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Ozet: Bu calisma, Tiirkge yazina belediye hizmet kalitesinin dlciimiine yonelik bir dlcek
kazandirma amaciyla yapimistir. Evren, TRB-1 Bélgesi’nde yer alan illerin merkezle-
rinde yasayan se¢menlerdir. Calisma, “dl¢iilecek tutumun tamimlanmasi, deneme dlge-
ginin diizenlenmesi ve deneme uygulamasi, deneme olceginden elde edilen verilerin
analizi” asamalart izlenerek tamamlannustir. Oncelikle, élcekle ilgili madde havuzu
olusturulmustur. Pilot uygulamadan elde edilen ham veriler,; betimleyici testler, giiveni-
lirlik testi, “madde-toplam korelasyonu testi”, alt-iist %27 fark testi” ve “dogrulayici
faktor analizi” ile analiz edilmistir. Sonucta, olgcegin gecerli ve giivenilir oldugu kanisi-
na varimigstir.
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According to the Views Voter the Municipal Service Quality: a Scale
Development Study

Abstract: The purpose of the present study is to provide the literature of Turkish local
politics with a scale for measuring municipality service quality. The universe of the
study consists of electors, who live central cities located in the TRB-1 region. Firstly, a
pool of items was formed for the scale. The raw data obtained from the pilot application
were analyzed with descriptive tests, a reliability test, an “item-total correlation test”, a
lower-upper 27% difference test and confirmatory factor analysis. As a result, the scale
was found to be valid and reliable.
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GIRIS

Mabhalli idareler arasinda 6nemli bir yere sahip, demokrasimizin de énemli bir
unsuru olan belediyelerimizin kaliteli, etkin ve verimli hizmet sunmalar1 bekle-
nir. Belediyeler, hizmetleri ¢esitlilik gosteren kuruluslardir. Bu ¢esitlilik, bulun-
duklart yorenin kosullarina gore degisiklik gostermektedir. Kalkinmaya ve se-
hirlesmeye bagli olarak halkin belediyelerden beklentileri de artmakta ve gesit-
lenmektedir. Ornegin; elli y1l 6nce belediyelerden cevre ve insan refahi konula-
rinda hizmet beklenmez iken bugiin vatandaslar, temel haklar1 olarak bunlar
belediyelerden talep edebilmektedirler. Bununla birlikte vatandaslar, belediye-
lerden kaynaklarimi verimli kullanmalarini, seffaf olmalarini, katilimci olmala-
rim1 ve gercekei icraatlar yapmalarini beklemektedirler. Genel goriiniim bdyle
oldugu halde belediyelerimizin vatandaglarin istedikleri 6l¢iitlere uygun nitelik-
te ve kalitede hizmet iiretme konusunda tam anlamiyla yeterli olduklari ise sOy-
lenememektedir. Belediyelerimizin; mali kaynak yetersizligi, nitelikli eleman
yetersizligi, merkezi yonetim ile yetki karmasasi, niifus artigindaki yiiksek hiz,
gorev fazlaligi, yeterince seffaf olamama ve halkin bilingli olarak belediye hiz-
metleri konusunda inisiyatif kullanmiyor olmasi gibi nedenlerle kalite standart-
larim yeteri kadar saglayamadiklar1 kabul edilmesi gereken bir gercektir.

Sehirlerde, ilgelerde ya da beldelerde yasayan vatandaslarin ortak ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla kurulan ve topluma ait kaynaklar1 kullanarak ¢aligsan bele-
diyelerin basarisi, sosyal barisin giiclendirilmesi ve iilkenin kalkinma hizinin ar-
tirtlmasi igin biiyiik 6nem arz etmektedir. Belediye hizmetlerinde verimlilik, et-
kinlik ve kalitenin saglanmasi ve bunlarin siirdiiriilebilir olmasi giliniimiizde
iizerinde en fazla durulan konular arasindadir. Ulkelerin kalkinmalarmin en
onemli yolu, hangi yonden gidilirse gidilsin, her alanda mutlak surette verimli
ve etkin calisabilmekten ge¢mektedir. Demokrasimizin 6nemli unsurlarindan
olan ve yerel kamu hizmetlerinin saglanmasinda bir nevi tekel sayilabilecek be-
lediyelerin verimli caligmalari, iilkenin kalkinmasina 6nemli Glgiide ivme ka-
zandiracaktir. Belediyelerimizin temel sorunlarimin baginda verim diistikliigii-
niin yattig1 bilinmektedir. Aslinda bu sorun Tiirk Kamu Yonetimi sisteminin
ciddi bir hastaligidir. Verim diisiikliigiine bagli olarak etkinlik ve kalite de dii-
stik olabilmektedir. Bunlarla birlikte kamu hizmetlerinin maliyeti pahali olmak-
ta ve sistem kaynak israfina zemin olusturmaktadir.

Belediyelerin verimli ¢aligabilmelerine yiiklenen anlamlardan biri de, “vatan-
daslarin belediye hizmetlerini kaliteli, adil, seffaf, erisilebilir vs.” olarak deger-
lendirmeleridir. Belediyelerimizin bu konuda tam anlamiyla yeterli olduklari ise
sOylenememektedir. Bu gercekten hareket edildiginde, “kaynaklarini verimli
kullanan, tam anlamiyla seffaf, her konuda halkin katilimina ve erisimine acik,
hizmetlerinde aksama olmayan ve demokratik yapisi giiglii belediyelerin olugtu-
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rulabilmesi” konusu, hem devlet yapis1 hem de akademik c¢evreler i¢in bir sorun
alan1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Verimli ¢alismaya giden yolun kaliteden gectigi kabul edilirse, kalitenin 0l-
clilmesi gerektigi noktasina varilmaktadir. Belediye hizmetlerinde kalitenin gos-
tergesi ise hizmetin muhataplarinin yani belediyenin gorev alaninda yasayan va-
tandaslarin tatmin olma ya da olmama durumlaridir.

Yukarida ifade edilen goriislerin 1s18inda, bu ¢alisma, Tiirk¢e yazina “beledi-
ye hizmet kalitesi 6lcegi” kazandirmak i¢in yapilmistir. Hizmet kalitesi, beledi-
yeler ve belediye hizmet kalitesi ile ilgili kuramsal gercevenin aktarilmasinin
akabinde gelistirilen dlcegin gecerliligine ve giivenilirligine iliskin analiz sonug-
lar1 paylasilmstir.

KALITE VE HIZMET KALITESI

“Kalite” yaklasik bir asirdan beri kullanilan bir kavram olmakla birlikte, {ize-
rinde uzlasilan bir tanimi bulunmamaktadir. Bu durum kalite kavraminin, “cok
boyutlu” olmasindan ileri gelmektedir. Kullananin bakis acisina bagli olarak,
degisik tanmimlarina rastlanilmaktadir (Konyali, 2006: 47). Kalite kavrami, ¢ok
degisik sekillerde kullanilmakta ve zaman zaman da yanlis anlasilmalara neden
olabilmektedir. Bu ydniiyle “kalite” kelimesinin son yillarda slogan haline gel-
digi soylenebilir. Kalite kelimesi, Latince “...nasil olustugu...” anlamina gelen
“qualis” kelimesinden tiireyen Ingilizce “quality” ve Fransizca “qualité” kelime-
lerinden Tiirk¢e’ye uyarlanmistir. Tiirk Dil Kurumu “kalite”nin sézlitk anlami-
ni1, “bir iirtiniin bilinen en iyi 6zellikleri blinyesinde tagimasi durumu” veya “bir
seyin iyi veya kotli olma o6zelligi, nitelik” seklinde ifade etmektedir (TDK, in-
ternet: 2012).

