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ONSOz

Kamu hizmetlerinin yerine getiriimesinde kamu kaynaklarinin verimli kullanilip
kullaniimadigi en gok 6nem verilen konular arasindadir. Bu sorunsal igerisinde ele alinan
bilesenlerden ikisini “hizmet kalitesi” ve “vatandas memnuniyeti’ kavrami olusturmaktadir.
Kamu hizmetlerinde kalite kavrami, belediyeler acisindan da onemli hale gelmistir.
“Vatandagin bekledigi hizmet duzeyi ile algiladigi hizmet durumu arasindaki fark” olarak
tanimlanan hizmet kalitesi, vatandas memnuniyetini etkileyen baslica unsurlar arasindadir.
Bu dogrultuda, belediye hizmet kalitesini dlgmeye ydnelik ¢calismalarin hem belediyelerce
hem de akademisyenlerce daha siklikla yapildigi gortlmektedir. Bununla beraber, hizmet
kalitesini etkileyen unsurlarin incelenmesinin yeterince yapiimadigi anlasiimaktadir. Ozellikle
yerel katilimla ilgili algi ve davraniglarin belediye hizmet kalitesiyle olan iligkisini arastiran

nicel ¢calismalarin sayisi literatirde azdir.

Bu calismanin temel amaci, vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilari ile yerel
katihm davraniglari arasindaki iliskiyi nicel olarak incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda
ayrica; vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilarini etkileyen unsurlari ortaya ¢ikarmak,
vatandaslarin belediye hizmet kalitesi beklentilerini ve hizmet kalitesi memnuniyetlerini
arastirmak, vatandaslarin yerel katiim algi ve davraniglarini analiz etmek ve Nilifer
Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri, ¢alisanlari ve mahalle komiteleri Gyelerinin yerel katihm ve

sonugclaryla ilgili algilarini arastirmak hedeflenmistir.

Gergeklestirilen ¢alisma, TUBITAK 3501 Arastirma Projesi (215K154) kapsaminda

desteklenmisgtir.
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OzZET

Kamu hizmetlerinde kalite kavrami, giinimuzde belediyeler agisindan gittikge dnem
kazanmaktadir. “Vatandasin bekledigi hizmet duzeyi ile algiladigi hizmet durumu arasindaki
fark” olarak tanimlanan hizmet kalitesi, vatandas memnuniyetini etkileyen baslica unsurlar
arasindadir. Bu dogrultuda, belediye hizmet kalitesini digmeye yonelik calismalarin hem
belediyelerce hem de akademisyenlerce daha siklikla yapildigi gorilmektedir. Bununla
beraber, hizmet kalitesini etkileyen farkl unsurlarin yeterince incelenmedigi anlasiimaktadir.
Ozellikle yerel katiimla ilgili algi ve davranislarin belediye hizmet kalitesiyle olan iliskisini

arastiran nicel ¢galismalarin sayisi literattirde azdir.

Bu calismanin temel amaci, vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilari ile yerel
katihm davraniglari arasindaki iliskiyi nicel olarak incelemektir. Arastirmada, yerel katihm
konusundaki éncii uygulamalariyla kamuoyunda taninan Bursa ili Nilifer ilge Belediyesi
ornek olay olarak incelenmistir. Arastirma kapsaminda, proje vyurutiuclistu tarafindan
vatandaslarin belediye hizmet kalitesi beklentilerini, memnuniyetlerini ve yerel katihm algi ve
davraniglarini degerlendirmek Uzere dlgekler gelistiriimigstir. Veri toplama ydntemi olarak yiz
yuze anket ve mulakat teknikleri kullaniimigtir. Anket araci, Nilufer belediyesine bagl 64
mahallede ikamet eden, mahalle nifusunun genel nifusa orantisi géz dnine alinarak her
mahalleden rassal olarak secilen 18 yas ve Uzeri toplam 500 kisiye, danismanlik sirketinden
hizmet alinarak yuz ylze uygulanmigtir. Ayrica Nilufer Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri,
¢alisanlari ve mahalle komiteleri Uyeleri arasindan secilen 23 kisiyle mdulakatlar
gerceklestiriimistir. Toplanan veriler proje yuaruticist tarafindan SPSS programiyla
istatistiksel olarak analiz edilmistir. Analiz yontemi olarak betimsel analizler ve regresyon

analizi kullanmimistir.

