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Abstract

Public services are one step ahead of the private sector in terms of
contributing to development, democracy, social peace and welfare. Municipal
services have a distinguished place among public services, because the stronger
development, democracy, social peace and welfare are at the local level, the
stronger they will be at the national level. Thus, it is necessary to achieve quality
standards in local services and seek ways to maintain their quality. The relevant
quality standards are determined by the citizens for whom the municipal
services are provided. In this regard, it is expected that citizens are/should be
sensitive to the quality of municipal services. Municipalities led by mayors who
offer a quality service and inspire (set a model for) voters will both enhance voter
trust in local democracy and create strong commitment among the electorate.

The abovementioned views shaped the main objective of this study, to:
“determine the effect of the quality of municipal services on voter commitment
towards mayors”. A quantitative correlational research design was used, as the
study focused on the influences of certain variables on one another. The research
population consisted of voters (554,618 persons, according to data for 31 Dec
2009) living within the central municipalities of provinces (Elazig, Malatya,
Bingdl, Tunceli) located in TRB1 (This is a classification used in Turkey as a part
of Nomenclature of Territorial Units for Statistics of European Union) region. A
sample of 1616 voters was randomly selected from the population, surveyed via
a questionnaire. The questionnaire included demographic factors and scales
measuring municipal service quality and voter commitment, which were
developed by the researchers.

A strongly significant, positive relationship was found between the quality
of municipal services and voter commitment.

Key Words: Service Quality, Municipality Service Quality, Mayors,
Elector Commitment, TRB-1 Region

Oz

Kalkinmaya, demokrasiye, toplum barisina ve insan refahina ozel
sektorden ¢ok daha fazla katki saglayan hizmetler kamu hizmetleridir. Kamu
hizmetleri arasinda da belediye hizmetleri 6zel bir konuma sahiptir. Demokrasi
ve toplum barisi yerelde ne kadar gliclii olursa genelde de o kadar giiclii
olacaktir. O halde yapilmasi gereken, yerel hizmetlerde once kalite olgiilerini
yakalayabilmek sonra ise bu durumu korumanmin yollarina bakmaktir.
Yakalanmas: gereken kalite Olclileri, belediye hizmetlerinin kullanicist
durumundaki vatandaslarin belirledigi ol¢iilerdir. Bu anlamda, vatandaslarin
belediye hizmetlerinin kalitesine karst duyarli olacaklar1 / olmalar
beklenmelidir. Kaliteli hizmet sunan ve se¢mene ilham veren (6rnek olan)
baskanlarin yonettigi belediyeler, yerel demokrasiye olan inanci pekistirecek ve
baglilik hissi giiclii segmen kitleleri olusturabilecektir.
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Yukaridaki goriislerin ¢izdigi cercevede sekillenen bu ¢alismanin temel
amacy;  “belediyelerin  hizmet  kalitesinin,  belediye  bagkanlarinin
olusturabildikleri se¢men baglhiligi {izerindeki belirleyiciliginin  tespit
edilmesidir”. Arastirmanin amacina ulasabilmek igin nicel arastirma yaklasimi
tercth  edilmistir. Calismada, degiskenlerin  birbirleri uzerindeki
belirleyiciliklerine odaklanildigi icin nicel yaklasim kapsamindaki yontemlerden
korelasyonel (iliskisel) = arastirma  tanimina uygun bir arastirma
gerceklestirilmistir.

Aragtirmanin evrenini, TRB1 bolgesinde yer alan il merkezi
belediyelerinin smuirlar1 igerisinde yasayan se¢menler olusturmaktadir. So6z
konusu illerdeki toplam se¢men sayis1 31.12.2009 tarihli verilere gore 554.618"dir.
S6z konusu evren arasindan tesadiifi olarak secilen 1616 secmene ulasilmis ve
anket yoluyla veri toplanmistir. Ankette, arastirmacilar tarafindan gelistirilen
(belediye hizmet kalitesi, se¢gmen baghligl) olcekler ile demografik ozelliklere
yonelik sorular yer almustir.

Sonug olarak; belediye hizmetlerinin kalitesi ile secmen baglilig1 arasinda
anlamly, giiglii ve pozitif bir iliski bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Belediyelerde Hizmet Kalitesi,
Belediye Baskanlari, Segmen Bagliligi, TRB-1 Bolgesi

GIRIS VE YAZIN OZETi

Siddetli ve asla bosluk kabul etmeyen rekabet sartlarinda, ayakta kalabilmek,
sahip olunan kaynaklarmn verimli ve etkin kullanilmas: zorunlulugunu dayatmaktadir.
Ister kamu sektoriinde olsun ister 6zel sektérde olsun kurumlarin bu zorunluluktan
kagmabilmeleri miimkiin goriinmemektedir.

Verimli ve etkin kaynak kullanimi ¢abalari, pazarlama gabalari ve tiriiniin ya da
hizmetin kalitesi gilinlimiiz rekabet anlayisinin temel unsurlarindandir. Bu ¢abalarin
basariya ulasabilmesi iiriiniin ya da hizmetin biiyiik 0l¢lide miisteri beklentilerini ve
ihtiyaglarin1 karsilamas: ile miimkiin olacaktir. Miisterilerin ihtiyaglarina uygun olan
ve miisteri beklentilerini kargilayan iiriin ya da hizmet kalitelidir.

Kiiresellesen diinya, sanayi sektorii kadar hizmet sektoriinii de Onem
siralamasinda on plana ¢ikarmistir. Bugiin, bir {ilkenin kalkinmislik degerlendirmesi
yapilirken dikkate alman Olgiitlerden biri, hizmet sektoriiniin o tiilke ekonomisi
icerisindeki yeri ve payidir. Buna gore, hizmet sektorii ne kadar etkin ve verimli
calisabiliyorsa o kadar kaliteli hizmet iretimi s6z konusu olacaktir. Bunun dogal bir
sonucu olarak da tilkenin kalkinma hizi miimkiin olan en {iist diizeye ¢itkma sansin
bulacaktir. Kalkinmiglhkta ileriye dogru mesafe alindik¢a demokrasi ve toplum barig
gliclenecek, insan refahi genisleyecektir.
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Kalkinmaya, demokrasiye, toplum barigina ve insan refahina 6zel sektérden
¢ok daha fazla katki saglayan hizmetler kamu hizmetleridir. Kamu hizmetleri arasinda
da belediye hizmetleri 6zel bir konuma sahiptir. Demokrasi ve toplum barig1 yerelde
ne kadar giiclii olursa genelde de o kadar giiclii olacaktir. O halde yapilmasi gereken,
yerel hizmetlerde ©nce kalite Olgiilerini yakalayabilmek sonra ise bu durumu
korumanin yollarina bakmaktir. Yakalanmasi gereken kalite Olciileri, belediye
hizmetlerinin kullanicisi durumundaki vatandaslarin belirledigi Olgiilerdir. Bu
anlamda, vatandaslarin belediye hizmetlerinin kalitesine karsi duyarli olacaklar1 /
olmalar1 beklenmelidir. Kaliteli hizmet sunan ve se¢mene ilham veren (6rnek olan)
baskanlarin yonettigi belediyeler, yerel demokrasiye olan inanci pekistirecek ve
baglilik hissi giiclii segmen kitleleri olusturabilecektir.

Yukaridaki gortislerle sekillenen bu c¢alisma, “belediyeler tarafindan sunulan
hizmetlerin kalitesini, bu hizmetlerden faydalanan vatandaslarin bakis agilarmi
dikkate alarak belirlemek, kalite algilamasinin segmen baglilig1 yaratmadaki etkililigini
incelemek ve gerekirse s6z konusu alanlardaki iyilestirme ¢abalarina destek vermek”
amacin glitmektedir.

Calismada, hizmet kalitesi, se¢gmen baghiligi ve bunlar arasindaki etkilesime
yonelik kuramsal gerceveden sonra uygulama kisminda hipotezlerin testlerine yonelik
sonuglar aktarilmaktadir.

Calismanin yazinda alacagy yeri daha iyi gorebilmek amaciyla, rastlanabilen
calismalardan bazilarinin konuya yaklasimlarma iliskin yazin Ozeti ise asagida
aktarilmaktadir:

Yazinda, belediye hizmet kalitesinin 6l¢iimii (Giimiisoglu vd, 2003; Ardig vd.,
2004:63-81; Kiral, 2006; Cakmak, 2007; Duman ve Yiiksel, 2008:43-57); yerel yonetimleri
kalite yonetimi ilkelerine gore inceleme (Berkiin, 2005); yonetisim ve miisteri-vatandas
odaklilik kavramlarmi belediyeler agisindan inceleme (Duman, 2006); e — belediyecilik
(Tosun, 2008:71-94); belediye hizmetlerinin yeterliligi ile belediye baskanindan
duyulan memnuniyet arasindaki iliski (Kurgun wvd., 2008:29-54); belediyelerde
performans yonetimi (Hazman, 2009:53-66); belediye hizmet yeterliligi — vatandas
katilimu iligkisi (Martins, 1995:441-458); belediyelerin rekabetgilik diizeyleri (Cleary,
2003:183); belediye hizmet kalitesini iyilestirmede kiyaslama (Folz, 2004:209-220);
belediye hizmet Kkalitesini arttirmada iletisimin rolii (Bernhard, 2009:34-41) ve
belediyelerin sosyal sermaye acisindan analizi (Hernandez ve Colmenarez, 2009:470-
485) konularina odaklanmis olan c¢alismalar yer almakta ve bu calismalar mevcut
¢alismanin alt yapisina katki saglamaktadir.

Yazinda, hizmet kalitesi — segmen baglilig: iliskisi (Usta ve Memis, 2009:213-
235); istikrarli ve 1liml1 bir demokratik ortamin belirleyicileri (Jaros ve Mason, 1969:100-
110) ve partiye yonelik tutum - liderlik iliskisi (Pillai ve Williams, 1998:397-416)
konularina odaklanmis olan ¢alismalar yer almakta ve bu c¢alismalar mevcut
¢alismanin alt yapisina katki saglamaktadir.
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1. TEORIK CERCEVE

Bu baslik altinda, “Hizmet Kavrami ve Ozellikleri”, “Hizmet Kalitesi Kavram1”,

“Belediyelerde Hizmet Kalitesi”, “Se¢men Baglilig1” ve “Se¢men Baglilig1 ve Liderlik”
konularinda teorik cerceve ¢izilmektedir.

1.1. Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Insan gereksinimleri her zaman elle tutulabilen ve godzle goriilebilen
araglarla saglanamazlar. Somut olmayan ancak insan gereksinimlerini karsilayan
araglar da bulunmaktadir ve bunlarin genel adi “hizmettir” (Karalar, 1998:30).
Tirk Dil Kurumu'nun Biiyiik Tiirkce Sozliigii'nde, hizmet, “gereksinimleri
karsilama ve {iretildigi anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik”
seklinde tanimlanmaktadir.