Kalite sozcligii esasen, kastedilen iiriinlin veya hizmetin gercekte ne oldugunu
belli etmek amaci ile kullanilmaktadir. Kalite, halk arasinda, iistlinliigii ve iyili-
&i, yani kaliteye konu edilen {iriiniin veya hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu
belirtir. Bir bagka ifade ile kalite, “o {irlin, hizmet, siire¢ ya da olusumdan bek-
lenen gereksinmeleri karsilayabilme, hizmet verdigi kisi ya da kisilere en iyiyi
saglayabilme yetenegidir”. Ancak, bir kisi i¢cin milkemmel olan seyin diger bir
kisiyi hic memnun etmeyebilecegi unutulmamalidir. Bu bakimdan, kalitenin,
subjektif degerlendirmeler igeren goreceli bir kavram oldugu ifade edilebilir.

Hizmet, miisteriler ile isletmeler arasinda cereyan eden sosyal icerikli bir faa-
liyet ve soyut bir kavramdir. Hizmet sektoriinii imalat sektoriinden ayiran en
onemli Ozellikler; elde edilen ¢iktinin soyut olmasi, iiretimle tiikketimin ayni
mekanda ve es zamanli olarak gerceklestirilmesi, hizmetlerin depolanamamasi
ve miisterilerin sistemin performansini direkt olarak etkileyebilmeleridir (Evans,
1999: 53). Hizmet sistemlerinde de aynen imalat sistemlerinde oldugu gibi kali-



34 Cagdas Yerel Yonetimler, 22(3) Temmuz 2013

tenin boyutlandirilmasi s6z konusudur. Hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢ok cesitli
olmakla birlikte, genellikle “sunum” etrafinda kiimelenmektedir (Bolat, 2002:
8). Hizmet kalitesinin boyutlar1 su sekilde simiflandirilabilir (Buttle, 1996: 8-
25): “Guvenilirlik, isteklilik (karsilik verme), kifayet (yeterlilik), erisim (ulasi-
labilirlik), iltifat, iletisim, emniyet (giivenlik), miisteriyi anlama ve fiziksel var-
liklar”. Hizmet kalitesinin boyutlariin neler oldugu konusunda genel bir kabu-
liin olustugundan s6z edilebilmekteyken hizmet kalitesinin dl¢iimii konusunda
bircok modelden s6z edilmektedir. En yaygin olarak kullanilanlar1 servqual ve
servperf olmak iizere on dokuz model uygulamada yer almaktadir. Modeller;
Ol¢lim amacina, zamana vb. faktorlere gore farklilasmaktadirlar. Modelin etkili-
ligi ise miisteri isteklerine duyulan saygiya bagl olarak artmaktadir. Ayrica, re-
kabetin ve ¢evre kosullarinin da belirleyici etkilerinin olabilecegini belirtilmek-
tedir (Seth vd., 2005: 913-949). Hangi acidan bakilirsa bakilsin hizmet kalitesi-
nin olmazsa olmaz1 “once insan” felsefesidir. Bu felsefenin temelinin, Ahilik
kiiltiirtinden gelen “miisteri velinimetimizdir” diisturuna dayandigi sdylenebilir.

BELEDIYE(LER)

Belediye kelimesi, kdken olarak Arapga’dir. Belde (sehir) ve cogulu olan
bildd kelimelerine dayanmaktadir. Arapga’nin ve sark dillerinin etkileriyle Tan-
zimat'tan itibaren bugilinkii anlamiyla kullanilmaya baslanmigtir (Devellioglu,
2010:130). Tiirk Dil Kurumu’nun Biiyiik Tiirkge Sozligii’nde ise belediye (be-
lediyye) tanimui sdyle yapilmustir: “Il, ilge, kasaba, belde vb. yerlesim merkezle-
rinde temizlik, aydinlatma, su, toplu tasima ve esnafin denetimi gibi kamu hiz-
metlerine bakan, baskani ve iiyeleri halk tarafindan secilen, tiizel kisiligi olan
orgiit, sehremaneti” (internet: 29.01.2012).

Belediye, sehir idare teskilatini agiklamak i¢in 19. yiizyildan beri kullanilan,
“bir beldeye iligkin kurulus veya yonetim” anlamindadir. Belediye, tiizel kisilik
tastyan ve genellikle belde sakinlerinin kendi kendilerini yonetme yetkisine sa-
hip olduklari, kent agirlikli bir idari birimdir (Sezgin, 2007: 47-49).

5393 sayili Belediye Kanunu’nun belediye tanimi ise “belde sakinlerinin ma-
halli miisterek nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak {izere kurulan ve karar organi
secmenler tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu
tiizel kisisi” seklindedir. 1982 anayasasinin 127. maddesinde belediye, "halkin
mahalli miisterek ihtiyaclarini karsilamak iizere kurulus esaslar1 kanunla belirti-
len ve karar organlari, yine kanunda gosterilen segmenler tarafindan secilerek
olusturulan kamu tiizel kisiligi" seklinde tarif edilmistir.

Belediye, yerel nitelikteki ihtiyaglar1 karsilayan bir idaredir. Sehir veya kasa-
ba olgegindeki yerler icin gegerlidir. Demokratik se¢ime dayalidir ve beldenin
hemgserilerinin katilimina agiktir. Bu husus, 1580 sayili Kanun’un 13. madde-
sinde "her Tirk, niifus kiitiigiine yerli olarak yazildigi beldenin hemserisidir.
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Hemserilerin belediye islerine reye, intihaba, belediye idaresine istirake ve bel-
de idaresinin devamli yardimlarindan istifadeye haklar1 vardir" seklinde anla-
mini bulmaktadir (Sezgin, 2007: 47-49).

Tiim bunlarin 6tesinde belediyeler, kamu tiizel kisiligine sahip, 6zerk, merkezi
yonetimin idari vesayeti altindaki kamu idareleridir (Sezgin, 2007: 47-49).

BELEDIYE HiZMETLERINDE KALITE

Belediyeler, yerel diizeydeki kamu hizmetlerinin biiylik bir kismini iistlenen
ve sehirlerin niifuslar arttik¢a giderek daha fazla 6nem kazanan hizmet birimle-
rindendir (Duman ve Yiiksel, 2008: 43-57). Giiniimiiz belediyelerinin en 6nemli
sorunlarindan birinin ise “kaynaklarin verimli kullanilmamasi1” oldugu ifade
edilmektedir. Belediyelerin kaynaklarini ne kadar verimli kullandiklar tartigma-
lar igerisinde, verimlilik gostergelerinin neler oldugu 6nemli bir yer tutmakta-
dir. Bununla birlikte kullanilabilecek gostergeler arasinda “vatandas tatmini”
kavrami da sayilmaktadir (Torlak, 1999: 10).