Bulgulara goére, vatandaslarin c¢esitli belediye karar alma sireclerine katilm sikhigi
arttikca belediye hizmet kalitesi algilari artmaktadir. Yerel sorunlarin / ihtiyaclarin ve
¢ozumlerin belirlenmesi sureglerine katilim sikligi ile belediye hizmet kalitesi algilari dogru
orantilidir. Katihm yontemiyle ilgili olarak, kent konseyi yoluyla belediye ile iletisimde bulunan
bireylerin hizmet kalite algilari, bu yontemi kullanmayanlara gore istatistiksel olarak anlaml
duzeyde yuksektir. Belediye hizmet kalitesi algilari ile belediyeden genel memnuniyet,
belediye bagkaninin liderlik anlayisi memnuniyeti ve koyden mahalleye donusen
mahallelerde ikamet etme arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamh bir iligki

bulunmaktadir.

Anahtar kelimeler: Belediye Hizmet Kalitesi, Hizmet Memnuniyeti, Vatandag Memnuniyeti,

Yerel Katilim

vi



ABSTRACT

The concept of service quality has gained importance for municipalities in the recent
years. Service quality, which is defined as "the difference between the service level that is
expected by the citizen and the service satisfaction level that the citizen perceives" is among
the main factors affecting citizen satisfaction. Given its importance, there has been an
attention in municipalities and in academia to measure municipal service quality. On the
other hand, factors affecting service quality perceptions are not well understood. In particular,
there are a few quantitative studies that focused on investigating the relationship between

municipal service quality perception and local participation behavior and perceptions.

The main objective of this study is to quantitatively examine the relationship between
citizen perceptions of municipal service quality and local participation behaviors. In this
research, given its reputation about being a pioneer in local participation practices Bursa
Nilufer District Municipality of Turkey is chosen as a case. Face-to-face surveys and
interview techniques were used as data collection methods. The survey questionnaire
developed by the primary investigator was applied by a consultant company to a total of 500
people, aged 18 years and over, who were randomly selected from each district, taking into
consideration the proportion of the neighborhood population to the general population living
in 64 neighborhoods of Nilifer municipality. In addition, interviews were held with 23
individuals randomly chosen from the members of Nilufer Municipality City Council, its
employees and neighborhood committee members. The collected data were statistically
analyzed by SPSS. Descriptive analysis and regression analysis were used as the analysis
method.

According to the findings, as the frequency of citizen participation in various municipal
decision-making processes increases, municipal service quality perceptions also increase.
Perception of municipal service quality is also positively and significantly related to the
frequency of participation in the identification of local problems / needs and solutions.
Regarding the method of participation, perceived service quality of individuals
communicating with the municipality via the city council is significantly higher than those who
do not use this method. In addition, there is a positive and significant relationship between
municipal service quality perceptions and general satisfaction from the municipality, positive
perceptions about the leadership understanding of the mayor, and residing in villages that

have now transformed into neighborhoods.

Key words: Municipality Service Quality, Service Satisfaction, Citizen Satisfaction, Local

Participation
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1. GIRIS
Kuresellesme sureciyle birlikte yonetim konusundaki yeni yaklasim ve anlayislar,
verimlilik, hizmet kalitesi, etkinlik gibi konularin yaygin olarak kamu yonetiminde de
tartisiimasina yol acmis ve kamu sektérinden kaliteli hizmetler konusundaki beklentileri
yukseltmistir (Ardig vd, 2004). Bu dogrultuda, 6zel sektordeki “musteri odakli yonetim
anlayis’’nin, kamu kesimine “vatandas odakli ydnetim” seklinde wuyarlanmasi da

gerceklesmeye baglamistir (Karatas, 2007).

Vatandas odakli hizmet anlayisi, 6zellikle 1980lerden itibaren Yeni Kamu Yonetimi
yaklasimi ve onun uzantisi olan Toplam Kalite Yénetimi tekniginin de uygulanmasiyla birlikte,
kamu kurumlarinca sik¢ga benimsenir olmustur (Henden ve Henden, 2005). Bu uygulama
araglarindan birini de vatandasglarin verilen hizmetlerin kalitesi konusundaki memnuniyetlerini
6lcmek olusturmaktadir. Vatandas memnuniyeti kavrami ayni zamanda verimlilik gostergeleri

arasinda da sayilmaktadir (Torlak, 1999).