Hizmet; ekonomik bir deger tasiyan yer, zaman ve psikolojik olarak fayda
saglayan bir iglem, eylem veya sunumdur (Murdick, 1990:4). Hizmet, miisteriler ile
isletmeler arasinda cereyan eden sosyal icerikli bir faaliyet ve soyut bir kavramdir
(Evans, 1999:53). Hizmet; “bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve her hangi bir seyin sahipligiyle sonuglanamayan bir faaliyet ya
da fayda olarak” da tanimlanmaktadir (Kotler, 1991:467).

Hizmetin dogal yapisindan kaynaklanan dort temel ozelligi vardir. Bunlar;
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik seklinde adlandirilmaktadir
(Parasuraman vd., 1985:35):

Soyutluk: Hizmet, fiziki varliga sahip olmayan soyut bir varliktir. Temel duyu
organlariyla algilanamaz.

Ayrilmazlik: Hizmetin, iiretimi ve tiiketimi hem es zamanli hem de es mekanlidur.

Degiskenlik: Bu 6zellik, hizmet iiretiminde insan unsurunun katkis1 ve onemi ile
ilgilidir. Hizmetin kalitesi, hizmeti sunan personelin istekliligine, nezaketine ve
tecriibesine bagli olarak hem zamana hem de mekana bagh olarak degiskenlik
gosterebilir.

Dayaniksizlik: Hizmetlerin dayaniksiz olmasinin nedenleri; hizmetlerin
stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilmamasidair.

1.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kalite sozciigii esasen, kastedilen tirtiniin veya hizmetin gercekte ne oldugunu
belli etmek amac ile kullanilmaktadir. Kalite, halk arasinda, tistiinliii ve iyiligi, yani
kaliteye konu edilen {iirliniin veya hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir. Bir
baska ifade ile kalite, “o iiriin, hizmet, siire¢ ya da olusumdan beklenen gereksinmeleri
karsilayabilme, hizmet verdigi kisi ya da kisilere en iyiyi saglayabilme yetenegidir”.
Ancak, bir kisi i¢cin miikemmel olan seyin diger bir kisiyi hic memnun etmeyebilecegi
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unutulmamalidir. Bu bakimdan, kalitenin, subjektif degerlendirmeler iceren goreceli
bir kavram oldugu ifade edilebilir.

Hizmet sistemlerinde de aynen imalat sistemlerinde oldugu gibi kalitenin
boyutlandirilmas: s6z konusudur. Hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢ok gesitli olmakla
birlikte, genellikle “sunum” etrafinda kiimelenmektedir (Bolat, 2002:8). Hizmet
kalitesinin boyutlar1 su sekilde simiflandirilabilir (Buttle, 1996:8-25): “giivenilirlik,
isteklilik (karsilik verme), kifayet (yeterlilik), erisim (ulasilabilirlik), iltifat, iletisim,
emniyet (giivenlik), miisteriyi anlama ve fiziksel varliklar”. Hizmet kalitesinin sayilan
boyutlarimin agiklamalar1 asagida yer almaktadir:

Giivenilirlik: “Hizmetin bir kerede ve dogru yapilmasi, diger bir ifadeyle verilen soziin
tutulmas1” anlamma gelir. Hizmetin zamaninda, tarafsiz, adil, hatasiz, tutarli, hizmet
standartlarina, yasalara, kurumun ve miisterilerin menfaatlerine uygun sekilde
sunulmasimi kapsar.

Isteklilik (karsilik verme): Calisanlarin hizmet verme konusunda her zaman ve her
kosulda hazir ve istekli olmasini agiklar. Miisterilere, zamaninda (dakik) ve uygun
karsilik verme derecesini belirler.

Kifayet (yeterlilik): “Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olma
derecesi” ve “kurumun, hizmet sunabilmek icin yeterli tecriibeye, kalifiye calisana,
hizmet {iiretimi icin uygun Ozelliklerde mekana, yeterli sermayeye ve makine —
techizata vs. sahip olma derecesi” anlamlarini ifade eder.

Erisim (ulasilabilirlik): Miisterinin isletme ile iliski kurma kolayligni ve
yaklasilabilirlik Olgiisiinii igerir. Bu unsur; hizmet mekaninin uygun yerde olmasini,
calisma saatlerinin uygun olmasmi, telefonla ve internet benzeri araglarla kuruma
kolaylikla ulasilabilmesini, hizmet almak igin zorunlu olan bekleme siiresinin makul
olmasini, kurum yoneticileriyle goriismenin kolay olmasini, miisteri onerilerinin ve
sikayetlerinin ciddi bir sekilde degerlendirilmesini vs. kapsar.

iltifat: Miisterilerle iliskide bulunan c¢alisanlarin kibar, saygili ve dostane
yaklasimlarini igerir. Bununla birlikte, ¢calisanlarin temiz ve diizenli goriinmeleri, giiler
ylzlii olmalari, hizmet sunmaktan duyduklar1 memnuniyeti ifade etmeleri, miisteri
goriislerine deger vermeleri, miisteriye ilgi ve 6zen gosterme dereceleri vs.de bu
kapsamda diistiniilebilir.

Iletisim: Bu boyut, miisterileri, anlayacaklar1 bir dilden konusarak bilgilendirmek,
onlar1 dinlemek, hatta kullamilan dilin miisterilere 6zel olarak ayarlanmasi (her
miisteriyle, ilgilerini, algilarini, beklentilerini, egitim diizeylerini, kiiltiirel 6zelliklerini
ve miisterinin kuruma iliskin ge¢mis deneyimlerini vs. dikkate alarak konusmak)
anlamma gelmektedir. Miisterinin sorularimi1 eksiksiz bir sekilde cevaplamak gibi
konular bu kapsamda degerlendirilebilir.

Emniyet (giivenlik): Verilen hizmetin, gerek can, mal ve ¢evre agisindan gerekse
hukuksal a¢idan her tiirlii tehlike ve riskten uzak olmasi anlamina gelir. Bir baska ifade
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ile hizmetin higbir sekilde siiphe, tehlike ve risk icermemesidir. Miisterilerin fiziksel ve
parasal giivenlikleri ile mahremiyetlerinin korunmasini kapsar. Kurum, hizmetin
tehlikelerden vs. armndirilmasi ile miisterilerin giivenliklerinin saglanmasi igin tizerine
diisen gorevleri yerine getirdigini siipheye hi¢ yer birakmayacak sekilde
ispatlayabilmelidir.

Miisteriyi anlama: Misterinin tiim yanlariyla (isimleri, iletisim bilgileri, sosyo-
ekonomik oOzellikleri, sosyo-kiiltiirel 6zellikleri, satin alma karar siirecindeki
davranislary, beklentileri, ilgileri, algilar1 vb.) taminmasi ve tanimlanabilmesidir.
Miisterilerin 0zel ilgiye tabi tutulmalari da s6z konusu unsurun kapsaminda
sayilabilir.

Fiziksel varlhiklar: Hizmetin, fiziksel anlamda kamitlanmasidir. Hizmetin verildigi
ortamin fiziksel 6zelliklerinin (renk, tasarim, aydinlatma, 1sitma, temizlik, diizenlilik,
estetik vb), personelin disg goriiniigliniin, kullanilan techizatin ¢agin ve hizmetin
gereklerine uygunlugunun yani sira hizmetin somut (gortilebilen) etkilerinin varhigin
ifade etmektedir. Bu boyut ayrica, hizmetin olusturdugu ortamin psikolojik ve sosyal
durumunu da agiklamaktadir.

1.3.  Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Gilintimiiz belediyelerinin en 6nemli sorunlarindan birinin “kaynaklarmn verimli
kullanilmamas1” oldugu ifade edilmektedir. Belediyelerin kaynaklarmni ne kadar
verimli kullandiklar1 tartismalar1 igerisinde, verimlili§in gostergelerinin ne oldugu
onemli bir yer tutmaktadir. Bununla birlikte kullanilabilecek gostergeler arasinda
“vatandas tatmini” kavrami da sayilmaktadir (Torlak, 1999:10).

Kamu yoOnetiminde toplam kalite yonetimi (TKY) ilkelerinin Amerika ve
Ingiltere’de uygulamaya konulmast ile birlikte imalat ve hizmet sektdrlerinden sonra
kamu sektdriinde de toplam kalitenin uygulanabilecegi goriilmiistiir (Okmen,
2010:490-496). 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 sistemimize hakim olan “devlet
ne iiretirse vatandas onu kullamr” manti1 gecerliligini yitirmistir. Bugiin gegerli olan
mantik, “devletin vatandaslarin ihtiyaglarina gore iiretim yapmasi” seklindedir. S6z
konusu manti§in aksamadan islemesi, kaynaklarin verimli kullanilmasina baghdir. Bu
noktaya da vatandas memnuniyetinin saglanmasi ve hizmet kalitesinin arttirilmasi ile
ulagilabilmektedir (Ardig vd., 2004:63-81).

“Halkin genel ve ortak ihtiyaglarini karsilamak ve kamu yararmi saglamak icin
devlet veya diger kamu tiizel kisilikleri tarafindan yiriitiillen stirekli ve diizenli
faaliyetler” olarak tanimlanan kamu hizmetlerine, TKY ilkelerinin uygulanabilirligi
ozel kuruluslara gore bazi zorluklar igermektedir. Bu zorluklar soyle siralanabilir
(Okmen, 2010:490-496):
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v Ozel sektér “kar” amaci giiderken, kamu hizmetlerinde “kamu yarar1”
giidiilmektedir.

v" Kamu hizmetlerinin muhatab1 “vatandas” iken 6zel sektoriin muhatab1 “miisteri”
dir.

v" Kamusal hizmetlerin sunumunda devlet rakipsizdir.

AN

Kamu hizmetlerinin kullanimi, genel olarak halkin isteklerinden bagimsizdir.
v' Kamu sektoriiniin performansinin 6lgiimii 6zel sektore gore ¢ok daha giligtiir.

Bu zorluklara bakildiginda, “hangi kamu hizmetinin kaliteli oldugu” gibi bir
soru kendini gostermektedir. Bu sorunun cevabi ise OECD tarafindan verilmektedir.
OECD’ye gore kaliteli kamu hizmetinin nitelikleri; “seffaflik”, “katilim”, “miisteri
(vatandas) ihtiyaglarinin karsilanmast”, “ayrimcilik yapmadan hizmetin sunulmas1”,
“yeterlilik”, “erisilebilirlik”, “diizenlilik”, “stireklilik”, “dogruluk”, “hassaslik”,
“risklerden uzaklhik”, “giivenilirlik” ve “amaca uygunluktur” (Okmen, 2010:490-496).