Kamu ydnetiminde toplam kalite yonetimi (TKY) ilkelerinin Amerika ve In-
giltere’de uygulamaya konulmasi ile birlikte imalat ve hizmet sektdrlerinden
sonra kamu sektoriinde de toplam kalitenin uygulanabilecegi goriilmiistiir (Ok-
men, 2010: 490-496). Kiiresellesme ve hizli sehirlesmenin etkisiyle hizla 6n
plana ¢ikan belediyelerden beklenti de doniisiime ugramstir. “Deviet baba” an-
layisinin yerini “sosyal devief” anlayisinin almasi ile kamu yonetimi sistemimi-
ze hakim olan “devlet ne iiretirse vatandas onu kullanir” mantig1 gecerliligini
yitirmistir. Bugiin gecerli olan mantik, “devietin vatandasiarin ihtiyaglarina go-
re tiretim yapmasit” seklindedir. S6z konusu mantigin aksamadan islemesi, kay-
naklarin verimli kullanilmasina baglidir. Bu noktaya da vatandas memnuniyeti-
nin saglanmasi ve hizmet kalitesinin arttirilmasi ile ulasilabilmektedir (Ardig
vd., 2004: 63-81).

“Halkin genel ve ortak ihtiyaclarini karsilamak ve kamu yararin1 saglamak
icin devlet veya diger kamu tiizel kisilikleri tarafindan yiiriitiilen siirekli ve dii-
zenli faaliyetler” olarak tanimlanan kamu hizmetlerine, TKY ilkelerinin uygu-
lanabilirligi 6zel kuruluslara gore baz1 zorluklar igermektedir. Bu zorluklar soy-
le siralanabilir (Okmen, 2010: 490-496):

- Ozel sektdr “kar” amaci giiderken, kamu hizmetlerinde “kamu yarar1” gii-
diilmektedir.

- Kamu hizmetlerinin muhatabi “vatandas” iken 6zel sektOriin muhatabi “miis-
teri” dir.

- Kamusal hizmetlerin sunumunda devlet rakipsizdir.

- Kamu hizmetlerinin kullanimi, genel olarak halkin isteklerinden bagimsizdir.
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- Kamu sektoriiniin performansinin 6l¢iimii 6zel sektdre gore ¢ok daha giictiir.

Bu zorluklara bakildiginda, “hangi kamu hizmetinin kaliteli oldugu” gibi bir
soru kendini gostermektedir. Bu sorunun cevabi ise OECD tarafindan verilmek-
tedir. OECD’ye gore kaliteli kamu hizmetinin nitelikleri; “seffaflik”, “katilim”,

29 ¢¢

“miisteri (vatandas) ihtiyaglarimin karsilanmasi”, “ayrimcuik yapmadan hizme-
tin sunulmast”, “yeterlilik”, “erigilebilirlik”, “diizenlilik”, “stireklilik”, “dogru-
luk”, “hassaslik”, “risklerden uzakhk”, “giivenilirlik” ve “amaca uygunluktur”

(Okmen, 2010: 490-496).

Yazinda goriilen ¢alismalarin bir ¢ogu, vatandasi miisteri olarak géren anlayi-
sin kamu hizmetlerinin sunulmasina 6nemli katkilart oldugunu belirtmektedirler
(Ardig vd., 2004: 63-81). Bu durum, “hizmet kalitesi” kavram ile “vatandas
tatmini” kavramlarinin birbirlerinin yerine kullanilmasi gibi yaygin bir davrani-
s1 ortaya ¢ikarmaktadir (Reeves vd., 1995: 56-72).

YAZIN OZETi

Belediyeler ve hizmet kalitesi ile ilgili Tiirk¢e yazinda birgok ¢alisma mevcut-
tur. Bunlardan bazilar1 ve konuya yaklagimlar1 asagida yer almaktadir:

Belediyelerin hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik Tiirkce yazinda tespit edi-
lebilen ilk ¢alisma Giimiisoglu ve digerlerinin ¢aligmasidir (2003). Bu calisma,
halkla i¢ ice olmanin getirdigi sorumlulukla belediyelerde hizmet kalitesine
onemle vurgu yapilmasi gerektiginden yola ¢ikilarak gerceklestirilmistir. Halkin
memnuniyetini tespit edebilmek i¢in beklenen ve algilanan hizmet diizeylerini
belirlemeye olanak veren “servqual” 6lgegi, bu ¢alismanin veri toplama ve de-
gerlendirme yonteminin temel noktasini olusturmaktadir. S6z konusu 6lcek ilk
kez bu aragtirma ile bir belediyenin hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilmustir.
Elde edilen sonuglardan Mugla Halki’nin temizlik, esitlik, kiiltiir, haberlesme ve
imar alanlarinda belediyeyi basarili buldugu anlasilmaktadir. Belediyenin eksik
gorlindiigii alanlar ise haberlesme (calisanlarin iletisim becerileri ve bilgilen-
dirme), ulagim, sorumluluk, giiven ve finansman alaninda kisa ve orta vadede
iyilestirici uygulamalar1 hayata gecirmesi gerektigi bulunmustur.

Bir baska calismada (Ardi¢ vd., 2004: 63-81), Tokat il merkezinde yasayan
vatandagslarin, belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet diizeyleri
aragtirllmistir. Arastirmacilar, kendi gelistirdikleri 6l¢egi kullanmislar ve elde
ettikleri ham verileri faktor, tek yonlii varyans ve korelasyon analizi yaparak yo-
rumlamislardir. Vatandaslarin verdikleri cevaplarin genel olarak “ne memnun
ne memnun degil” kategorisine girdigi yani vasat bir memnuniyet duyduklarini
aktarmuslardir.

Berkiin (2005), yerel yonetimleri kalite yonetimi ilkeleriyle inceleyen calis-
malarin yazinda yeterli sayida olmadigindan hareketle son dénemlerde bu bos-
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lugun daraltilmasina yonelik calismalara baglandigini ifade etmektedir. Calig-
masinin odak noktasi, “toplam kalite yonetiminin yerel yonetimler lizerinde ya-
rattig1 gelisimi acikc¢a ortaya koyabilmek ve bunu tiim yerel yonetimlerin ortak
noktast haline getirebilmektir.” Kaliteli hizmet sunan yerel yonetimlerin, vatan-
daslarin memnuniyetlerini yiiksek tutabileceklerini ve buna bagl olarak vatan-
daslarin yerel yonetimlere olan ilgilerinin, saygilarinin ve bagliliklariin giicle-
necegini kisacasi “demokrasinin giiclenecegini” ileri siirmektedir. Bulgular ara-

9 G

sinda ilk anda goze carpanlar “maddi kaynak yetersizligi”, “yerel yonetimlerin
giiclenmesine alt yap1 olusturacak kiltiiriin olmayis1”, “siireglerin yavaglig1”,
“hizmet sunumunda adaletsizlik”, “belediyenin seffaf olmamas1” ve “belediye-
nin halka gerektigi gibi ilgi gostermemesi” seklinde sayilabilir. Bu bulgularin,
Tiirk yerel yonetimlerinin sorunlarina iligkin yazin bulgulariyla uyum halinde

oldugu goriilmektedir.

Tokat Belediyesi sinirlarinda yasayan vatandaslarin belediye hizmetlerinden
duyduklar1 memnuniyeti dlgmek ve tespit edilen memnuniyetsizliklerin gide-
rilmesine yonelik oneriler gelistirmek amaciyla yapilan bir ¢aligmada da (Kiral,
2006) ve Ardic (2004) tarafindan gelistirilen ve 5°1i likert 6lcegine gore derece-
lendirilen anket formu ile veri toplanmistir. Sonug olarak vatandaslarin genel
memnuniyet diizeylerinin oldukga diislik oldugu, igme suyu, verilen sozlerin ye-
rine getirilmesi, sorunlara hizla ¢6ziim iiretilmesi ve belediye siirlar igerisin-
deki yollarm iyilestirilmesi konusunda acil eylem plant hazirlanmasi gerektigi
vurgulanmistir.