Demokrasinin gelismesinde ve gunluk yasam igcin gerekli yerel hizmetlerin
saglanmasinda 6nemli bir role sahip olan belediyelerin, bir yandan kaynaklarini etkili ve
verimli kullanirken diger yandan da vatandasa kaliteli hizmet verebilmeleri gittikgce daha ¢ok
6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla, gunimizde belediyelerden beklenen, vatandaslarin
yasam Kkalitesini, hizmet kalitesini ve vatandas memnuniyetini arttirmalaridir. Yerel yonetimler
arasinda o6zellikle belediyeler, halkin istedigi ve memnun olacagi kalitede hizmetleri sunma
zorunluluguyla karsi karsiya kalmiglardir (Peker, 1996). Nitekim, belediye ydnetimi,
vatandaslarin hizmet beklentilerini karsilayabildigi 6l¢gide secimlerde destek gdrmektedir.
Kaliteli kamu hizmetinin, vatandaslarin kamu ydnetiminden temel beklentileri arasina
girmesiyle birlikte, kamu hizmetlerinde kalite kavrami, vatandaglar gozuyle O6lcuilmesi ve
kaliteyi etkileyen unsurlarin belirlenmesi énemli hale gelmistir (Acartirk, 2001; Eken ve
Demirkan, 1998).

Yerel yonetimlerin hemserilerin katihmini saglayarak, istek, sorun ve onerilerinden
haberdar olup onlara duyarli davranmasi, verilen hizmetler ve hizmet kalitesi konusunda
vatandas memnuniyetinin saglanmasi yolunda ilk sirada yapilmasi gerekenler arasinda
gelmektedir. Diger bir deyisle, yerel katilim, vatandas memnuniyeti hedefi dogrultusunda
belediyelerin 6ncelikli sorunlarinin belirlenmesi ve igbirligi ile ¢ozum uretilebilmesi yolunda
etkili bir arag olarak degerlendirilmektedir (Bryson, 2004; Gékge, 1999). Ozen (2009:2), yerel
katihmi, yerel halkin istek ve ihtiyaclarinin gesitli organizasyonlarla dile getirilmesi, bu
organizasyonlarda yapilmasi gereken islerin neler olabileceginin belirlenmesi ve halkin bu
islerin getirecegi maliyetlere ne O&lgide Kkatilabileceginin ortaya konulmasi seklinde

aciklamaktadir.



Tarkiye’de yerel ydnetimler dizeyinde halkin karar alma mekanizmalarina katihmi
konusu ginimiz kamu yonetiminde sikga tartisiimaktadir. Bu baglamda, halkin yerel
yonetimlere katilimini saglayacak mekanizmalarin ve yontemlerin sayisi da artmistir. Kent
konseyleri, mahalle meclisleri ve komiteleri, kamuoyu yoklamalari, meclis toplantilarina
katilim, danigsma kurullari baslica katihm mekanizmalari arasinda yer alirken (Adiglzel,
2003), sosyal medya araclari, belediye websiteleri, online anketler gibi bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanildigi katihm araglari da giderek yayginlasmaktadir (Sobaci ve Karkin,
2013).

Bu calismanin temel amaci, vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilari ile yerel
katihm davranislari arasindaki iliskiyi incelemektir. Diger bir deyisle, yerel katilimin,

vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algisina olan etkileri arastiriimaktadir.
Bu amacla calismada asagidaki alt hedefler de gerceklestirilmigtir:
- Vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilarini 6lgmek:

Calismanin odak noktasi, yani agiklanmak istenen “bagimli degisken”, vatandaslarin
belediye hizmet kalitesi algilaridir. Bu algilar, Servqual metoduyla o6l¢liimektedir. Servqual
metoduna goére hizmet kalitesi algisi, gergeklesen hizmet kalitesinden duyulan memnuniyet
ile beklenen hizmet kalitesi duzeyi arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Boylece,
katilimcilarin belediye hizmet kalitesini nasil degerlendirdikleri, hangi hizmet kalite
unsurlarindan ne derece memnun veya memnuniyetsiz olduklari da anlasiimaktadir. Daha
sonra bu algilar arasindaki farkliliklari aciklamak Uzere, belediye hizmet kalitesi algilarinin

yerel katilim ve diger unsurlarla olan iligkisi incelenmektedir.
- Vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilarini etkileyen unsurlari ortaya ¢ikarmak:

Calismada yerel katilim ile belediye hizmet kalitesi algilari arasinda anlamli ve pozitif
bir iliski olmasi beklenmektedir. Yerel katilim, etkisi incelenmek istenen temel “bagimsiz
degisken’dir. Bu iligkinin istatistiksel olarak test edilmesi sirasinda, ayrica belediye hizmet
kalitesi algisini etkilemesi beklenen baska unsurlar da (yas, cinsiyet, egitim, gelir durumu,
mahallede oturma suresi, belediye bagkaniyla ilgili algilar vb.) arastirmaya dahil edilmistir.
Dolayisiyla belediye hizmet kalitesi algilarina etki edebilecek diger unsurlar da incelenmis ve
belediye hizmet kalitesi algilariyla aralarinda anlamh bir iliski olup olmadigi ortaya

konulmustur.

- Vatandaglarin belediye hizmet Kkalitesi beklentilerini ve hizmet kalitesi

memnuniyetlerini incelemek:



Literatirde Onerildigi Uzere, hizmet kalitesi konusundaki alginin oélgllmesinde,
vatandasglarin belediye hizmet kalitesi beklentileri ile gerceklesen hizmet kalitesi memnuniyet
algilar arasindaki farki incelemek yaygin kullanilan bir tekniktir. Dolayisiyla ¢alismanin alt
hedeflerinden biri olarak, vatandaglarin belediye hizmet kalitesi beklentileri ve hizmet kalite
memnuniyetleri belirlenmistir. Daha sonra beklentiler, gergeklesen hizmetler konusundaki
algilarla karsilastirilarak, aradaki fark belediye hizmet Kkalitesi algisi olarak ortaya
cikarilmigtir.

- Vatandaslarin yerel katilim konusundaki algi ve davraniglarini incelemek:

Calismada vatandaslarin Nilifer belediyesinin cesitli karar alma slreclerine ne
dizeyde katihm gosterdikleri, hangi iletisim yontemleriyle ve ne siklikta belediye ile iletisim

kurduklari ve yerel katilim ve sonugclarini nasil algiladiklari arastiriimistir.

- Niltifer Belediyesi Kent Konseyi liyeleri, ¢alisanlari ve mahalle komiteleri liyelerinin

yerel katilim ve sonuglariyla ilgili algilarini incelemek

Calismada, Nilifer Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri, calisanlari ve mahalle komiteleri
uyelerinin yerel katilim ve sonuglariyla ilgili algilari incelenerek, yerel katilim surecini yoneten
ve sureglerin igcinde olan bireylerin gézinden yerel katilimin boyutlari, etkileri, sorunlari ve

ilgili oneriler ortaya konulmusgtur.

Arastirmada, yerel katilim konusundaki 6nci uygulamalariyla kamuoyunda taninan
Bursa ili Nilifer ilge Belediyesi érnek olay olarak incelenmistir. Arastirma ydntemi olarak,
once kapsaml bir literatlr taramasi yapilmig, sonra dlgekler gelistirilerek toplanan veriler
Uzerinde nicel ve nitel analizler gergeklestiriimistir. Veri toplama yéntemi olarak yiz ylze
anket ve derinlemesine miulakat teknikleri kullanilmistir. Proje yuratucusu tarafindan
gelistirilen anket araci, Nilufer belediyesine bagli 64 mahallede ikamet eden, mahalle
ndfusunun genel nifusa orantisi géz dnline alinarak her mahalleden rassal olarak secilen 18
yas ve Uzeri toplam 500 kisiye, ArtiBir danismanlik sirketinden hizmet alinarak 1-30 Mart
2017 tarihlerinde yUz yuze uygulanmistir. Toplanan veriler proje yurutucisu tarafindan SPSS
programiyla istatistiksel olarak analiz edilmigtir. Analiz ydontemi olarak betimsel analizler ve
regresyon analizi kullaniimigtir. Ayrica, proje yurutiicisu ve proje bursiyeri, yerel katilim ve
etkilerini incelemek amaciyla Niltufer Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri, calisanlari ve mahalle

komiteleri Gyeleriyle derinlemesine mulakatlar gergeklestirmis ve nitel olarak analiz etmistir.