Yazinda goriilen calismalarin bir ¢ogu, vatandasi miisteri olarak goren
anlayisin  kamu  hizmetlerinin  sunulmasina  6nemli  katkilar1  oldugunu
belirtmektedirler (Ardi¢ vd., 2004:63-81). Bu durum, “hizmet kalitesi” kavram ile
“vatandas tatmini” kavramlarinin birbirlerinin yerine kullanilmasi gibi yaygmn bir
davranisi ortaya ¢ikarmaktadir (Reeves vd., 1995:56-72).

2. SECMEN BAGLILIGI

Se¢men baghli$i kavramina, miisteri baglihgi kavramindan yola cikilarak
yaklasilmistir. Bu goriisiin en gii¢lii dayanagi, yeni kamu yonetimi anlayismin
vatandagslar1 vergileriyle hizmet satin alan miisteriler konumuna yerlestirmesidir.
Kamu hizmetlerinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin, hemen her {iilkede farkh
oranlarda artan bir sekilde kullanilmaya baglanmas: ve bununla paralel olarak “kamu
yonetimi - bilgi toplumu iligkisi” gercevesinde yasanan donitisiimler; kamu hizmeti
sunumu ve birey-yonetim iligkileri agisindan vatandastan tiiketiciye (miisteriye) kayan
paradigma degisikligini ortaya ¢ikarmistir (Okfem ve Segkiner, 2010:23-46).

Bu paradigma degisikligi, kamu hizmetlerinden yararlananlara kars: hizmet
sunucularin sorumluluklarindaki artis1 ve miisteri yonelimliligi beraberinde
getirmistir. Bilgi toplumunun getirdigi anlayis degisikligi ile “halkin bilingli ve
aktif katillm1” kamu yonetimi ve kamu hizmetlerinin sunumunda siirekli
vurgulanir olmugtur. Bu sdylem, kaliteli hizmet anlayisinin 6n kosullarindan
sayilarak, isletme yonetimindeki miisteri odakhilik anlayisina egilimden
esinlenilerek “vatandas - yonetim” iligkilerinin yeniden sekillenmesine yol
a¢mistir. Bundan dolayidir ki, gliniimiizde hizmet kullananlar kamu hizmetlerinin
tiiketicileri olarak yeniden kavramlagstirilmaya ¢alisilmaktadir (Okfem ve Seckiner,
2010:23-46). Yine, bu yeni anlayisa gore bir diger onemli nokta da vatandaslarca
sahip olunan devlettir. Yani, vatandas yonetilen konumundan ¢ikartilip “miisteri”
olarak konumuna yerlestirilmektedir (Nebati, internet:24.06.2012).
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Yeni kamu yonetimi anlayisinin, kiiresellesme baglaminda kokten degisen
kamu yonetimi anlayisinin bir pargasidir. Bu anlayisin post-modern dinamiklerini;
isletme yonetimi alaninin dinamikleri olan “uzun dénemli kazan¢ amac1”, “esnek
iretim”, “calisanin bir yatirim olarak degerlendirilmesi”, “yatay planlama”,
“miisteriye Onem verme”, “calisma takimlar1 yaratma”, “verimlilik”, “takim
liderleri olusturma”, “takim temelli inisiyatif”, “hizmetkar liderlik anlayis1”,
“insan merkezlilik”, “personele vizyon verme” gibi uygulamalar meydana
getirmektedir. Kamu yOnetimi birimlerinin geleneksel yapilarindan (kaliplarindan)
¢ikarilarak, karli ve verimli isletmelere doniistiiriilmesi, serbest piyasa ile uyumlu
mekanizmalarla donatilmasi, vatandasa yaklasimin “miisteri(lik)” hukuku
tizerinden belirlenmesi ve tiim onceliklerin hizmete verilmesi, yeni kamu yonetimi
anlayisinin  bugiin tiim diinyada genel kabul gormeye baglayan belirgin
ozellikleridir. Biitiin bu doniisiim; kamuya egemen olan merkeziyetci egilimlerin
kirilmasi, yetkinin tabana yayilarak paylasilmasi, onceleri en biiyiik iktidar
araclarindan biri olarak kabul edilen “gizlilik” Ortiisiintin kaldirilmasi ve halkin
etkilesim siirecinde temel bir aktor olarak konumlandirilmasi gibi olmazsa
olmazlar1 da ortaya ¢ikarmaktadir (Nebati, internet:24.06.2012).

Yeni kamu yonetimi anlayisma gore vatandasi (se¢meni), isletmecilikteki
miisteri ile esdeger olarak kabul eden bir ¢alismada se¢men baghiligl; “se¢menin ayni
partiye ya da adaya oy verme konusunda siireklilik ve tutarlilik arz eden bir egiliminin
olmas1” veya “partiye ya da adaya karsi olumlu bir tutum benimsemesi seklinde
tanimlanmistir (Usta ve Memis, 2009:213-235). Se¢men bagliligi; sosyal, psikolojik ve
ekonomik degiskenlerce belirlenir ve toplumdan topluma farklilasabilecek olan bu
degiskenlerin kisisel tirtintidir (Kaya, 2005:95). “Se¢men, kendi ¢ikarlarina en iyi
hizmet edecek partiye veya adaya oy verme egilimi sergiler (Kalender, 2005:50) ve bu
egilim zamanla baglihga dontigebilir.

Se¢men baghhigmnm, miisteri baghliginda oldugu gibi (Quenter and Lim,
2003:26) “tutumsal se¢men baghiligl” ve “davranissal se¢men baglilig1” seklinde iki
farkli yaklasimla tanimlanmasmimn uygun oldugu distiniilmektedir. S6z konusu
yaklagimlarin tanimlar: asagida yer almaktadir.

21.  Tutumsal Se¢men Baghilig:

Misgteri baglhligr yazminda, “tutumsal baghlik”; isletmeye (iiriine veya
hizmete) karst olumlu bir egilim igerisinde olmak, isletmeyi (iiriinii veya hizmeti)
bagkalarina tavsiye etmek ya da ovmek seklinde tanimlanmaktadir (Dimitriades,
2006:785). Tutumsal miisteri baghligi, tercih, satin alma niyeti, isletmeye oOncelik
verilmesi, daha iyi alternatiflere kars1 direng gosterme, iirtin ya da hizmet i¢in daha
yliksek ticret ya da ek iicret 6demeye istekli olma, bagli hissetme ve tavsiye etme
istekliligi seklinde gelismektedir (Yi and La, 2004:385).
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Misteri bagliligi yazinindan esinlenildiginde tutumsal se¢men bagliliginin;
“partiyi (lideri, aday1 vb.); -goniillii (igten) sekilde- 6vmek, baskalarina énermek, daha
iyi hizmet edebilecek ve daha basarili olabilecek rakipleri olsa dahi desteklemeyi her
kosulda siirdiirmek” seklinde tanimlanmasinin uygun olacag: diistiniilmektedir.

2.2.  Davranigsal Se¢men Baglilig:

Davranigsal miisteri bagliligi, bir mali ya da hizmeti tekrar satin alma
davranisim1 gonillii olarak sergilemek seklinde tanimlanabilir (Usta ve Memis,
2009:213-235). Bir bagka tamimda ise “davranigsal anlamda baglh miisteriler; bir
markayi tekrarli satin alma, sadece o markay1 dikkate alma ve markaya iligkin bilgi
aramama davranislarini sergileyen” miisteriler olarak ele almmistir. Davranigsal
baghlik yazinindan anlasilan, durumun satin alma baghli$i oldugu ve gecmis
deneyimlere dayandigidir (Dimitriades, 2006:785).

Miigteri baglihig yazinindan esinlenildiginde davramigsal se¢gmen baglihiginin;
“birbirini takip eden secimlerde oy verirken ayni partiyi (lideri, aday1 vb.) dikkate
almak, ¢ok fazla diistinmeden oy vermek ve aliskanliklarin devami olarak oy vermek
baghilig1” seklinde tanimlanmasinin uygun olacag: diistiniilmektedir.

3. HiZMET KALITESi VE SECMEN BAGLILIGI

Belediye hizmetleri, kent sakinlerinin dogumlarindan oOliimlerine kadar tiim
yasam siirecinde onemli bir yere sahiptir. Yurttaglarin bu hizmetlerden memnuniyet
diizeyinin yiikselmesi, yasam kalitesinin yiikselmesi ile paralellik gosterir. Bu
baglamda yurttaslar, kendilerine sunulan belediye hizmetlerinin kalitesine karsi
duyarhdirlar. Bu duyarlhiliklarini da secimlere, 6zellikle de yerel se¢imlere yansitma
egilimi igerisine girerler. Yurttaslarin segimlere bakisi ve oy verme davrarislari,
kendilerine sunulan belediye hizmetlerinden biiyiik 6lciide etkilenmektedir (Ozel, vd.,
2009:33-50).

Belediye yoOnetimlerinin, yeniden segilerek iktidarlarini siirdiirebilmeleri ile,
yerel halkin memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliskinin bulundugu soylenebilir.
Kisaca demokratik rejimlerde ancak yerel hizmetleri halki memnun edecek diizeyde
sunabilen yonetimlerin iktidarda kalmaya devam edecegi ileri siiriilebilir (Ozel vd.,
2009:33-50).

Ihtiyaglarm belirlenmesi ve karsilanmasi agisindan vatandasin miisteri olarak
kabul edilmesi ¢agdas bir yaklasgimdir. Bu yaklasgim, hem kamu kaynaklarmin verimli
kullanilmasini saglar hem de se¢men bagliligi / memnuniyeti yaratir. Isletmecilik
yazinina gore miisteri, isletmeye karsi baglilik hissetse de memnuniyetsizlik veren bir
durumla karsilastiginda eger isterse isletmeyi degistirebilir. Belediye hizmetleri
agisindan disiiniildiigiinde; memnun olan se¢gmen belediyeyi over ve bagkalarma
Onerir. Aksi bir durumda ise segmen memnun olmadig1 belediyeyi tek basina
degistirme imkanma sahip olamaz. Yapabilecegi, bir dahaki secime kadar olumsuz
tavir takinmak ve se¢cimde oy vermemek olabilir (Usta ve Memis, 2009:213-235).
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Se¢men davranislarini belirleyen en 6nemli faktorlerden biri algilanan hizmet
kalitesidir. Algilanan hizmet kalitesinin disinda aile, arkadas, se¢im kampanyas, lider,
parti, ideoloji gibi faktorlerde se¢cmen davrarniglari tizerinde etkili olabilir (Usta ve
Memis, 2009:213-235).