Duman’in galigmasinda (2006), yonetisim ve miisteri-vatandas odaklilik kav-
ramlar1 belediyeler agisindan irdelenmektedir. Isletme mantiginin bir iiriinii olan
miisteri odakliligin kamu mantigina vatandas odaklilik olarak yansitilmasinin ne
derece dogru oldugu tartisilarak teorik bir ¢erceve olusturulmustur.

Veri zarflama analizinin kullanildig1 bir ¢alismada (Dogan, 2006), icisleri Ba-
kanlig1 Mahalli idareler Genel Miidiirliigii’'nden belediyelerin kullandiklar1 gir-
diler ve bunlara dayanarak irettikleri ¢ikti degerleri karsilagtirillmistir. Boylece
belediyelerin kaynaklarini etkin olarak kullanip kullanmadiklar1 belirlenmistir.

Cakmak (2007) ise Mugla Belediyesi sinirlarinda ikdmet eden segcmenlere, ge-
listirdigi 5°li likert 6lgegine gore derecelendirilmis ve 29 soru igeren anket uy-
gulamistir. Ankette belediye hizmetlerine iligskin sorular; imar, kentsel altyapi,
cevre ve diger seklinde gruplandirilmistir. Memnuniyet derecesi cesitli demog-
rafik 6zelliklere gore karsilastirilmistir.

Duman ve Yiiksel (2008: 43-57), “Belediyelerde Vatandas Memnuniyetinin
Olgiimii: Mersin Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi” isimli calismalarinda gelistir-
dikleri olcekle (5°li likert) vatandas tatminini dlgerek, belediye yonetiminin 6n-
celikli olarak tlizerinde durmasi gereken konular1 ortaya ¢ikarmayi amaclamig-
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lardir. Istatistiksel analiz teknigi olarak t testini kullannislardir. Genel goriinii-
miin, “memnuniyetsizlik” oldugunu ifade etmektedirler.

Tosun (2008: 71-94), bilgi teknolojilerinin gelisimine paralel olarak yerel yo-
netimler diizeyinde e—belediyecilik olgusunun 6nem kazandigina isaret etmek-
tedir. Yerel yonetimler vatandaslarina daha etkin, verimli ve ekonomik hizmet
verebilmek amaciyla e-belediyecilik ¢aligsmalarini hizlandirmiglardir. Caligmada
sosyo - ekonomik acidan Tiirkiye’nin 6nemli kentlerinden olan Bursa'nin, mer-
kez ilgeleri Niliifer, Osmangazi ve Yildirim Belediyeleri'nin web siteleri; erise-
bilirlilik, giincellik, hizli erisim, rahat kullanim, igerik, etkilesim kriterleri ¢er-
cevesinde analiz edilmistir. Analiz sonucunda {i¢ belediyenin web sitesinin de e-
belediyecilik hizmetleri baglaminda, basarili olduklar1 goriilmiistiir. Ozellikle
Niliifer ve Osmangazi Belediyeleri, 2004 ve 2005 yillarinda TUSIAD ve Tiirk
Bilisim Vakfi tarafindan, "e-Yerel Yonetim Hizmetleri" alaninda Tiirkiye'nin en
basarili belediyeleri olarak secilmislerdir.

Izmir Karsiyaka Belediyesi’nin verdigi temel hizmetlerin yeterliligini deger-
lendirmek ve hizmet yeterliliginin Karsiyaka Belediye Bagkani ile belediye per-
sonelinden memnuniyet diizeyine etkisini belirlemek amaciyla yapilan bir ¢a-
lismada (Kurgun vd., 2008: 29-54), belediye hizmetlerinin yeterliligi ile beledi-
ye basgkanindan duyulan memnuniyet arasinda pozitif ancak zayif diizeyde bir
iligki bulunmustur. Belediye organlariin ve arastirmacilarin ortaklasa hazirla-
diklar1 ve 5°li likert seklinde derecelendirilen bir anket ile veri toplanmistir.
Arastirmanin amacina uygun olarak frekans dagilimi, tanimsal istatistik analizi,
degiskenler aras1 farklilik analizi ve degiskenler arasi iligki analizi yapilarak
regresyon modelleri ¢ikartilmistir.

Hazman (2009: 53-66), belediyeler acisindan yeni bir gelisme olan perfor-
mans yonetimi siirecini etkileyen faktorleri tespit etmek amaciyla yaptigi galis-
mada, kiiclik ve orta 6l¢ekli belediyeler i¢in (niifusu 50.000 ve altinda olan be-
lediyeler) uygun performans gostergeleri gelistirmek iddiasini ileri stirmiistiir.
Bunun i¢in DPT’den belediyelerle ilgili mali veriler alinarak performansla ilgili
6 faktor lizerinden degerlendirmeler yapilmistir. Arastirmacilarca gelistirilen
anketler kriterleri saglayan 872 belediye arasindan tiim bolgelere dengeli sekil-
de dagitilmistir. Anket ile hizmet performansina yonelik olarak bilisim (16 gos-
terge), imar (5 gosterge), igme suyu (9 gosterge) ve ¢op (10 gosterge) faktorle-
rine iligkin veriler alimmistir. Bunun disinda gelirlerle ve giderlerle ilgili 3’er
gosterge de analize dahil edilmistir. Belirlenen faktorlerin 6zellikle belediye ici
faktor niteliginde oldugu ifade edilmektedir.

Belediyeler, hizmet kalitesi ve vatandas tatmini konularinda yabanci yazinda
rastlanan caligmalardan bazilar1 ve konuya yaklasimlar asagida yer almaktadir:
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Martins (1995: 441-458), Avrupa’da belediyelerin tilkelere gore farkli 6zellik-
lere sahip olduklarin1 ancak farkliliklar1 kesin sinirlarla ortaya koymanin miim-
kiin olmadigin1 ifade etmektedir. Ancak, yerel kamu hizmetlerinde veya kamu
yasaminda vatandaslarin katilimlarinin diizeyi ile dogru orantili olarak verimli-
lik de degismektedir. Calismada, problem ¢o6ziimii, esneklik, kurumsallasma,
mevzuat ve yonetim alanlarinda verimlilik artigina neden olacak reform niteli-
ginde alternatifler 6nerilmektedir.

Arjantin’de yapilan bir ¢alismada (Kolesas, 1998: 131-146), siyasal sistemin
farkl seviyelerinde devlet sivil toplum arasinda goriilen yarigma ortamindan yo-
la ¢ikilmigtir. Yarigma ortami siddetlendik¢e toplumsal taleplerin arttigi ifade
edilmektedir. Arjantin’in demokrasi konusundaki ge¢misinin eski olmasina
ragmen kotii deneyimlerin yaganmig olmasinin da vatandaslar {izerinde birinci
derecede etkili oldugunu ifade etmektedir. Calisma, yerel yonetimler ile halk
arasinda isbirligini tesvik etmek, vatandaslik bilincini yerlestirmek ve vatandas-
lik haklan ile yiikiimliiliiklerinin 6grenilmesine katkida bulunmak vurgularini
yapmaktadir.

Meksika belediyelerinin rekabetgilik diizeyleri agisindan degerlendirildigi bir
calismada (Cleary, 2003: 183), 1985 - 2000 donemindeki secimlerde yasanan
secim rekabetinin getirileri iizerinden belediye performanslar 6lgiilmeye cali-
silmistir. Se¢im rekabetinin siddeti ile performans arasinda pozitif bir iligki bu-
lunmustur. Vatandaslarin ikna edilebilmesi i¢in duyarlilik, tutarlilik ve giiveni-
lirlik gerekli sartlar olarak ifade edilmektedir.

