duyulan hizmetlerden biri oldugu tespit

edilmistir.

Belediyenin “sosyal hizmetlerine” yonelik memnuniyet diizeyi de genel olarak
“kararsizim” diizeyinde kalmis, vatandasin en ¢ok memnuniyet duydugu sosyal
hizmet “nikah hizmetleri” olmustur. Bu hizmet alani1 i¢inde en diisiik hizmet alaninin

ise “genglik ve spor faaliyetleri” oldugu goriilmiistiir.

Yesil alan ve park yapimi, bakim ve onarimi, agaglandirma, kentsel doniisiim,
kamulastirma, yap1 kontrol ve denetimi, imar planlama ve uygulama hizmetlerini
kapsayan “imar ve sehircilik hizmetlerine” iliskin vatandas memnuniyetinin ise
“memnun degilim” diizeyinde oldugu goriilmiistiir. Defin ve mezarlik hizmetleri en
fazla memnuniyet duyulan hizmet alani olarak gosterilmistir. Benzer sekilde
Silifke’de (Gokiis ve Alptiirker 2011) yapilan calismada defin ve mezarliklar
hizmetinde vatandas memnuniyet oraninin yiiksek oldugu saptanmistir. Yol yapim ve

bakim hizmetleri ise en az memnuniyet duyulan hizmet alan1 olarak gdsterilmistir.
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Benzer sekilde izmir ilinde (Delice ve Dastan 2015) ve Silifke’de (Gokiis ve
Alptiirker 2011) yol yapim ve bakim hizmetleri c¢aligmalarindan duyduklar

memnuniyetin oldukg¢a diisiik oldugu bulunmustur.

Ulasim hizmetleri konusundaki vatandas memnuniyeti “ydnlendirme bilgi, mahalle,
cadde ve sokak levha hizmetleri” en yiiksek ortalama ile “kararsizzim” diizeyinde
kalmis; sehirleraras1 ulasim, giizergah ve durak belirleme, sinyalizasyon, sehir ici
ulasim, trafik ve otopark hizmetlerinden memnun olmadiklar1 sonucuna ulasilmistir.
Benzer sekilde Silitke’de (Gokiis ve Alptiirker 2011) yapilan calismada otopark

hizmetlerinden memnun olunmadig1 saptanmaistir.

Ticari ve ekonomik yasama iligkin hizmetlerin memnuniyet diizeyi de “kararsizim”
diizeyinde olmustur. Sirasiyla pazar yeri, hayvan pazari, sanayi sitesi hizmetlerinden
ve is gelistirme merkezlerine yonelik hizmetlerden daha az diizeyde memnun

olduklar1 saptanmustir.

Kiiltiir, turizm ve sanat hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyinde vatandaslar
tarafindan verilen puanlarin ortalamalar1 genel olarak “kararsizzim” diizeyinde
olmustur. Vatandaslarin konser, eglence ve fuar hizmetlerinden ise memnun

olmadiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Belediyenin yanginla miicadele ve koruma, mobese, arama kurtarma gibi afet
yonetimi ve gilivenlik hizmetleri konusunda da vatandas memnuniyeti kararsizim
diizeyinde kalmis bu hizmet alanlar1 i¢inde en diisiik ortalamaya sahip olan hizmetin

ise zabita hizmeti oldugu tespit edilmistir.
Belediye hizmetlerinin kalitesi hakkindaki genel degerlendirmeniz” ve ‘“Belediye
hizmetlerini ¢evrenize nasil anlatirsiniz” sorusunda “memnun degilim” sonucuna

ulagilmistir.

Belediye hizmet kalitesi ve vatandas algist Olgegi puan ortalamalarma gore;

“belediyenin degerlendirilmesine iligkin hizmet kalitesi algis1i” “kararsizim”
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seklinde degerlendirilmistir. Yalova’da (Sabuncu vd. 2016) ve yine Yalova’da (Tasc1

2014) yapilan ¢aligmada duyulan memnuniyet karasizim diizeyinde saptanmuistir.

Yine “belediye calisanlarinin degerlendirilmesine iliskin hizmet kalitesi algisinin”

“kararsizim” seklinde degerlendirilmis oldugu goriilmiistiir.