Se¢men tercihini etkileyen faktorlerden biri olan adaymn, Ozellikle yerel
secimlere yonelik tercihin sekillenmesinde ¢ok Onemli bir faktor oldugu ifade
edilmektedir (Uztug, 2004:66). Belediye bagkani secimlerinde adayin belirleyiciligi, her
bolgede gecerli olmaktadir. Parti, lider, kadro, propaganda gibi faktorler ikinci planda
kalabilmektedir. Yani, yerel secimlerde yerel kosullar 6n plana gikmaktadir. Yerel
secimlerde bagkan adaymin en onemli faktor olmasi, alacagi oylarin dogrudan
dogruya belediyenin gergeklestirdigi veya gergeklestirebilecegi hizmetlere bagh
oldugu gergegini ortaya ¢ikarmaktadir. Bir bagka ifadeyle, yerel secimlerde partiye
verilecek destek {izerinde belediye hizmetlerinin 6nemli bir etkiye sahip oldugu
soylenebilir (Caha, 2002:139).

Se¢men baghlig1 kavramina iliskin yukarida goriilen agiklamalardan sonra, konu ile
ilgili olan ve yazinda rastlanabilen bazi calismalarin onemli noktalarindan aktarmalar yapmak,
yararl goriilmiistiir. Tiirkce ve yabanct yazindan aktarmalar asagida goriilmektedir:

Tiirkge yazinda rastlanabilen tek ¢alisma olan Usta ve Memis’in ¢alismalarinda
(2009:213-235), belediye hizmet kalitesinin segmen baglilig1 yaratmada anlaml sekilde
etkili oldugu; hem tutumsal se¢men baghliginin hem de davramsgsal se¢men
baghiliginin belediye hizmet kalitesinden anlamli ve pozitif yonde etkilendigi sonucuna
ulagilmigtir.

Jaros ve Mason (1969:100-110), “istikrarli ve i1limli bir demokratik ortamin
belirleyicilerinin neler oldugu” sorusundan hareket ederek gerceklestirdikleri
calismalarinda; her toplum igin gegerli olacak bir karistmin ya da regetenin
sunulamayacagini ifade etmislerdir. Ayni ¢alismada, biitiin toplumlardaki se¢menlerin
kalict bagliliklar sergileyemeyecekleri ancak uzun vadeli ve giiglii egilimler
sergileyebilecekleri de vurgulanmustir.

Pillai ve Williams (1998:397-416), se¢menlerin partilere yonelik tutum
gelistirmelerinde doniigtimcti ve karizmatik liderlik ozelliklerinin etkileyiciligini
arastirmiglardir. Bulgulary; liderlik ozelliklerinin partiye yonelik tutum gelistirmede
onemli bir rol oynadigmi ve s6z konusu liderlik ozelliklerini tasiyanlarin se¢men
kazanma hususunda avantajli olduklarini isaret etmektedir.

Mudambi vd. (1996:341-357), se¢men davranislarinin ekonomik algilarla
sekillendigini, bunun yani sira an fazla etkili olan unsurlarin ise “sisteme iliskin
temsilde adalet algis1” ve “se¢menlerin bilgi diizeyleri” oldugunu ifade etmektedirler.
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Yukarida ifade edilmeye calisilan goriislerin ve daha once aktarilan se¢men
bagliligr tanimlarinin 1s1ginda, bu arastirmanin temelini olusturan degiskenlerden
se¢gmen baglilig1 tutumlari ile belediye hizmet kalitesi arasindaki iligkileri sorgulamaya
yonelik su hipotezler ileri siirtilmiistiir:

Hi: Se¢gmen baglilig1 ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamh ve pozitif bir
iligki vardir.

Hz: Tutumsal se¢men baglilig: ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki vardir.

Hs: Davranigsal se¢gmen baglilig ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlaml ve
pozitif bir iligki vardir.

4. UYGULAMA

Calismanin bu kisminda aragtirmaya iliskin amag, onem, katki, evren,
orneklem, veri toplama yontemleri, veri analiz yontemleri ve bulgular yer almaktadir.

41.  Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bilim camiasinda tartisilan, hem bilim alaninda hem de uygulamada taraftar
bulmaya baslayan “yeni kamu yOnetimi anlayis1”, kamu hizmetlerinden
yararlananlara karst hizmet sunucularin sorumluluklarindaki artis1 ve miisteri odakl
uygulamalar1 beraberinde getirmistir. Buna gore, vatandaslar, vergileriyle hizmet satin
alan miisteriler konumuna yerlesmiglerdir. Yine, bu yeni anlayisa gore bir diger 6nemli
nokta da vatandaglarca sahip olunan devlettir. Yani, vatandas yonetilen konumundan
cikartilip “miisteri” olarak konumuna yerlestirilmektedir. Bilgi Toplumunun getirdigi
bir anlayis degisikligi olan yeni kamu yonetimi anlayisi, vatandaslarin (miisterilerin),
kamu hizmetlerinin tasarlanmasina, sunulmasmna ve kamu diizeninin yOnetimine
bilingli ve aktif bir sekilde katilimlarini da gerektirmektedir.

Vatandaglarin kamu yonetimine ve kamu hizmetlerinin yerine getirilmesine
hem bilingli hem de aktif bir sekilde katiimlar1 demokrasinin gliclenmesi ile
gerceklesebilecektir. Bu anlamda kamu hizmetleri vatandaslarin beklentilerine uygun
sunulursa yani Kkaliteli olarak sunulursa, oOncelikle sosyal baris sonrasinda ise
demokrasi giiclenecektir. Gli¢lii demokrasi ise kamu hizmetlerinin sunulmasinda en
onemli aktorler olan siyasetcilerin etrafinda giiglii bir baglilik hissine sahip se¢gmen
(vatandasg) kitlesinin olusmasina da zemin yaratacaktir.

Bu calisma da, sozii edilen anlayis dogrultusunda vatandaglarin goziiyle
belediye hizmetlerinin kalitesinin 6l¢limiine ve “belediye hizmet kalitesi — se¢men
baglilig1” degiskenleri arasindaki etkilesimi incelemek amaciyla yapilmistir.

Yukarida deginilen bilgilerin 1s1$inda bu c¢alismanin temel amaci;, “TRB — 1
Bolgesi'nde yer alan illerin (Elaz1ig, Malatya, Bingol, Tunceli) merkez belediyelerinin
hizmet kalitesinin ve belediye bagkanlarmin olusturabildikleri se¢men baglihig:
diizeyinin se¢gmenler (vatandaslar/mdiisteriler) acisindan 6lgiilmesi ve bu iki degisken
arasindaki iliskinin ortaya konulmasidir”.
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Arastirma, “se¢men baglilig1 ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlaml
ve pozitif bir iliski vardir”, “tutumsal se¢men baglilig1 ile belediye hizmetlerinin
kalitesi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir” ve “davranigsal secmen baglilig: ile
belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir” temel
hipotezlerine dayanmaktadir.

Yazin bulgular 1s18mda, “konu, kapsam, amag¢ ve yontem” agisindan bu
calismayi 6zgiin kilan unsurlar ve ¢calismanin katkilar1 asagida siralanmaktadar:

v “Bir bolgeyi (TRB - I) olusturan dort ilin (Elaz1g, Malatya, Bingdl, Tunceli) merkez
belediyelerini kapsiyor olmas1”

v~ “Kurumlar aras: ve disiplinler arasi igbirligini tegvik edici yoniiniin olmas1”

v" Bu calismanin, teoride onemli bir bosluk doldurulabilme ve uygulamada da
onemli bir 6rnek olma potansiyeli”

v~ “Aragtirma sonuclarinin yayginlastirilma ve baska calismalara oncti potansiyeli
olmas1”

v~ “Diger belediyelerimize kiyaslama yapabilmeleri i¢in uygun bir referans modeli
potansiyeli”

v"  “Yagam kalitesinin, yasam tatmininin ve is tatmininin yiikselmesine yapilacak
katki ile toplumsal barisin ve demokrasinin de giiclenmesine katki saglama
olasilig1”

42. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Evren, TRB — I Bolgesi'ni olusturan illerin merkez belediyelerinin sinrlar
icerisinde yasayan se¢menlerdir. Evren biiyiikliigii, 554.618 se¢mendir. Arastirmaya
katilan denek’ (se¢gmen) sayisi ise 1616’dir. Illerin belediye sirlari icerisindeki
niifuslari, se¢gmen sayilar1 ve her ilden 6rnege alinmasi gereken minimum say1 asagida
yer almaktadir. Ornek hacminin hesaplanmasinda asagida yer alan formiilden
yararlanilmistir (Bas, 2008):

N.t%.p.q
((N—1).4%) + (t%.p.q)

N = anakiitle hacmi; t = e serbestlik derecesinde teorik t tablo degeri; p = incelenen
olayin gerceklesme olasilig1; q = incelenen olayin gerceklesmeme olasiligy; d = kabul
edilen Ornekleme hatas;;, t = 1,96 (% 95 giliven smirlar igerisinde tablo degeri);
ornekleme hatasi (d) = % 5 (0,05); p=0,5 ve q=0,5 (varyans = p.q = 0,25)

Ornek hacmi =
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Tablo 1: Evren ve Orneklem Biiyukligi

iller Niifus! Se¢men sayisi?  Ornek hacmi Katdumer
(31.12.2009) (31.12.2009) (minimum)

Tunceli 31.599 17.742 376 380
Bingol 89.224 52.955 381 410
Elaz1g 323.420 223.360 384 403

Malatya 388.590 264.862 384 423

Toplam 832.833 554.618 1525 1616

1; Tiirkiye Istatistik Kurumu web sayfasindan alinmistir. (2009 adrese dayal niifus sayimi sonuglari)
2z Arastirma kapsamindaki illerin se¢im kurulu baskanliklarindan Firat Universitesi Rektorliigii'nce resmi
yazi ile sorulmustur.

4.3.  Arastirmanin Veri Toplama ve Analiz Yontemleri

Arastirmanin hipotezlerini test etmek igin “belediyelerin hizmet kalitesini
O0l¢mek amaciyla gelistirilmis olan Olgek” ile “se¢menlerin goziiyle belediye
baskanlarina kars: hissettikleri baglilik diizeyini Ol¢mek amaciyla gelistirilmis
Olcekten” yararlanarak veri toplanmistir.

Her iki olgek, 5li likert Olgegidir. Hizmet kalitesi Olgeginde segeneklerin
anlamlari, “1: kesinlikle katilmiyorum ... 3: kararsizzim ... 5: kesinlikle katiliyorum”
seklindedir. Se¢men baglilig1 Olcegindeki segeneklerin anlamlari da “1: kesinlikle
miimkiin degil ... 3: kararsizim ... 5: kesinlikle miimkiin” seklindedir.