Folz (2004: 209-220) ise belediye hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesinde
benchmarking’in (kiyaslama) uygulanabilirligi iizerine bir ¢alisma yapmuistir.
Kiyaslamanin belediye hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesinde etkili olabile-
cegini aktarmaktadir. Bunun i¢in kiyaslama ortaginin dogru olarak se¢ilmis ol-
masi ile paydaslarin (vatandaslar ve calisanlar) karar siireglerine katilimlarinin
onemli kriterler arasinda basi ¢ektigini 6zellikle belirtmistir.

Italya Torino Belediyesi ile ilgili bir galismada (Carcillo - Rosati, 2007: 256-
264), vatandaslarin belediye internet sitesi deneyimlerinden duyduklar: tatminin
Olclimii ve iyilestirilmesi amaglanmustir. Sitenin ISO 2788 standartlarina uyum
diizeyi test edilmistir. Sonug olarak vatandaslarin entegre, tutarli ve kullanilabi-
lir bir sitenin tatmin diizeyini artiracagini diisiindiikleri belirlenmistir.

Bernhard (2009: 34-41), giiniimiiz toplumlarinda vatandaslara kaliteli hizmet
verilmesinde iletisimin ¢ok Onemli bir unsur olarak kabul edildigini ifade et-
mektedir. Bu genel kabulden hareketle yapilan calismada; kendi kendini yonet-
me ve ozgiirliikler konusunda vatandaslarla Isvec belediyeleri arasinda yiiksek
diizeyde iletisim var olmasina ragmen vatandaslarca bazi sorunlarin dile geti-
rilmesi tlizerine konu hakkinda derinlemesine bir arastirma yapilmasi diisiiniil-
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miistlir. “Miisterileri (vatandaslar1) merkez almak kaydiyla yonetisim (vatandas
halk koordinasyonu) ve kalite performansi uygulamalarim giiglendirmek” amag-
lanmistir. Bu amagla belediye ¢alisanlar1 ve vatandaslarla goriismeler yapilmis-
tir. Goriismelerde vatandaslarin vurguladiklari husus, belediyeye ve belediye
hizmetlerine erisimin kolaylastirilmasi yoniinde olmustur. Erigimin kolay oldu-
gunu diislinen vatandaslarin belediye hizmetlerinden duyduklar: tatmin de yik-
sektir. Erisimin kolaylastirilmasi i¢in dnerilen yontemler; tek bir telefon numa-
rasi, operatorlerin iletisim ve nezaket konusunda egitilmeleri, operatorlerin ka-
rar verme yetenegine sahip olmalar1 ve belediye sisteminin her yoniiyle vatan-
das i¢in giivenli oldugunun garanti edilmesidir.

Hernandez ve Colmenarez de (2009: 470-485), Amerika’da San Francisco Be-
lediyesi sinirlarinda yasayan vatandaslarla belediyeyi sosyal sermaye agisindan
analiz etmek amaciyla bir ¢alisma yapmistir. Calismada tiim mahallelerde an-
ket, gozlem ve miilakat yoluyla veri toplanmistir. Bulgular soyle 6zetlenmekte-
dir: Belediye sosyal sermaye agisindan pozitif ancak orta diizeyde yeterli, giiven
ve etik degerler konusunda zayif, olarak algilanmaktadir. Sosyal sermayenin bir
boyutu olan katilim konusunda belediye, kisitli olarak algilanmaktadir. Bu du-
rum O6nemli Olgiide giivensizlik yaratmaktadir. Belediyenin soéylemleri ile ey-
lemleri arasinda tutarsizliklar bulunmaktadir. Bu tutarsizlik belediyenin mesrui-
yetinin sorgulanmasina yol agmaktadir. Tiim olumsuzluklar1 gidermek ve va-
tandaslik haklarini giiclendirmek i¢cin mekanizmalar inga edilmesi gerektigi one-
rilmektedir.

METODOLOJI
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Belediye hizmetlerinin kaliteli olusu, vatandas (se¢men) tatmininin kilit un-
surlarindan birisidir. Belediye hizmetlerinin kalitesi se¢gmen tatmini ile birlikte
secmen bagliligini saglama agisindan da 6nemli faktorler arasinda sayilmakta-
dir. Tatmin edilmis segmen, belediyeye (belediye baskanina) karsi baglilik (sa-
dakat) hisseden, ¢evresine belediyeyi (belediye baskanini) dneren segmen rolii-
nii de zamanla iistlenecektir. Bu durum, belediyeye dolayisiyla belediye baska-
nina, performansi artirma ve segmen kitlesini genigletme temelinde katma deger
saglayacaktir.

Sahip oldugu 6nem, gerek uygulamada gerekse de yazinda acikc¢a goriildiigii
halde, iizerinde genel kabul olusmus belediye hizmet kalitesinin 6lgiimiine ilis-
kin 6l¢ek yer almamaktadir. Bu ¢alisma, belediye hizmetlerinin kalitesine ilig-
kin bir 6lcek iceren ilk ¢alisma degildir. Buna ragmen ¢alismanin 6zgiin oldu-
guna iliskin iddiay1 desteklemek iizere sunlar soylenebilir:
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Calismanin evreni, TRB-1 Bolgesi’nde yer alan illerin (Elazig, Malatya, Bin-
g06l, Tunceli) merkezlerinde yasayan se¢gmenlerdir. Caligsma, belirtilen illeri kap-
sayan bolgede elde edilen sonuglarin iilke genelinde yayginlastirilmas: potansi-
yelini tagimaktadir.

TRB - 1 Bélgesi illeri, 5084 sayili Yatirrmlarin ve Istihdamin Tesviki Kanu-
nu’nun 6ncelik siralamasinda ilk basamakta tanimlanmaktadir. S6z konusu ille-
rin tamaminin sosyo-ekonomik gelismislik katsayilar1 negatif goériiniimdedir.
CNBCe Business’in 34 olciitii dikkate alarak olusturup her yil yayinladig1 yasa-
nabilir sehirler siralamasinda 2010 sonuglarina gore Elazig 19., Malatya 34.,
Tunceli 49. ve Bingdl ise 65. siradadir. Belediyelerin yetersiz kaldiklar1 alanlar
(vatandaglarin yeterince kaliteli bulmadiklar1 alanlar) disaridan ve tarafsiz bir
sekilde tespit edilecegi i¢in yasanabilirlik diizeyinin yiikseltilmesine yonelik bir
katma deger saglayabilir. Bu durumun dogal bir sonucu olarak sosyo-ekonomik
gelismislik katsayilarinin da negatiften pozitife dogru kaymaya baslamasi bek-
lenmektedir. Calisma, biitiin belediyelerimize, 6zellikle de benzer sartlarda cali-
san Dogu Anadolu Boélgemizin diger belediyelerine kiyaslama yapabilmeleri
icin uygun bir referans olabilir. Belediyeler kaynaklarini daha verimli kullanma
ve enerjilerini dogru yone aktarma imkanina erisebilecekleri i¢in ulusal ekono-
mide kaynak israfinin azaltilmasina katki saglayabilir.