“Belediyenin Degerlendirilmesi” ve “Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi”
boyutunda cinsiyet, calisma durumu, Nevsehir ilinde yasama degiskenine gore
anlamli diizeyde bir farklilagsma olmadigi; yas, egitim durumu, gelir durumu, meslek,
Nevsehirli olup olmadiklari, yasadiklar1 mahalle, Nevsehir’de yasama siireleri

degiskenlerine gore anlamhi diizeyde bir farklilagsma oldugu tespit edilmistir.

“Belediye hizmet kalitesine yonelik memnuniyetin” arastirilmasi neticesinde en
yiiksek katilim diizeyinin “ticari ve ekonomik yasama iligkin hizmetlere” yonelik

99 ¢¢

oldugu; bunu sirasi ile “afet yonetimi ve giivenlik hizmetlerinin”, “sosyal hizmetler”,
“cevre temizligi ve sagligi”, “kiiltiir, turizm ve sanat hizmetleri”, “ulasim hizmetleri”
algisinin takip ettigi goriilmistiir. En diisiik ortalamaya ise “imar ve sehircilik

hizmetlerinin” sahip oldugu bulgusuna ulagilmistir.

Bu sonuglara gore; ticari ve ekonomik yasama iliskin hizmetler, afet yonetimi ve
giivenlik hizmetleri, sosyal hizmetler, ¢evre temizligi ve saghg, kiiltiir, turizm ve
sanat hizmetlerine verilen puanlarin birbirine ¢ok yakin oldugu ve memnuniyet
diizeyinin kararsizim diizeyinde oldugu saptanmistir. Ulasim hizmetleri ve imar ve
sehircilik hizmetlerinden ise memnun olmadiklari tespit edilmistir. Belediye hizmet
kalitesine yonelik “genel degerlendirme” algis1 ise “memnun degilim” seklinde

degerlendirilmistir.

Elde edilen sonuglara bakildiginda yapilacak 6neriler su sekilde siralanabilir;
Belediye hizmetleri sunumunda vatandagin memnuniyetini artirabilecek hizmetlerin
arastirilmasi yapilmalidir.

Vatandas memnuniyeti arastirmalarinin diizenli bir sekilde yapilmasi vatandasin

belediye hakkinda genel goriisiinii tespit etmek acisindan 6nemlidir.
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Belediye yonetimi vatandasini 6nemsedigi tutumunu gostererek vatandaglarin
sorunlarinin kaynagina inerek sorunlar1 ortadan kaldirmalidir.

Demografik 6zelliklerdeki farkliliklar goz onilinde tutularak verilen hizmetler farkl
kisi ve gruplara gore cesitlendirilmeli, bireylerin ihtiyag ve beklentilerine gore

calismalar yapilmalidir.

Aragtirmaya katilan vatandaglar tarafindan, ulasim hizmetleri ve imar ve sehircilik
hizmetlerine duyulan memnuniyet diizeylerinin yeterli diizeyde olmadigi tespit
edilmis olup, belediyenin bu hizmetlerden duyulan memnuniyetin saglanmasina
yonelik hizmetlere iliskin eksik ve noksanliklarini tespit ederek, hizmet kalitesini

arttiracak ¢alisma ve diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir.

Bundan sonraki caligmalarda vatandas memnuniyeti disinda hesap verebilirlik,

seffaflik ve giiven konular1 da dahil edilerek farkli yonleriyle arastirma yapilabilir.
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EKLER
EK 1: ANKET FORMU

BELEDIYE HiZMETLERINDE VATANDAS MEMNUNIYETININ OLCUMU(NEVSEHIR iL MERKEZi ORNEGI)
ANKET SORULARI NEVSEHIR-2017

Saym Katilimei,

> Hizmette Kalite ve Belediye Hizmetlerinin Kalitesine Yénelik Vatandas Memnuniyetinin Ol¢iimii’* konulu bir tez caligmasi yiiriitmekteyiz. Bu
kapsamda sizlerin goriis ve Onerileri ¢alismamizin esasini olusturmaktadir. Bu sebeple asagidaki sorulara vereceginiz yanitlarin igtenligi ve
dogrulugu arastirmanin sonuglar agisindan ¢ok bilylik 6nem arz etmektedir. Elde edilecek veriler daha kaliteli hizmet sunumu i¢in bir ana gergeve
olusturacaktir. Ankette belirteceginiz goriisler sadece bu arastirmada kullanilacaktir. Bu nedenle isim yazilmasina gerek yoktur. Verdiginiz biitlin
bilgiler bilimsel arastirma i¢in kullanilacaktir. Gostermis oldugunuz ilgi ve bize ayirdiginiz zaman i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilarimizi sunariz.