Arastirmanin veri toplama isi; 13 Ocak 2012 — 22 Subat 2012 tarihleri arasinda,
ANAR Ankara Sosyal Arastirmalar Merkezi tarafindan yapilmustir. Veri toplama
tamamlandiktan sonra anket formlarindaki ham veriler, ANAR tarafindan elektronik
ortama kaydedilerek anket formlari ile birlikte arastirmacilara teslim edilmistir.

Verilerin analizinde kullanilan istatistiksel analiz yontemleri sunlardir: Yol
analizi, aritmetik ortalama, korelasyon ve regresyon. Istatistiksel analizler igin SPSS
20.0 ve LISREL 8.8 paket programlarindan yararlanilmigtir. Aritmetik ortalama,
standart sapma, korelasyon, regresyon, varyans ve t analizleri i¢in SPSS 20.0’dan,
dogrulayic faktor analizi ve yol analizi icin LISREL 8.8'den yararlanilmustir.

Hizmet kalitesi Olgegine iliskin kuramsal dayanagin bir baska ifadeyle alan
yazin bilgisinin yeterli olmasi nedeniyle kesfedici faktor analizi yapilmasina gerek
duyulmamustir. Bu nedenle, kurama dayali modelin dogrulayici faktor analizine tabi
tutulmasi ile yetinilmigtir. Se¢gmen baglilig: dlgegine iliskin kuramsal dayanak, hizmet
kalitesi Olgegine gore daha zayif kaldigr igcin bu olgek icin kesfedici faktor analizi
yapilmustir.

Usta ve Memig’in (2009:213-235) gelistirdikleri se¢men baglilig1 Olcegi temel
alinmuis, yazin taramasindan elde edilebilen bilgilerin 1s1g1nda yeni maddeler eklenmis
ve mevcut maddeler calismanin amaglar: dogrultusunda uyarlanmis, boylece meydana
yeni bir 6l¢ek c¢ikarilmaya calisilmistir. Yeni eklenen ve uyarlanan maddeler, alan
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uzmanlarinin goriisiine sunulmus ve sonrasinda gegerlilik ve giivenilirlik agisindan
gerekli goriilen diger analizler yapilmigtir.

Kesfedici faktor analizi sonuglarma gore dlgek 2 faktorden olusmaktadir. KMO
degerinin 0,949 (p = 0,000) olmasi, faktdr analizi agisindan miikemmel kabul
edilmektedir (Sipahi, 2008:80). Faktor analizi sonuglar1 asagidaki tabloda
aktarilmaktadir:

Tablo 2: Segmen Baglilig1 Olgegi Faktor Analizi Sonuglart

Faktér ads Madde Faktor Yiikleri Acgiklanan Giivenilirlik
1 2 varyans (Cronbach o)
1 ,819
2 ,803
Tutumsal 3 ,799
Secmen 4 ,794 58,25 0,934
Baglilig: 5 771
6 ,741
7 ,645
8 ,839
9 ,835
Davranigsal 10 ,784
Secmen 11 ,784 15,48 0,927
Baglhilig: 12 677
13 ,674
14 ,664
Toplam Tiim dlgek
73,73 0,956

Tabloda da goriildiigii gibi 6lgegin agiklayabildigi toplam varyans %73,73tiir.
Agiklanan varyansin yiiksekligi, gelistirilen Olgegin faktor yapisimin giicii ile dogru
orantilidir. Cok faktorlii desenlerde, agiklanan varyansin %40 ile %60 arasinda olmasi
yeterli olarak kabul edilir (Cokluk vd., 2010:197). Bu durumda, 6lgegin faktor yapisimnin
yeterli oldugu sdylenebilir. Olgegin genelinin ve faktorlerin giivenilirlik katsayilari
oldukga yiiksektir. Cronbach alpha katsayis1 1’e ne kadar yakinsa 6lgegin gtivenilirligi
de o kadar yiiksektir (Ural ve Kilig, 2006:286). Katsayiun 0,80 ve {izerinde oldugu
durumlarda ise; 6lgegin giivenilirliginin yiiksek oldugundan soz edilebilir (Kalayci,
2009:405). Buna sonuglara gore 0Olgegin gegerlilik ve giivenilirlik kosullarinm yiiksek
diizeyde sagladig1 soylenebilir.

Olgeklerin yapisal anlamda gegerli olduklarina iliskin dogrulayici faktor analizi
sonuglar1 asagidaki Tablo 3'de yer almaktadir. ilgili tabloya gdre model uyum
indekslerinin kabul edilebilir smirlar (Cokluk vd., 2010:266-275; Simsek, 2007:44-49;
Yilmaz ve Celik, 2009:37-47) igerisinde oldugu goriilmektedir. Bir baska ifade ile
Olceklerin faktor yapisinin dogrulandig sdylenebilmektedir.
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Tablo 3: Olgeklere iliskin Dogrulayici Faktor Analizi Degerleri

Hizmet Kalitesi Se¢men Baglilig:

Olgesi Olgegi
X2 8017,69 275,98
sd 2619 75

X2/ sd 3,06 3,68
p 0,00 0,00
AGFI 0,90 0,97
GFI 0,94 0,91
CFI 0,88 0,97
NFI 0,83 0,96
RMSEA 0,096 0,083

44. BULGULAR

Arastirma bulgulars; dlcek puanlarinin dagilimi, hizmet kalitesi — hizmetkar
liderlik iligkisi ve hizmet kalitesi — hiikiimdar liderlik iliskisi hususlarindaki bildirimler
seklinde sunulmaktadir.

4.4.1. Olgek Puanlarinin Dagilim1

Olgek puanlarinin dagilimina iliskin tablolar, asagida, hizmet kalitesi 6lgegi ile
baslamakta, hizmetkar liderlik ve hiikiimdar liderlik ile devam etmektedir.

4.4.1.1. Hizmet Kalitesi Ol¢egi Puanlari

Hizmet kalitesi Olgegi puanlar1 asagidaki Tablo 3’te (Orneklem geneli)
aciklanmaktadir.

Tablo 3: Orneklem Geneli Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlar

Faktor Madde Ortalama Faktor Madde Ortalama
1 2,81** 27 2,75**
2 3,14** 28 2,83**
3 3,21** 29 3,06%*
4 3,11** 30 2,87**
5 2,89** Giivenilirlik 31 2,93**
6 2,82%* 32 2,99**
7 2,68** 33 2,88**
8 3,17%* 34 2,96**
9 2,78** 35 2,97**
Fiziksel 10 2,88** Faktor 2,90%*
11 2,95** 36 2,81**
Unsurlar
12 2,89** 37 2,96**
13 2,77** 38 2,87**
14 2,95% Vatandas: 39 2,86%
anlama
15 2,88** 40 2,90**
16 2,87** 41 2,89**
17 2,89** 42 2,89%*
18 2,68** Faktor 2,88%*
19 2,84** 43 3,09%*
20 2,72%* Nezaket 44 3,05**
21 2,74** 45 2,97%*
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22 3,10** 46 3,00%*
23 2,62** 47 2,97+

24 2,89** Faktor 2,94**

25 3,00 48 3,63**

26 2,80** 49 3,47%*

A %% *%

Faktor ” ggz Erisilebilirlik 2(1) ggi

55 2,99** 52 2,94**

56 3,13** 53 2,91**

Yeterlilik 57 2,86** Faktor 3,24**
58 2,93** 66 2,82+

59 2,86** 67 2,86**

60 2,85%* 68 2,83**

Faktor 2,88%* iletisim 69 3,14**

61 2,86** 70 3,04**

62 2,88** 71 2,96**

Giivenlik 63 2,90** 72 2,95%*
64 2,65** 73 3,00%*

65 2,82%* Faktor 2,84%*

Faktor 2,73%* Tiim Olgek 2,82%*

**%: 3,40 — 5,00: giiclii hizmet kalitesi
**: 2,60 — 3,40: vasat hizmet kalitesi
*:1,00 — 2,60: zayif hizmet kalitesi

Yukaridaki Tablo 3 incelendiginde tiim alt faktorlerde ve dlcegin genelinde TRB
-1 Bolgesi 11 Merkezlerindeki belediyelerin hizmet kalitesi anlaminda vasat kaldiklari
goriilmektedir. Tiim alt faktorlerde ve Olgek genelinde alman puanlar, dlgekte “3” ile
gosterilen “kararsizim” segenegine karsilik gelmektedir. Alt faktorlere iliskin vatandas
memnuniyeti siralamasi da biiyiikten kiigiige sirasiyla “erisilebilirlik”, “nezaket”,
“giivenilirlik”, “fiziksel unsurlar”, “yeterlilik”, “vatandasi anlama”, “iletisim” ve
“givenlik” seklinde gerceklesmistir.

4.4.1.2. Se¢men Baglilig1 Olgegi Puanlan

Se¢men baghligi Olgegi puanlari asagidaki Tablo 4'te (6rneklem geneli)
aciklanmaktadir.

Tablo 5.34: Orneklem Geneli Segmen Baglilig1 Olgegi Puanlar

Faktor Madde Madde Faktor skorlar:
skorlar1
2,63**
2,41*
3,00%* 2,62**
2,43%*
2,67**

Tutumsal

G| |WIN|=
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6 2,61**
7 2,53*
8 2,49*
9 2,36*
10 2,11*
Davranigsal 11 2,35% 2,31*
12 2,21*
13 2,32*
14 2,26*
Tiim 6rnek 2,48*

**%*: 3,40 — 5,00: giiclii segmen baglilig:
**: 2,60 — 3,40: vasat secmen baglilig:
*: 1,00 - 2,60: zayif segmen baglilig1

Yukaridaki Tablo 4 incelendiginde TRB - I Bolgesi il merkezleri belediye
bagkanlarinin segmen baghilig1 saglayabilme diizeylerinin zayif kaldigy, alt faktorlerden
tutumsal se¢men baghliginda vasat bir baglilik goriildiigii ve davranissal se¢men
bagliliginda ise zayif bir baghilik oldugu goriilmektedir. Se¢men baghiligi genel diizeyi
likert 6lgegine gore 2'ye yani “miimkiin degil” secenegine isabet etmektedir. Bununla
birlikte; tutumsal se¢gmen baglilig1 diizeyi 3’e (kararsizzm) ve davranigsal se¢men
baghilig: diizeyi ise 2'ye (miimkiin degil) secenegine isabet etmektedir.

4.4.2. Hizmet Kalitesi ve Secmen Baglilig: Tliskisi

Hizmet kalitesi ile hiikiimdar liderlik iliskisini sorgulamak iizere gelistirilen
hipotezler soyledir:

Hi: Se¢gmen baglilig1 ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlaml ve pozitif bir
iligki vardir.

Hz: Tutumsal se¢men baglilig: ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamli ve
pozitif bir iliski vardur.