Sosyo-ekonomik gelismisligin ve yasanabilirlik diizeylerinin iyilesmesi bol-
gede insan yasaminin kalitesinin de yiikselmesini saglayabilir. Yasam kalitesi-
nin yiikselmesi demek insanin yasamindan ¢ok daha fazla haz almasi: demektir.
Yasam tatmini ile is tatmini arasindaki bag dikkate alindiginda bélge insanimin
verimliligi ve iiretkenligi de yiikselme egilimine girebilir. Tiim bunlar, toplum-
sal barisin ve demokrasimizin giiclenmesi seklinde ulusal diizeyde etkisini gos-
terecektir. Sonug olarak ¢alismanin, bilimsel birikime katkinin yaninda ortaya
konacak sonuglarin yayginlastirilabilme potansiyeli sayesinde, ulusal ekonomi-
ye ve toplumsal refaha katki saglayabilecegi diistiniilmektedir.

Arastirmanin Yontemi

Calisma, belediye hizmet kalitesinin 6lgﬁn1ﬁne yonelik bir 6lgek gelistirme
caligmasidir. S6z konusu 6lgek, SERVQUAL Olgegi temel alinarak gelistirilmis-
tir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili olarak en yaygin sekilde kullanilan 6lcek-
lerin basinda SERVQUAL élcegi gelmektedir. Parasuraman vd.’nin (1985;
1988; 1991; 1994) gelistirdikleri bu 6lgek, algilanan hizmet kalitesinin sayisal
olarak olgiilmesi temeline dayanmaktadir. Bu 6lgege gore, beklenen hizmet, al-
gilanan hizmetten biiyiik olursa hizmetin tatmin edici bir kalite diizeyinde ol-
madig1 ortaya ¢ikmaktadir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmete esit olmasi
durumunda ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Algilanan kalitenin ideal



42 Cagdas Yerel Yonetimler, 22(3) Temmuz 2013

kalite olarak kabul edilebilmesi i¢in ise; beklenen hizmetin algilanan hizmetten
kiigiik olmasi1 gerekmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve al-
gilanan hizmet arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar, algilanan hizmet ka-
litesini; sOyle formiile etmislerdir:

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) - Beklenen Hizmet (E)

Bu formiil kullanilarak her soru 6nermesi igin bir SERVQUAL skoru hesap-
lamislardir. Her bir soru 6nermesine 5’li likert 6lgegi (1: hic memnun degilim
... 5: tamamen memnunum) {izerinden beklenti maddeleri ve algilama maddele-
rine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin alinmasiyla, her bir soru énerme-
si icin —4 ile +4 arasinda degisen SERVQUAL skorlart hesaplanmigtir.
SERVQUAL skorunun matematiksel ifadesi ise asagidaki gibidir (Zeithaml vd.,
1990):

SERVQUAL Skoru (SS) = Algilama Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut (£ boyut sayisin1 gdstermek-
tedir) icin ortalama SERVQUAL skoru hesaplanir. Ortalama SERVQUAL skor-
lar1 (OSS) iki asamada elde edilmektedir:

1- Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL
skorlari toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir:

1
SS =1 - XIL,(A; — B)

2- n sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve 6rnek-
lem hacmine bdliiniir:

ss
0SS = —
n

Toplam hizmet kalitesi skorunu (THKS) elde etmek icin de boyutlar i¢in he-

saplanan skorlar toplanip boyut sayisina boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandi-
rilmamis SERVQUAL skorudur:

THKS =

1
i YK _,0ss

Calismada, Likert tipi 6l¢ek gelistirme yaklasimi benimsenmistir. Likert tipi
Olcek gelistirme yaklasiminda izlenen ardisik islem adimlar1 sunlardir (Tezbasa-
ran, 2008: 10):

A. Olgiilecek tutumun (6zeligin) tanimlanmasi
Al. Tutum kapsaminin belirlenmesi

A2. Kapsama uygun gozlenebilir isaretcilerin belirlenmesi: Denemelik tutum
ifadeleri
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Yukarida ifade edilen islem adimlarinin ilki olan “Ol¢iilecek tutumun (6zelli-
gin) tammlanmas1” adimi kapsaminda yazin taranarak, lgiilmek istenen tutu-
mun kuramsal tanimi ¢ergevesinde, gozlenmek istenen tepkileri uyaracagi dii-
siiniilen durumlarin tasarlanmasi ve kullanilan 6l¢ekleme teknigine uygun ola-
rak ifade edilmesine ¢aligilmistir. S6z konusu tasarimi, madde havuzunun olus-
turulmasi (denemelik maddelerin yazimi) izlemistir.

B. Deneme 6l¢ceginin diizenlenmesi ve deneme uygulamasi
B1. Olgek materyalinin hazirlanmasi
B2. Yonergelerin hazirlanmasi ve cevaplama diizeni
B3. Maddelerin 6l¢ek i¢indeki diizeni
B4. On inceleme
BS. Deneme uygulamasi

“Deneme Olgeginin diizenlenmesi ve deneme uygulamasi” asamasinda 6lgek
materyali hazirlanmistir. Form, arastirmacilar tarafindan uygulanacak sekilde
tasarlanmis ve ¢ogaltilmistir. Maddelerin 6lcek icerisindeki diizenine karar ve-
rildikten sonra uzman (5 alan uzmani, 2 6lgme uzmani, 2 Tiirk¢e uzmant) gorii-
siinden yararlanilarak maddelerin alana uygunlugu test edilmistir. Uzman gorii-
sii ile 97 madde 73 maddeye inmistir. Devaminda, ¢esitli yas ve egitim grupla-
rindan se¢gmenler (10 kisi) ile grup tartigmasi yapilarak, sorular anlasilabilirlik
acisindan denetlenmis ve gerek duyulan sadelestirmeler yapilmigtir. Bu asama-
da madde sayis1 degismemistir. Bu asamada son islem olarak “pilot uygulama”
gergeklestirilmigtir. Pilot uygulama, Elazig, Malatya, Bing6l ve Tunceli il mer-
kezlerinde yasayan segmenler arasindan rastgele secilen 220 se¢men {izerinde
gerceklestirilmistir. Pilot uygulama, bizzat aragtirmacilar tarafindan, 2011 yili-
nin Agustos ve Eyliil aylarinda gergeklestirilmistir.

C. Deneme oOlceginden elde edilen verilerin analizi*
C1. Maddelere verilen cevaplarin puanlanmasi
C2. Bireylerin dlgekten aldigi ham puanlarin hesaplanmasi
C3. Ham puan dagilimimin 6zellikleri
C4. Madde puanlari dagilimimin 6zellikleri
CS. Madde analizi

* Analizler icin SPSS 19 ve LISREL 8.8 paket programlarindan yararlanilmigtir.
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Olgek, 5°1i likert dereceleme dlgegidir. Secenekler; (1) Tamamen katiliyorum,
(2) Katiliyorum, (3) Kararsizim, (4) Katilmiyorum, (5) Tamamen katilmiyorum
seklinde siralanmugtir.

Olgek, 8 faktorden olusmaktadir. Faktorlerin isimleri ve madde sayilar1 soyle
siralanmaktadir: Fiziksel unsurlar (26 madde), Giivenilirlik (9 madde), Vatanda-
s1 anlama (7 madde), Nezaket (5 madde), Ulasilabilirlik (6 madde), Yeterlilik (7
madde), Giivenlik (5 madde), iletisim (8 madde).