Vatandasglarin belediye hizmetleri kalite algisinin, memnuniyet seviyelerinin ve bunlari
etkileyen unsurlarin analiz edilmesi, hizmet kalitesini arttirici etkili politikalar Uretilmesi
konusunda 1gik tutabilecektir. Ayrica, hizmet kalitesini artirma acisindan yerel katilim

konusunda en etkili yontemler, katihmin sonugclari, belediye hizmet kalitesine ne gibi



etkilerinin oldugu ve sorunlarinin tespit edilmesiyle, ¢alismanin yerel demokrasinin

gelistiriimesi konusunda atillacak somut adimlara da yol gosterici olmasi beklenmektedir.

Asagidaki bdlimlerde, Once literatir o6zeti sunulmakta, ardindan arastirmanin
metodolojisi ayrintili olarak agiklanmaktadir. Sonraki bélimde nitel ve nicel analiz sonugclari
incelenmektedir. Calismanin sonug béliumidnde bulgular 6zetlenerek tartigsilmakta ve politika

onerilerinde bulunulmaktadir.

2. LITERATUR OZETi

2.1 Hizmet ve Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet; “ekonomik bir deger tasiyan, yer, zaman ve psikolojik olarak fayda saglayan
bir islem, eylem veya sunum olarak” tanimlanabilir (Demirel vd., 2013:48; Murdick, 1990:4).
“Hizmet kalitesi” ise, “O urln, hizmet, sire¢ ya da olusumdan beklenen gereksinmeleri

karsilayabilme, hizmet verdigi kisi ya da kisilere en iyiyi saglayabilme yetenegi” olarak ifade
edilmektedir (Demirel vd. 2013: 48; Usta ve Memis, 2010:337).

Hizmet kalitesi kavrami farkli tanimlara sahip olmakla beraber, mevcut ¢alismalarda
genel olarak “beklentilere uygunluk durumu” olarak degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi, ¢ok
boyutlu disindlimesi gereken bir kavramdir. Literatlirde hizmet kalitesinin boyutlari su sekilde
siniflandiriimakta ve agiklanmaktadir (Buttle, 1996: 8-25; Demirel vd. 2013: 49):

Glvenilirlik: Hizmetin zamaninda, tarafsiz, adil, hatasiz, tutarli, hizmet standartlarina,

yasalara, kurumun ve musterilerin menfaatlerine uygun sekilde sunulmasini ifade eder.

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

verme derecesini belirtir.

Kifayet (Yeterlilik): “Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetenede sahip olma
derecesi” ve “kurumun, hizmet sunabilmek icin yeterli tecriibeye, kalifiye calisana, hizmet
uretimi igin uygun Ozelliklerde mekana, yeterli sermayeye ve makine - techizata vs. sahip

olma derecesi” anlamlarini ifade eder.

Erisim (Ulagilabilirlik): Musterinin isletme ile iliksi kurma kolaylidini ve yaklasilabilirlik
olcusunu igerir. Bu unsur; hizmet mekaninin uygun yerde olmasini, galigma saatlerinin uygun

olmasini, telefonla ve internet benzeri araglarla kuruma kolaylikla ulagilabilmesini, hizmet



almak igin zorunlu olan bekleme suresinin makul olmasini, kurum yoneticileriyle gérugmenin
kolay olmasini, masteri dnerilerinin ve sikayetlerinin ciddi bir sekilde degerlendiriimesini vs.

kapsar.

itifat: Msterilerle ilikside bulunan galisanlarin kibar, saygili ve dostane yaklagimlarini
icerir. Bununla birlikte, c¢alisanlarin temiz ve duzenli gérinmeleri, hizmet sunmaktan
duyduklart memnuniyeti ifade etmeleri, musteriye ilgi ve 6zen gdsterme dereceleri vs. de bu

kapsamda dusundlebilir.

lletisim: Bu boyut, musterileri, anlayacaklari bir dilden konusarak bilgilendirmek, onlari
dinlemek, hatta kullanilan dilin misterilere 6zel olarak ayarlanmasi (Her musteriyle, ilgilerini,
algilarini, beklentilerini, egitim dizeylerini, kiltirel 6zelliklerini ve muisterinin kuruma iliksin

gecmis deneyimlerini vs. dikkate alarak konumsak) anlamina gelmektedir.