Fatma ARIK Dr. Ogr. Uyesi Hiisniye AKILLT
Yiiksek Lisans Ogrencisi Nevsehir Haci1 Bektas Veli Universitesi
GENEL DEMOGRAFIK OZELLIKLER
1. Cinsiyetiniz 2. Yasiniz 3. Egitim Durumu 4. Calisma Durumu 5. Gelir Durumu
18-25 Arasi[1 | Okur Yazar Degi 1 Lisans 1 | Calismiyor [ | Geliri Yok O
Kadm (I 26-36 ArasiL1 | Okur Yazar 1 Yiiksek Lisad ] | Kismi Zamanli Cahism{_1 | 500 TL-1500 TL [
36-45 Aras1 1 | Ilkokul 1 Doktora ] | Kamu Sektorii 1| 1501 TL-2500 TL [
46-55 Arast L1 | Ortaokul O Ozel Sektér 1| 2501 TL-3500 TL [
Erkek [ 56-65 Aras1[] I:ise O Kendi Isimde ]| 3501 TL-4500 TL [
65 ve lizeri [] On Lisans ] 4501 TL ve fazlasi [
7. Nevsehir 8. Nevsehirli 10. Ka¢ Yildir
6. Cahisiyorsa Meslegi/Gorevi ilinde mi misiniz? Nevsehir’de
Yasiyorsunuz? Yasiyorsunuz?
Memur [] Ogrenci | Evet O Evet | 1-5 yil O
Isci O Ev Hanim[] Hay1r | Hayr [ | 6-10y1l O
Ciftci [ Diger (...[7..... ) 9. Mahalleniz 11-15y1l O
Emekli [] 16-20 y1l O
Serbest Meslek (Esnaf, Tiiccar, Avukat, Doktor, Mithendis vi[_] 21 velizeriyil [
KATILMA DUZEYi
Belediye’de Hizmet Kalitesi ve Vatandas
Algisi
Asagidaki tabloda yer alan sorulara katilim ve 6nem
diizeyinizi belirtiniz
25| £ = | %=
o4 | ¥ S = o=

A. BELEDIYENIN DEGERLENDIRILMESI

1. Belediye Hizmet Binalarinin Dig Goriiniisii

2. Belediye Hakkindaki ilk izlenim

3. Belediye Hizmet Binalarinin Yeterliligi

4. Belediye Hizmet Binalarina Ulagim

5. Belediyenin Sundugu Hizmetlerde Tarafsizlig1

6. Belediye Hizmetlerinin Zamaninda Sunulmasi

7. Belediyenin Nevsehir Halkinin Istekleri Hakkindaki Bilgisi

B. BELEDIYE CALISANLARININ DEGERLENDIRILMESI

1. Belediye Calisanlariin Vatandas Ile Iletisimi

2. Belediye Calisanin Vatandasa Karsi Samimiyeti ve Nezaketi

3. Belediye Calisanlarinin Sayisi ve Bilgisinin Vatandasta Giiven Duygusu Olusturmasi

4. Belediye Calisanlarinin Sunulan Hizmetler Hakkinda Vatandasa Bilgi Vermesi

5. Belediye Calisanlarinin Vatandasin Sorunlarim Cozme Siirecindeki Istekliligi

6.Belediye Calisanlarmin Verilen Hizmetleri Ilk Seferde ve Dogru Olarak Sunmasi
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MEMNUNIYET VE ONEM DUZEYI

Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik
Vatandas Memnuniyeti ve Onem Diizeyi
Asagidaki tabloda bulunan belediye faaliyetlerinden/hizmetlerinden
memnuniyet diizeyinizi ve soz konusu faaliyetlere/hizmetlere vermis
oldugunuz 6nemi belirtiniz.