Katilimcilarin 6lgekten aldiklart puanlarla ilgili olarak SERVQUAL skorlari
ve giivenilirlik degerleri hesaplanmistir. S6z konusu degerler asagidaki Tablo
1’de yer almaktadir. Tablo 1’de de goriildiigii lizere alt boyutlarin her biri ve 6l-
cegin geneli giivenilirlik acisindan kabul edilebilir sinirin iizerinde degerler al-
miglardir.
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Tablo 1. Ham Puan Dagihminin Ozellikleri

Faktor Madde SS Faktor Madde SS

1 -2,02 40 -1,94
2 -1,88 Vatandasi Anlama 41 -1,87
3 1,52 42 2,23
4 1,45 43 2,28
5 -1,55 Nezaket 44 2,13
6 2,01 45 2,14
7 -2,17 Cronbach a: 0,891 46 -2,04
8 1,67 47 2,11
9 -1,99 48 -2,08
1(1) :i gg Ulagilabilirlik ‘5'3 }(7)?

Fiziksel Unsurlar g :;:(6); Cronbach a: 0,891 :; :}ﬁg
14 -1,65 53 -1,71

Cronbach a: 0,976 15 .69 54 .25
16 -2,03 55 -1,91
17 -1,97 Yeterlilik 56 -1,81
18 -1,99 57 -2,52
19 -1,92 Cronbach a: 0,864 58 -2,32
20 -2,01 59 -1,57
21 -1,91 60 -2,34
22 -1,75 61 -1,91
23 -2,03 Giivenlik 62 -1,80
24 -1,76 63 -1,80
25 -1,74 Cronbach a: 0,921 64 -2,04
26 -2,18 65 -2,05
27 -1,98 66 -2,19
28 -1,38 67 -1,74
29 -1,70 s 68 -1,89

Giivenilirlik 30 2,05 Tletisim 69 | -178

31 -1,96 70 -1,55

Cronbach a: 0,894 32 C1g1 | Crombach a: 0,961 71 -1,89
33 -2,22 72 -2,05
34 -1,93 73 -1,95
gz :i :g? TOPLAM SS =-1,88

Vatandasi1 Anlama 37 1.62

Cronbach a: 0,947 gg :;,(7)2 GENEL CRONBACH a.:0,872

“Maddelerin gergekten Olcme yetenegine sahip olup olmadiklarini belirle-
mek” i¢in diger bir ifade ile “maddelerin 6l¢iilmek istenen 6zellige yeterince
sahip olanlarla olmayanlarn ayirt edip edemedigini belirlemek” i¢in hem “madde
puan ile alt 6l¢ek toplam puani arasindaki korelasyona” hem de “alt %27°lik di-
limde olanlarla iist %27°lik dilimde olanlar arasindaki deneklerin puanlarinin
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arasindaki farka” bakilmistir. Elde edilen sonuglar, asagidaki Tablo 2’de goriil-
mektedir.

Tablo 2 incelendiginde, tiim korelasyon katsayilarinin en az orta diizeyde gii-
ce sahip olduklar1 ve 0.01 diizeyinde manidar oldugu anlagilmaktadir. Bu itibar-
la, maddelerin ilgili olduklar1 alt 6lgekle Olgiilmek istenen 6zelligi 6lgmede ye-
terli olduklar1 soylenebilir.

Alt — st %27°1ik dilime giren deneklerin puanlari arasindaki farklara iliskin
bulgular incelendiginde tiim farklarin 0.01 diizeyinde manidar oldugu goriile-
bilmektedir. Bu ciimleden hareketle, tiim maddelerin memnuniye-
ti/memnuniyetsizligi yiiksek olan segmenler ile memnuniyeti/memnuniyetsizligi
diisiik olan segmenleri net bir sekilde ayirt edebildikleri sdylenebilir.

Tablo 2: “Madde - Toplam” Korelasyonu ve “Alt - Ust %27 Fark:”

Faktor Madde A B Faktor Madde A B
1 ;7347 1,000 40 8677 | ,000
5 ,806** 1000 Vataildasl An- 41 ,841** 1000
3 7047 | ,000 ama 42 | 9167 | ,000
4 7587 | 1,000 43 8847 | ,000
5 | .7277 | .000 Nezaket a4 | 9147 | 000
6 ,796: ,000 Cronbach a: 45 ,862: ,000
7 791 | 000 0.891 46 690" | 000
8 777 ,000 ’ 47 ,809 ,000
9 ,8047 1,000 48 ,8207 | ,000
10 7517 | ,000 | Ulagilabilirlik 49 117 | ,000
. 11 ,890" [ ,000 50 687 | ,000
Fiziksel Un- ™71 208" 000 | Crombach a: 51| 837" | 000
surlar 13 7897 | 1,000 0,891 52 869 | ,000
Cronbach 14 ,792: ,000 53 ,892: ,000
o 0,976 15 766 | 000 54 641 | 000
16 7438 ,000 . 55 735 ,000
17 | .867" | ,000 Yeterlilik 56 | 778" | 000
18 ,857:: ,000 Cronbach a: 57 ,706:: ,000
19 801" | 000 0864 58 J73" | 000
20 ,848 ,000 > 59 784 ,000
21 ;797 | ,000 60 7797 1,000
22 7337 | ,000 L 61 ,8497 | 1,000
23 | 831 | ,000 Giivenlik 62 | 908" | 000
24 ,814: ,000 Cronbach a: 63 ,875: ,000
25 840 | 000 0921 64 880" | 000
26 764 ,000 ’ 65 ,844 ,000
27 6797 | ,000 . 66 ,8937 | 1,000
Giivenilirlik | 28 | ,614" | ,000 lletisim 67 | ,903" | 000
Cronbach 29 | 7327 | 000 | 68 | 943" | 000
a: 0,894 30 696 | 000 0.961 69 885 | 000
31 814 ,000 ’ 70 915 ,000
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EE3 EE3

32 ,726 ,000 7 ,905 ,000
R T 5, | S 000
34 | 847 | 000 23 | 7987 [ 000

35 ,8057 | ,000
Vatandasi 36 867 | ,000

A : Madde - Alt ol¢cek Toplam Korelasyonu

Anlama 37 8417 [ ,000 .
e B: Alt - Ust % 27 fark
38 | 916" | 000 st % 27 farks (p)
Cronbach 877 o, . ,
a: 0,947 39 ,000 : 0.01 diizeyinde manidar

Olgegin yap1 gegerliliginin belirlenmesi igin dogrulayici faktér analizine bas-
vurulmustur. S6z konusu analizin sonuglar1 asagidaki Tablo 3’de yer almakta-
dir. Sonuglar incelendiginde hem tiim faktdrlerin hem de dlgegin genelinin mo-
del uyum indekslerinin kabul edilebilir sinirlar (Cokluk vd., 2010: 266-275;
Simsek, 2007: 44-49; Yilmaz ve Celik, 2009: 37-47) icerisinde oldugu goriil-
mektedir. Bir baska ifade ile dl¢egin faktor yapisinin dogrulandigi sdylenebil-
mektedir.