Hs: Davranissal segmen baglhilig ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlaml ve
pozitif bir iligki vardir.

Hipotezleri test etmek icin ¢oklu regresyon analizi ve yol analizi yapilmustir.
S6z konusu analizlerin sonuglar1 asagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 5: Hizmet Kalitesinin Secmen Baglilig1 Uzerindeki Belirleyiciligi

Standart ikili Kismi
Degisk B T
egigien Hata s B P r r
Sabit ,677 ,081 8,355 ,000
Hizmet
Model  Kalitesi ,639 ,028 ,502 23,164 ,000 ,502 ,502

R=0502 R?2=0,252 F a,1s89=536,551 p=,000

Se¢men Baglilig1 = 0,677 + 0,639*Hizmet Kalitesi
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Model  Sabit 733 088 8350  .000
2 Hizmet 405 018 489 22348 000  ,489 489
Kalitesi
R=0489 R2=0239 F 189 =499,422 p=,000
Tutumsal Se¢gmen Baglilig1 = 0,733 + 0,405*Hizmet Kalitesi
Model  SDit 605 082 7342 .000
3 Hizmet 367 017 478 21594 000 478 478
Kalitesi

R=0,478 R?=0,229 F a,157 =466,308 p =,000

Davranigsal Se¢gmen Bagliligi1 = 0,605 + 0,367*Hizmet Kalitesi

Tablo 5’e gore hizmet kalitesi toplam puani ile segmen baghlig1 arasinda (Model
1) pozitif yonde ve orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin segmen
bagliligr tlizerindeki belirleyiciligi %25,2’dir. Se¢men baglhiliginin bagimli degisken
hizmet kalitesinin ise bagimsiz degisken oldugu regresyon modeli ise istatistiksel
acidan manidar bulunmustur.

Tablo 5e gore hizmet kalitesi toplam puani ile tutumsal se¢men baglili:
arasinda (Model 2) pozitif yonde ve orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Hizmet
kalitesinin tutumsal se¢men baghlig1 tizerindeki belirleyiciligi %23,9’dur. Tutumsal
se¢gmen bagliliginin bagimlh degisken hizmet kalitesinin ise bagimsiz degisken oldugu
regresyon modeli ise istatistiksel acidan manidar bulunmustur.

Tablo 5e gore hizmet kalitesi toplam puani ile davranigsal segmen baglhilig:
arasinda (Model 3) pozitif yonde ve orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Hizmet
kalitesinin tutumsal se¢men baghilig1 {izerindeki belirleyiciligi %22,9’dur. Tutumsal
se¢gmen bagliliginin bagiml degisken hizmet kalitesinin ise bagimsiz degisken oldugu
regresyon modeli ise istatistiksel agidan manidar bulunmustur.

Hipotezlerin sinanmasina iliskin daha giiglii kanit elde edebilmek igin se¢men
baghiligi boyutlarinin bagimli degisken hizmet kalitesi boyutlarmin ise bagimsiz
degisken oldugu coklu regresyon analizleri yapilmistir. Coklu regresyon analizleri
yapilirken se¢gmen bagliligimin saglanmasinda etkisi olabilecek, hizmet kalitesi
disindaki tiim etkenlerin sabit olduklar1 varsayilmistir. Bu analize iliskin sonuglar
asagidaki tablo araciligiyla iletilmektedir.
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Tablo 6: Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Segmen Bagliligi Uzerindeki Belirleyiciligi

.. Standart Ikili Kismi
Degisken B Hata s B T P . c

Sabit ,193 ,081 2,377 ,018
Giivenilirlik ,271 ,047 ,252 5,822 ,000 ,625 ,148
Fiziksel Unsurlar ,274 ,047 ,229 5,867 ,000 ,611 ,149
Anlama ,172 ,040 ,160 4,290 ,000 ,593 ,109
fletisim ,142 ,040 ,129 3,523 ,000 471 ,090
Model Giivenlik ,056 ,038 ,054 1,466 143 ,446 ,038
4 Nezaket ,048 ,034 ,045 1,406 160 ,403 ,036
Erisilebilirlik -,025 ,033 -,023 -,761 A47 ,470 -,019
Yeterlilik -, 137 ,044 5121 -3,082 ,002 A1l -,079

R=0,659 R?2=0,432 F @ 1523 =146,337 p=,000

Se¢men Baglilig1 = 0,193 + 0,271*Giivenilirlik + 0,274*Fiziksel Unsurlar + 0,172* Anlama + 0,142*Tletisim +
0,056*Glivenlik + 0,048*Nezaket + (-0,025)*Erisilebilirlik + (-0,137)*Yeterlilik

Sabit 197 .090 2.190 .029
Fiziksel Unsurlar .353 .051 .303 6.862 .000 .620 173
Giivenilirlik 263 .051 .203 5.116 .000 .596 130
Anlama .140 .044 119 3.157 .002 573 .081
Model Yeterlilik 142 .044 .119 3.201 .001 456 .082
Erigilebilirlik .040 .042 .035 942 346 429 .024
iletisim .026 .037 .022 .684 494 .385 .018
Giivenlik -.011 .036 -.009 -.294 .769 467 -.008
Nezaket -.109 .049 -.089 -2.226 .026 402 -.057

R=0,645 R?2=0,412 F @ 1520 =135,061 p=,000

Tutumsal Se¢gmen Baglilig1 = 0,197 + 0,353*Fiziksel Unsurlar + 0,263*Giivenilirlik + 0,140*Anlama +
0,142*Yeterlilik + 0,04*Erisilebilirlik + 0,026*letisim + (-0,11)*Giivenlik + (-0,109)*Nezaket

Sabit .180 .085 2.111 .035
Giivenilirlik 279 .049 .233 5.690 .000 572 .145
Anlama 217 .043 .201 5.101 .000 .564 130
Fiziksel Unsurlar 185 .049 172 3.780 .000 573 .097
Model .Yeterlilik .149 .042 136 3.531 .000 447 .091
6 Iletisim .073 .036 .069 2.031 .042 .385 .052
Erisilebilirlik .071 .040 .068 1.752 .080 425 .045
Giivenlik -.047 .034 -.043 -1.372 170 430 -.035
Nezaket -174 .047 -.154 -3.729 .000 .383 -.096

R=0,619 R2=0,380 F @ 1510=117,348 p=,000

Davranigsal Segmen Bagliligi = 0,180 + 0,279*Giivenilirlik + 0,217*Anlama + 0,185*Fiziksel Unsurlar +
0,149*Yeterlilik + 0,073*Iletigim + 0,071*Erisilebilirlik + (-0,047)*Giivenlik + (-0,174)*Nezaket

Coklu regresyon analizlerine iliskin Tablo 6 incelendiginde, Model 4'iin bir
biitiin olarak gecerli (istatistiksel acidan manidar) oldugu ve sekiz bagimsiz degiskenin
(hizmet kalitesi boyutlar1)) bagiml degiskendeki (se¢men baghligi toplam puani)
degismelerin %43,2’sini agiklayabildigi goriilmektedir. Coklu korelasyon katsayisindan
iliskinin “orta diizey” oldugu sonucu elde edilmektedir. Beta (f3) katsayilarma gore,
bagimsiz degiskenlerin bagimsiz degisken tizerindeki goreli onem sirasi; giivenilirlik,
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fiziksel unsurlar, vatandasi anlama, iletisim, gilivenlik, nezaket, erisilebilirlik ve
yeterlilik seklindedir. Regresyon katsayilarinin manidarligina iligkin t — testi sonuglar1
incelendiginde ise, giivenlik, nezaket ve erisilebilirlik disindaki biitiin bagimsiz
degiskenlerin se¢men baglilig1 tizerinde manidar (6nemli) birer yordayict olduklari
goriilmektedir.

Coklu regresyon analizlerine iliskin Tablo 6 incelendiginde, Model 5in bir
biitiin olarak gecerli (istatistiksel acidan manidar) oldugu ve sekiz bagimsiz degiskenin
(hizmet kalitesi boyutlar1)) bagimh degiskendeki (tutumsal se¢men bagliligr)
degismelerin %41,2’sini agiklayabildigi goriilmektedir. Coklu korelasyon katsayisindan
iliskinin “orta diizey” oldugu sonucu elde edilmektedir. Beta () katsayilarmna gore,
bagimsiz degiskenlerin bagimsiz degisken tiizerindeki goreli onem sirasi; fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, anlama, yeterlilik, erisilebilirlik, iletisim, gtivenlik, nezaket
seklindedir. Regresyon katsayillariin manidarhima iliskin t — testi sonuglar
incelendiginde ise, erisilebilirlik, iletisim ve giivenlik disindaki biitiin bagimsiz
degiskenlerin se¢men baglilig1 tizerinde manidar (6nemli) birer yordayici olduklar
goriilmektedir.

Coklu regresyon analizlerine iliskin Tablo 6 incelendiginde, Model 6'nin bir
biitiin olarak gecerli (istatistiksel agcidan manidar) oldugu ve sekiz bagimsiz degiskenin
(hizmet kalitesi boyutlar1)) bagimh degiskendeki (davramissal se¢men baghligr)
degismelerin %38'ini aciklayabildigi goriilmektedir. Coklu korelasyon katsayisindan
iliskinin “orta diizey” oldugu sonucu elde edilmektedir. Beta () katsayilarina gore,
bagimsiz degiskenlerin bagimsiz degisken tizerindeki goreli onem sirasi; giivenilirlik,
anlama, fiziksel wunsurlar, yeterlilik, iletisim, erisilebilirlik, giivenlik, nezaket
seklindedir. Regresyon katsayillariin manidarhgma iliskin t — testi sonuglar
incelendiginde ise, erisilebilirlik ve giivenlik disindaki biitiin bagimsiz degiskenlerin
se¢gmen baglilig1 tizerinde manidar (6nemli) birer yordayici olduklar: goriilmektedir.

Temel hipotez olan Hi hipotezinin testine iliskin regresyon analizi sonuglarmin
saglamasin1 yapmak {izere yol analizi yapilmistir. Yol analizine iliskin diyagram ve
tablolar asagida yer almaktadir.
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Sekil 1: Hizmet Kalitesi Segmen Baglilig1 Iliskisine Dair Yol Diyagranm

Sekil 1’de modele (yola) iliskin standardize edilmis regresyon katsayilar1 (yol
katsayis1) goriilmektedir. Diyagramdaki gozlenen degiskenlerin anlamlari sirasiyla
sOyledir:

C1: Fiziksel Unsurlar; C2: Guivenilirlik; C3: Vatandasi Anlama; C4: Nezaket; C5:
Ulasilabilirlik; C6: Yeterlilik; C7: Giivenlik; C8: Iletisim

C9: Tutumsal; C10: Davranigsal

Yol diyagrami degerleri, asagidaki Tablo 7’de goriilmektedir. Elde edilen
bulgular, sonuglar1 yukarida aktarilan regresyon analizi sonuglarini desteklemektedir.