MEMNUNIYET DUZEYI

Hig
Memnun
Degilim

Memnun

Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok
Memnunum

A.CEVRE TEMIZLiGi VE SAGLIGI

. Sebeke Suyu Hizmetleri

. Kanalizasyon Hizmetleri

. Aydmlatma Hizmetleri (Cadde, sokak, park aydinlatmasi vb.)

. Kat1 Atiklarin Toplanmasi ve Tahliyesi (Cop, tibbi atik vb.)

. Tlaglama Hizmetleri (Sivrisenek, larva, hasere vb.)

. Bagibos Kopek ve Kedilerin Toplanmasi ve Rehabilitasyonu Hizmetleri

. Veterinerlik Hizmetleri

. Cenaze Hizmetleri

1
2
3
4
5. Temizlik Hizmetleri (Cadde ve sokaklarin yikanmasi vb.)
6
7
8
9
1

0. Hasta Nakil Hizmetleri

Belediye Hizmet Kalitesine Yonelik
Vatandas Memnuniyeti ve Onem Diizeyi
Asagidaki tabloda bulunan belediye faaliyetlerinden/hizmetlerinden
memnuniyet diizeyinizi ve s6z konusu faaliyetlere/hizmetlere vermis
oldugunuz 6nemi belirtiniz.

Hi¢ Memnun
Degilim

Memnun

Degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok
Memnunum

B. SOSYAL HiZMETLER

. Genglik ve Spor Faaliyetleri

. Meslek Edinme Kurslari (Bilgisayar, muhasebe, yabanci dil, dikis vb.)

. Kiiltiir ve Sanat Hizmetleri

. Nikah Hizmetleri

. Kadin Siginma Evleri

. Sosyal Yardim Hizmetleri (Barinma, yiyecek para yardimlari vb.)

. Halk Saglig1 Bilgilendirme Hizmetleri

. Poliklinik Hizmetleri

O[XR0[ QAN || [W|IN|—

. Yaslh Sagligi ve Huzurevi Hizmetleri

10. Cocuk Bakim ve Kres Hizmetleri

C. IMAR VE SEHIRCILIiK HIZMETLERI

1. imar Planlama ve Uygulama Hizmetleri

. Kamulastirma Hizmetleri

. Yap1 Kontrol ve Denetim Hizmetleri

. Yol Yapim ve Bakim Hizmetleri

. Kentsel Doniisiim Hizmetleri

. Yesil Alanlar ve Park Hizmetleri

. Agaglandirma Hizmetleri

XA ||

. Defin ve mezarlik Hizmetleri

D. ULASIM HiZMETLERI

1. Sehirler Aras1 Ulagim Hizmetleri (Otogar)

2. Sehir I¢i Ulagim Hizmetleri
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W

. Otopark Hizmetleri

N~

. Trafik Hizmetleri

(93]

. Sinyalizasyon Hizmetleri

[o)

. Glizergah ve Durak Belirleme Hizmetleri

2

. Yonlendirme, Bilgi, Mahalle, Cadde ve Sokak Levha Hizmetleri

=

. TICARI VE EKONOMIK YASAM

. Pazar Yeri Hizmetleri

. Hayvan pazar1 Hizmetleri

. Sanayi Sitesi Hizmetleri

AlWIN|—

. Is Gelistirme Merkezleri

. KULTUR. TURIZM VE SANAT HiZMETLERI

-

. Nevsehir’in Tanitim Hizmetleri

. Restorasyon Hizmetleri

. Konser, Eglence ve Fuar Hizmetleri

. Turizm Hizmetleri

DN |WIN|—

. Konaklama, Yemek ve Aligveris Hizmetleri

G. AFET YONETIMI VE GUVENLIK HiZMETLERIi

1. Zabita Hizmetleri

2. Arama Kurtarma Faaliyetleri

3. Yanginla Miicadele ve Korunma Hizmetleri (itfaiye Hizmetleri)

4. Mobese Hizmetleri (Sehir I¢ci Kamera Ile Gériintiileme)

H. GENEL DEGERLENDIRME

1.Belediye Hizmetlerinin Kalitesi Hakkindaki Genel Degerlendirmeniz

2. Belediye Hizmetlerini Cevrenize Nasil Anlatirsiniz
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