Tablo 3: Dogrulayic1 Faktor Analizi Model Uyum indeksleri

_ Uyum ) Faktor GENEL
Indeksleri 1 2 3 4 5 6 7 8
xz 596,08 | 59,64 | 24,17 | 4,76 16,01 | 23,45 | 15,86 | 23,39 | 8017,69
sd 297 35 14 5 9 13 5 19 2619
xz /sd 2,01 1,70 1,73 0,95 1,78 1,80 3,17 1,23 3,06
p ,000 0,013 0,12 0,50 0,12 0,04 | 0,015 0,41 ,000
AGFI 0,96 0,83 0,90 0,91 0,81 0,87 0,82 0,84 0,90
GFI 0,94 0,83 0,90 0,97 0,92 0,89 0,91 0,92 0,94
CFI 0,94 0,97 0,98 1,00 0,97 0,96 0,96 0,99 0,88
NFI 0,90 0,92 0,96 0,98 0,96 0,91 0,94 0,97 0,83
RMSEA 0,094 0,10 | 0,091 0,00 0,10 | 0,092 | 0,098 | 0,026 0,096

1: Fiziksel Unsurlar; 2: Giivenilirlik; 3: Vatandas Anlama; 4: Nezaket; 5:
Ulasilabilirlik; 6: Yeterlilik; 7: Giivenlik; 8: Iletisim

Yazin bulgular1 dogrultusunda belediye hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in olustu-
rulan olgek, 9 faktor igerecek sekilde tasarlanmistir. Bunlar; “gilivenilirlik, is-
teklilik (karsilik verme), kifayet (yeterlilik), erisim (ulasilabilirlik), iltifat, ileti-
sim, emniyet (glivenlik), miisteriyi anlama ve fiziksel varliklar” seklinde isim-
lendirilmistir. Dogrulayici faktor analizi sirasinda, “iltifat ve isteklilik” faktorle-
ri arasinda modifikasyon Onerisi ile karsilagilmistir. S6z konusu faktorlerin
icerdikleri maddeler, anlam olarak birbirlerine yakin goriildiikleri icin iki faktor
nezaket adi altinda birlestirilmistir. Birlestirme sonrasinda analiz yenilenmis ve
Tablo 3’de aktarilan nihai sonuglara ulagilmstir.
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SONUC

Kentsel yasam kalitesinin, yerel demokrasinin ve vatandas tatmininin temel
bilesenlerinden biri olan belediye hizmetleri; {ilkenin kalkinma hizinin artiril-
masi i¢in 6nemli bir etkendir. Yerel halka en yakin yonetim birimi olan beledi-
yeler, sorumluluk ve yetki acisindan sunduklar1 hizmetlerle, tekel niteliginde
kabul edilebilecek kurumlardir. Bu nedenledir ki, belediyelerin verimli galigma-
larinin, demokrasinin gliglenmesine ve kalkinma hizinin ivme kazanmasina
onemli Olciide katk: saglayacag ifade edilebilir. Belediyelerin verimli ¢alisma-
larinin 6nemli gostergelerinden biri, vatandag tatminidir. Vatandas (miisteri —
segmen) tatmininden kastedilen anlam, vatandaslarin belediye hizmetlerini kali-
teli olarak algilamalaridir. Hizmet kalitesi algilamalarina, belediye baskanlari-
nin sergiledikleri liderlik tarzinin etki etmesi de giiglii bir olasiliktir. Kaliteli
hizmet sunan ve segmene ilham veren (6rnek olan) baskanlarin yonettigi beledi-
yeler, yerel demokrasiye olan inanci pekistirecek ve baglilik hissi giiclii secmen
kitleleri olusturabilecektir.

“Kaynaklarini verimli kullanan, tam anlamiyla seffaf, her konuda halkin kati-
limina ve erisimine ac¢ik, hizmetlerinde aksama olmayan, demokratik yapisi
giiclii belediyelerin ve 6rnek liderler olan belediye baskanlarinin olusturulabil-
mesi” konusu, hem devlet organizasyonu hem de akademik ¢evreler igin bir so-
run alam olarak karsimizdadir. Sorun alaninin sinirlarmin belirlenmesine yone-
lik olarak, bu calismada, “belediye hizmet kalitesi, hizmetkar liderlik, hiikiimdar
liderlik ve segmen bagliligi” ekseni dikkate alinmistir. Kisaca hatirlamak gere-
kirse bu kavramlarin tanimlar1 ve alan yazindan kavramlara deginen ¢aligmala-
rin vurguladiklar1 6nemli noktalar sdyle 6zetlenebilir:

Ekonomik degeri olan, muhatabina yer, zaman ve psikolojik olarak fayda sag-
layan eylem ya da sunum anlamina gelen hizmetin (Murdick, 1990: 4) kalitesine
iligkin cesitli goriisler bulunmakla birlikte bir¢ogu sunum etrafinda sekillen-
mektedir (Bolat, 2002: 8). Sunumun yani hizmetin; “giivenilirlik, isteklilik (kar-
silik verme), kifayet (yeterlilik), erisim (ulasilabilirlik), iltifat, iletisim, emniyet
(glivenlik), miisteriyi anlama ve fiziksel varliklar” boyutlarina iligskin gereklilik-
leri sagladiginda kaliteli sayilacagina iliskin ¢ogunlugun kabulii olusmustur. Bu
kabule ragmen hizmet kalitesinin 6lglimii konusunda ¢ogunlugun kabuliinii sag-
lamig bir 6l¢iim modeli bulunmamaktadir. Amaca, zamana, yere vs. gore farkli-
lasmakla birlikte en yaygin olarak kullanilan 6lgme modelleri servqual ve
servperf modelleridir (Seth vd., 2005: 913-949). Kalite degerlendirmesi yapila-
cak hizmet, alaninda rakipsiz olan, kamu yarari i¢in ¢alisan ve kar elde etme
kaygisi olmayan belediyelerin hizmetleri olunca degerlendirmeyi yapmak zor-
lasmaktadir. “Hangi kamu hizmeti kalitelidir?”” gibi zor bir soruya cevap olabi-
lecek isaretler OECD tarafindan su sekilde sayilmaktadir: “Seffaflik”, “katilim”,

Y]

“miisteri (vatandag) ihtiyaclarinin karsilanmasi”, “ayrimcilik yapmadan hizme-
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tin sunulmas1”, “yeterlilik”, “erisilebilirlik”, “diizenlilik”, “stireklilik”, “dogru-
luk”, “hassaslik”, “risklerden uzaklik”, “giivenilirlik” ve “amaca uygunluk”
(Okmen, 2010: 490-496). Yazinda, belediye hizmet kalitesinin 6l¢iimii (Giimii-
soglu vd, 2003; Ardi¢ 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 kavramlarimi belediye-
ler agisindan inceleme (Duman, 2006); e — belediyecilik (Tosun, 2008: 71-94);
belediye hizmetlerinin yeterliligi ile belediye baskanindan duyulan memnuniyet
arasindaki iligki (Kurgun vd., 2008:29-54); belediyelerde performans yonetimi
(Hazman, 2009: 53-66); belediye hizmet yeterliligi -vatandas katilimui iligkisi
(Martins, 1995: 441-458); belediyelerin rekabetgilik diizeyleri (Cleary, 2003:
183); belediye hizmet kalitesini iyilestirmede kiyaslama (Folz, 2004: 209-220);
belediye hizmet kalitesini arttirmada iletisimin rolii (Bernhard, 2009: 34-41) ve
belediyelerin sosyal sermaye agisindan analizi (Hernandez ve Colmenarez,
2009: 470-485) konularina odaklanmis olan ¢aligmalar yer almakta ve bu ¢alis-
malar mevcut ¢calismanin alt yapisina katki saglamaktadir.

S6z konusu goriislerin 1518inda tasarlanan bu ¢alisma, se¢gmen degerlendirme-
leriyle belediye hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik bir 6lcek gelistirme c¢alig-
masi olarak tamamlanmistir. SERVQUAL felsefesiyle gelistirilen 6l¢ek, geger-
lilik ve giivenilirlik kosullarini saglamistir.
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