Tablo 7: Hizmet Kalitesi Segmen Baglilig: Tliskisine Dair Yol Diyagrami Degerleri

Yapusal ligki Yol Katsayisi (r) 1 Hata Varyans1  t degeri
Hizmet Secmen 0,66 0,44 0,57 25,34
Kalitesi Baglilig: ! ! / !
Yapaisal Esitlik Modeli

Se¢men Baglilig1 = Hizmet Kalitesi*0,66

Hizmet kalitesi ile segmen baglilig1 arasindaki yapisal iliskiye (modele) iliskin
uyum indeksleri asagidaki Tablo 8 araciligiyla sunulmaktadir. Tablodaki degerler
incelendiginde, modelin (yolun) dogrulandig anlasilmaktadir.
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Tablo 8: Hizmet Kalitesi Segmen Baglilig1 Arasindaki Yapisal Modele {liskin Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri Degerlendirme
X2 28
sd 139,20
x2/sd 4,97 Kabul edilebilir
p 0,00 Zay1f
RMSEA 0,057 Iyi
AGFI 0,96 Miikemmel
GFI 0,98 Miikemmel
CFI 0,99 Miikemmel
NFI 0,99 Miikemmel

Arastirma hipotezlerinin sinanmasina iliskin regresyon ve yol analizi sonuglar1
birlikte degerlendirildiginde tiim hipotezleri destekleyen sonuglara ulasildig: bir baska
ifade ile de hipotezlerin tiimiiniin dogrulandig1 sdylenebilir.

TARTISMA VE SONUC

Se¢men oy verme karar siireglerini ve davraniglarini etkileyerek se¢men
bagliligr yaratan basat faktorlerden birisi, belediye tarafindan sunulan hizmetlerin
kalitesidir. Se¢menlerin beklentilerine uygun hizmetlerin yani se¢mene gore kaliteli
olan hizmetlerin sunulmas: se¢gmen baghligi saglayabilir. Bu ¢alismanin da amac,
se¢menlerin algiladiklar1 belediye hizmet kalitesinin se¢men baglilig1 {izerindeki
belirleyiciligini belirlemektir.

Aragtirmanin temel kavramlar1 arasindaki etkilesim(ler)den s6z etmek
gerekirse 0zetle sunlar ifade edilebilir:

Se¢men davranislarini belirleyen en 6nemli faktorlerden biri algilanan hizmet
kalitesidir (Usta ve Memis, 2009:213-235). Belediye yOnetimlerinin, yeniden segilerek
iktidarlarini siirdiirebilmeleri ile yerel halkin memnuniyeti arasinda dogrudan bir
iliskinin bulundugu sdylenebilir. Kisaca demokratik rejimlerde ancak yerel hizmetleri
halki memnun edecek diizeyde sunabilen yonetimlerin iktidarda kalmaya devam
edecegi ileri siiriilebilir (Ozel vd., 2009:33-50). Yerel secimlerde baskan adaymin en
onemli faktor olmasi, alacag oylarin dogrudan dogruya belediyenin gergeklestirdigi
veya gerceklestirebilecegi hizmetlere bagli oldugu gergegini ortaya ¢ikarmaktadir. Bir
baska ifadeyle, yerel secimlerde partiye verilecek destek {izerinde belediye
hizmetlerinin 6nemli bir etkiye sahip oldugu soylenebilir (Caha, 2002:139). Buna gore
arastirmada su hipotezler stnanmigtir: “Hi: Segmen baglilig: ile belediye hizmetlerinin
kalitesi arasinda anlamli1 ve pozitif bir iligski vardir”, “Ha: Tutumsal se¢men baglilig: ile
belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir”, “Ha:
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Davranigsal se¢men baglilig1 ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki vardir”.

“Se¢men baghilig: ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamli ve pozitif
bir iliski vardir.” seklindeki Hi hipotezinin desteklendigi goriilmektedir. Hizmet
kalitesi boyutlarindan “gtivenilirlik, fiziksel unsurlar, vatandas1 anlama, iletisim ve
yeterlilik”, se¢men baglilig1 tizerinde istatistiksel acidan manidar diizeyde belirleyici
etkiye sahip iken giivenilirlik, nezaket ve erisilebilirlik boyutlariimn se¢men baghlig:
tizerindeki etkileri istatistiksel agicdan manidar degildir. S6z konusu belirleyici etkilerin
goreli 6nem sirast da “glivenilirlik, fiziksel unsurlar, vatandasi anlama, iletisim,
giivenlik, nezaket, erisilebilirlik ve yeterlilik” seklindedir. Hipotezin degerlendirilmesi

icin kurulan ¢oklu regresyon modeli, Hizmet kalitesi faktorlerinden olusan bagimsiz
degiskenler ile segmen baghlig: (bagiml degisken) arasinda orta diizey bir iligki (r =
0,659) oldugunu ve hizmet kalitesinin se¢gmen baghhg: {izerindeki belirleyiciliginin
943,2 oraninda oldugunu gostermektedir.

“Tutumsal secmen baghilig1 ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlaml
ve pozitif bir iligki vardir.” seklindeki H: hipotezinin desteklendigi goriilmektedir.
Hizmet kalitesi boyutlarindan “fiziksel unsurlar, giivenilirlik, anlama, yeterlilik ve
nezaket”, tutumsal se¢gmen baghlig1 tizerinde istatistiksel agidan manidar diizeyde
belirleyici etkiye sahip iken erisilebilirlik, iletisim ve giivenlik boyutlarinin tutumsal
se¢cmen baghilig: {izerindeki etkileri istatistiksel agicdan manidar degildir. S6z konusu
belirleyici etkilerin goreli onem siras1 da “fiziksel unsurlar, giivenilirlik, anlama,

yeterlilik, erisilebilirlik, iletisim, giivenlik ve nezaket” seklindedir. Hipotezin

degerlendirilmesi i¢in kurulan ¢oklu regresyon modeli, hizmet kalitesi faktorlerinden
olusan bagimsiz degiskenler ile tutumsal se¢men baglilig1 (bagimh degisken) arasinda
orta diizey bir iliski (r = 0,645) oldugunu ve hizmet kalitesinin tutumsal se¢men
baglilig1 tizerindeki belirleyiciliginin %41,2 oraninda oldugunu gostermektedir.

“Davranigsal se¢gmen baghligi ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif bir iliski vardir.” seklindeki Hs hipotezinin desteklendigi
goriilmektedir. Hizmet kalitesi boyutlarindan “giivenilirlik, anlama, fiziksel unsurlar,
yeterlilik, iletisim ve nezaket”, davramigsal se¢cmen baglilig1 {lizerinde istatistiksel
acidan manidar diizeyde belirleyici etkiye sahip iken erisilebilirlik ve giivenlik
boyutlarmin davranigsal se¢cmen baghhg: {izerindeki etkileri istatistiksel agidan
manidar degildir. S6z konusu belirleyici etkilerin goreli onem siras1 da “giivenilirlik,

anlama, fiziksel unsurlar, yeterlilik, iletisim, erisilebilirlik, giivenlik ve nezaket”
seklindedir. Hipotezin degerlendirilmesi i¢in kurulan ¢oklu regresyon modeli, hizmet
kalitesi faktorlerinden olusan bagimsiz degiskenler ile davranissal se¢men baglilig1
(bagimli degisken) arasinda orta diizey bir iliski (r = 0,619) oldugunu ve hizmet
kalitesinin davranigsal se¢gmen baglilig1 {izerindeki belirleyiciliginin %38 oraninda
oldugunu gostermektedir.

Se¢men davranislarini belirleyen en 6nemli faktorlerden biri algilanan hizmet
kalitesi oldugu bilinmektedir (Usta ve Memis, 2009:213-235). Belediye yOnetimlerinin,
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yeniden segilerek iktidarlarini siirdiirebilmeleri ile yerel halkin memnuniyeti arasinda
dogrudan bir iligkinin bulundugu da yazin bulgular1 arasinda yer almaktadir. Diger
bir ifadeyle, demokratik rejimlerde, ancak yerel hizmetleri vatandaslart memnun
edecek diizeyde sunabilen yoOnetimlerin iktidarda kalmaya devam edecegi ileri
siiriilebilmektedir (Ozel vd., 2009:33-50).

Yukaridaki paragrafta tekrarlanan kisa alan yazin 6zetinden yola cikildiginda;

aragtirma hipotezlerinin desteklendigine yonelik sonuglarin yazin bulgulariyla uyumlu
oldugu degerlendirilmektedir.

Oneriler

Belediyeler icin gelistirilen oneriler:

v’

Hizmet Kkalitesi konusunda belediyelerin (TRB - I Bolgesi il merkezi
belediyelerinin tiimii) daha giiclii bir memnuniyet algis1 yaratabilmek ve beklenti
ile alg1 arasindaki farki azaltabilmek igin sirasiyla su alanlarda halk beklentilerine
uygun acgihmlar yapmalar1 gerekmektedir: “iletisim, nezaket, giivenilirlik,
glivenlik (emniyet tedbirleri), fiziksel unsurlar, erisilebilirlik, vatandas: anlama ve
yeterlilik”

— Vatandaglarla belediye arasindaki iletisim sistemi, kesintisiz (siirekli), hizli,
etkili ve vatandaslarin agikga anlayabilecekleri sekilde olmalidir.

— Nezaket (hizmet sunmaya isteklilik ve vatandagsa saygilh davranma)
hususundaki memnuniyeti artirmak icin hem yoneticiler hem de ¢alisanlar,
periyodik olarak hizmet ici egitime tabi tutulmalidir. Egitimin igeriginde
mesleki gelisimin yani sira, diksiyon, hitabet, ikna teknikleri, stres yonetimi,
insan davranislar1 ve beden dili konular1 olmalidir.

— Giivenilirlik anlaminda vatandas memnuniyetini artirmak igin belediyeye ait
her faaliyet, basindan sonuna kadar agik bir sekilde kamuoyuna ag¢iklanmalidir.
Bu anlamda; arayr uzatmamak kaydiyla belirli periyotlarda belediyenin
ayrintili bilangosu agiklanabilir, meclis ve enciimen giindemi 6nceden halka
ilan edilebilir, meclis ve enciimen toplantilar1 canli yayinlanabilir, toplanti
tutanaklar1 eksiksiz sekilde yayinlanabilir...

— Giivenlik (emniyet tedbirleri) anlaminda vatandas memnuniyetini artirmak igin
denetimler (insaat, gida, giirtiltii, temizlik, sigara, kaldirim isgali vb.) diizenli ve
sik1 bir sekilde yapilmali, denetimlerde olumsuz bir tespit yapildiginda gereken
yaptirirm aninda ve istisnasiz sekilde uygulanmali, denetimde ve yaptirimda
adil ve tarafsiz olunmalidir.

— Fiziksel unsurlardan kasit belediye hizmetlerinin goriilebilen taraflaridir.
Bunlar; temizlik, ¢6p toplama, imar, yol, kaldirim, park, yesillendirme, su,



330
E._T. DEMIREL = A YATKIN = M_DUSUKCAN — N. DERIN — A. CAKINBERK — M. GUVEN

»

kanalizasyon, ulasim, sosyal yardim vb.’dir. Bu anlamda memnuniyeti artirmak
icin 6n sart hizmetin siirekliliginin saglanmasi ve vatandas beklentilerine
dayanmasidir. Bu hizmetlerin sunulmasinda, sehrin gelecegi de dikkate
alinmalidir. Yine, belediyede olumlu bir 6rgiit kiiltiiriiniin yaratilmis olmas: da
tiziksel unsurlarin yaratacagi memnuniyeti artiracaktir.

— Erisilebilirlik konusunda vatandas memnuniyetinin artirilmasi i¢in her anlamda
belediyeye ulasma kolaylagtirilmalidir. Ornegin; hizmet binasma gelebilme ve
girebilme, telefonla arandiginda kisa siirede muhataba ulasabilme, kolay
erisilebilir ve kullanish bir web sayfasi diizenleme, yOneticilerin randevu
taleplerine kisa siirede cevap vermeleri, halk giinleri diizenleme, sehrin diger
temsilcileriyle (medya, meslek kuruluslari, sivil toplum kuruluslari, diger kamu
kuruluslari, muhtarlar vb.) diizenli olarak istisare toplantilar1 diizenleme...

— Vatandasi anlama, her yoniiyle taniyabilme ve tanimlayabilme anlamindadir.
Bu konuda; vatandaslar siklikla ziyaret edilerek istekleri bizzat dinlenmelidir.
Diizenli araliklarla memnuniyet ve beklenti anketleri uygulanmalidir. Bu
sekilde, memnuniyet yaratilabilmis hizmetlerin stirekliliginin saglanmas1 ve
memnuniyet yaratilamamis hizmetler igin diizeltici onlemlerin alinmas: etkili
bir sekilde yerine getirilebilecektir.

— Yeterlilik; “para, mekan, kalifiye eleman, makine-techizat, iletisim” konularinda
kaliteli ~hizmet sunabilecek imkanlara sahip olmak anlamindadir.
Belediyelerimiz, yalin (sade ve gereksiz ayrintilardan armdirilmis)
organizasyon yapist olusturabilirlerse ve stratejik planlamaya (hazirlama ve
uygulama) gereken onemi verirlerse verimlilikleri artacaktir. Buna bagh olarak
tespit edilecek (veya yaratilacak) kaynaklar ile yetersizlik goriilen alanlar
desteklenebilecektir. Bu konuda, profesyonel danismanlik firmalarindan ya da
universitelerden yardim alinmalidir.

v~ Sec¢men bagliligi konusunda belediye bagkanlarmin (TRB — I Bolgesi il merkezi
belediyelerinin tiimii) daha giiglii baghlik hisseden se¢men kitlesi yaratabilmek
icin siwrastyla su alanlarda halk beklentilerine uygun acgilimlar yapmalar:
gerekmektedir: “davranigsal, tutumsal”

— Davranigsal baglilik, oy verme davramisini izleyen secimlerde tekrarlama
anlamindadir. Bir diger ifadesi ise aliskanliklarin devami olarak adaya veya
partiye oy vermektir. Segmenin boyle bir aliskanlik kazanmasi i¢in baskanlarin
gliclii ve saygin bir kisilik imajina sahip olmalar1 gerekmektedir.

— Tutumsal baglilik, adaya veya partiye karsi olumlu bir bakis agisina (tutuma)
sahip olmak anlamindadir. Boyle bir bakis agisinin kaynaginda da yukarida
bahsedildigi gibi olumlu imajin (gigli ve saygin kisilik) oldugu
distiniilmektedir.

— Qlgiimler, baskanlarin se¢men baglilig1 yaratma potansiyelinin zayif kaldigini
gostermektedir. Bunun anlami, bagkanlarin etrafinda goriilen se¢men kitlesinin
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kaygan oldugu yani bu se¢menlerin kalici olmadigidir. Bu durum, Merkez
Bankasi'nin sicak para rezervlerine benzetilebilir. Bilindigi iizere, sicak para
yabancilarin emaneten getirdikleri paradir. Sogutulamazsa en wufak bir
hareketlenmede ya da spekiilatif durumda {iilke dismna bir anda gikarilir ve
ekonomiyi telafisi gii¢ sikintilara sokabilir. Iste, aragtirma sonugclari da
bagkanlarin etrafindaki se¢cmenlerin emanet secmen konumundan ev sahibi
secmen konumuna getirilemediklerini gostermektedir. Bu seg¢menlerin
kaliciliklarmin giiclendirilmesi igin;

— Arastirma sonuglari, hizmet kalitesinin, tutumsal se¢men baghiligna
davranigsal segmen baghligina oranla daha fazla etki ettigini gostermistir.
“Adaya karsi aliskanliklarin 6tesinde bir baglilik hissetmek ve olumlu
bakmak” demek olan tutumsal baghliga verilecek 6nem, bagkanlarmn
etrafindaki se¢men kitlesinin kaliciligini  saglama anlaminda 6ncelik
verilmesi gereken alandur.

— Hizmet kalitesi boyutlarmin genel se¢men baghihig: yaratmadaki
etkililiginin sirasiyla “giivenilirlik, fiziksel unsurlar, anlama, iletisim, giivenlik,
nezaket, erigilebilirlik ve yeterlilik”, tutumsal se¢men baglilig1 yaratmadaki
etkililiginin sirasiyla “fiziksel unsurlar, giivenilirlik, anlama, yeterlilik,
erigilebilirlik, iletisim, giivenlik, nezaket” ve davramigsal se¢men baghlig:
yaratmadaki etkililiginin de sirasiyla “giivenilirlik, anlama, fiziksel unsurlar,
yeterlilik, iletisim, erigilebilirlik, giivenlik, nezaket” seklinde oldugu ifade
edilmisti. Her i¢ siralamada, yerleri degisik olsa da “gtivenilirlik, fiziksel
unsurlar ve vatandasi” anlama boyutlarimin basta gelmeleri dikkat
¢ekicidir. Bagkanlarin, vatandaslarin s6z konusu boyutlara atfettigi énem
siralamasina riayet ederek hizmet uygulamalarmi yeniden insa etmeleri
gerekmektedir. Bu alanda yapilabileceklere iliskin oneriler hizmet kalitesi
ile ilgili 6nerilerin arasinda yer almaktadir.

— Bagkanlarin ve belediyelerin yeni bir imaj yapilandirmasina ihtiyaglarmin
oldugu disiiniilmektedir. Bunun igin profesyonel destek almalar
gerekmektedir. Bu destek, gorev siireleri igerisinde yipranmalar1 dogal
olan bagkanlarin, bu yipranmanin etkilerini bertaraf etmelerine de
yardimcr olacaktir.

Ilerleyen donemlerde yapilacak arastirmalar icin getirilen oneriler:

Bu arastirmanin sonuglari, arastirmada tanimlanan ana kiitle (evren) icin
gecerlidir. Ayrica belli bir donemi kapsamaktadir. Farkli donemlerde yapilacak
Ol¢timlerin karsilastirilmasina dayali calismalar yapilabilir.

Bu ¢alisma, belediye hizmetlerinin goriinen yiiziinde olan yol, asfalt, kaldirim,
park, yesillendirme ve altyap1 gibi calismalarin mevsim itibariyla (Ocak — Subat) pek
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fazla 6n planda olmadig1 bir doneme denk gelmistir. Ayni evrene yonelik olarak
ornegin Temmuz — Agustos doneminde ayni araclar kullanilarak yapilacak bir dl¢iimle
bu ¢alismanin sonuglari karsilastirilabilir.

Bu calisma; ekonomik, sosyal ve cografi yonden benzerlik gosteren komsu
illerde gergeklestirilmistir. Farkli bir cografi bolgede yer alan benzer bir komsu iller
grubunda ya da gruplarinda ayni 6l¢timler yapilip sonuglar kiyaslanabilir.

Bu calismada belediyeler arasi kiyaslama yapilmamistir. Mevcut veriler,
kiyaslama diigiincesi ve buna yénelik analizlerle tekrar yorumlanabilir. Olgiim,
tekrarlanip sonuglar kiyaslama perspektifi ile analiz edilebilir.

Hizmet kalitesini ve se¢gmen baghligin1 aciklayabilecek liderlik disimndaki
faktorlerin de (degiskenlerin) dahil edildigi c¢alismalar yapilarak s6z konusu
kavramlarin daha giiclii dayanaklarla aciklanmasi miimkiin olabilir.

Burada belirtilmesi gereken ve bundan sonra dikkate alinmasi gereken bir
diger onemli nokta da, siyasal karar verme siirecinde (0oy verme karar siirecinde) etkili
olabilecek faktorlerin belediye hizmet Kkalitesi ve se¢men baghhig1 iizerindeki
etkililigidir. Siyasal karar verme siirecinin, karmasik bir yapiya sahip oldugu goz ardi
edilmemelidir. Sosyal, psikolojik, ekonomik, kiiltiirel ve diger birgok faktor de karar
verme siirecine dogrudan veya dolayl olarak bir etkide bulunabilmektedir. Siyasal
karar verme siirecinin bu karmagiklig1 da goz oniine alinmali ve arastirmalara bu bakis
agis1 da eklenmelidir.

Se¢menlerin belediye hizmet kalitesi ve belediye bagkanimnin liderlik
ozelliklerine iliskin algilamalar1 ile belediye baskanina yonelik se¢men bagliligi
davranis1 gelistirme diizeylerini cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir
diizeyi, meslek gibi demografik degiskenlerin yan sira siyasal kimlik tanimlamalar1 ve
oy verilen parti gibi degiskenlerin de etkilemesi olasidir. Ozellikle siyasal kimlik
tanimlamasinin “belediye hizmet kalitesi ve belediye bagkanma yonelik se¢men
bagliligi davranisi gelistirme” {izerinde 6nemli bir belirleyici (yordayici, agiklayici,
onciil) etkisinin olacagi degerlendirilmektedir. Bu itibarla, siyasal kimlik
tanimlamasinin s6z konusu degiskenler tizerindeki etkisini inceleyen c¢alismalarin
ozgiin degeri olan ve pratik yarar saglayacak calismalar olacag: diistintilmektedir.
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