Emniyet (Givenlik): Verilen hizmetin, gerek can, mal ve cevre acisindan gerekse
hukuksal acidan her turlu tehlike ve riskten uzak olmasi anlamina gelir. Bir baksa ifade ile
hizmetin higbir sekilde slphe, tehlike ve risk icermemesidir. Kurum, hizmetin tehlikelerden vs.
arindiriimasi ile musterilerin guvenliklerinin saglanmasi icin Uzerine dusen goérevleri yerine

getirdigini sipheye hi¢ yer birakmayacak sekilde ispatlayabilmelidir.

Miigteriyi anlama: Musterinin tum yanlariyla (isimleri, iletisim bilgileri, sosyo-ekonomik
Ozellikleri, sosyo-kultirel 6zellikleri, satin alma karar surecindeki davraniglari, beklentileri,

ilgileri, algilari vb.) taninmasi ve tanimlanabilmesidir.

Fiziksel varliklar (somut &zellikler): Hizmetin, fiziksel anlamda kanitlanmasidir.
Hizmetin verildigi ortamin fiziksel 6zelliklerinin (bina, renk, tasarim, aydinlatma, isitma,
temizlik, duzenlilik, estetik vb), personelin dis gérintsiundn, kullanilan teghizatin cagin ve
hizmetin gereklerine uygunlugunun yani sira hizmetin somut (gorulebilen) etkilerinin varligini

ifade etmektedir.

2.2 Belediye Hizmet Kalitesi ve Olgiilmesi
Literatlrde, belediye hizmet kalitesi, “vatandasin bekledigi hizmet duzeyi ile algiladigi

hizmet durumu arasindaki fark” olarak tanimlanmaktadir (Bozdag vd, 2003, s.4).

Diger benzer bir tanima gore, belediye hizmet kalitesi, hizmet memnuniyetiyle iligkili
olarak, belediye hizmetlerinin vatandaglarin beklentilerini karsilamadaki uygunlugudur
(Peker, 1996). Diger bir deyisle, “vatandaglarin hizmeti aldiktan sonra o hizmettin
kendilerinde yarattigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadiginin

ifade edilmesidir” (Cicek ve Dogan, 2009:203). Belediyeler icin, kaliteli hizmet sunmak ve



vatandaglari memnun etmek, hem kaynaklari verimli kullanmak hem de halkin destegini

devam ettirmek agisindan énemilidir.

Belediyelerde hizmet kavramini ve ilgili kalite unsurlarini i¢ ve dis hizmetler olarak
gruplandirmak mimkindir (Oztemel, 2001; Usta ve Memis, 2010). Ornegin, belediye
personelinin gorevlerini yerine getirme bigimi, hizmet sunumu sirasinda takindiklar tavir da

verilen hizmetin kalitesinin bir bagka boyutunu olusturur (Peker, 1996).

Hizmetlerin fiziksel Urlnlerden farkli soyut Ozellikleri sebebiyle, hizmet kalitesinin
Olcimul zorlagsmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, vatandaslarin hizmeti almadan o6nceki
beklentileri ile yararlandi§i gercek hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasinin bir sonucu
olarak tanimlanabilir. Bu durum séyle formile edilebilir (Usta ve Memis, 2010: 336): AHK =
GHK -BHK. AHK; algilanan hizmet kalitesi, GHK; gerceklesen hizmet kalitesi ve BHK;

”)

beklenen hizmet kalitesidir. Buradan hareketle, AHK “0”’a esit veya blyuk olma durumunda,
vatandasin hizmet kalitesi algisinin olumlu oldugu ifade edilebilir. AHK negatif ise, hizmet

kalitesi algis1 olumsuzdur.

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesini oOlgcen hizmetten yararlanan vatandaslar
oldugundan, beklentilerin vatandaslara goére farkliik gésterebilecedi beklenebilir. Yapilan
¢alismalar, beklentileri etkileyen unsurlar arasinda kisinin egitim seviyesi, gelir durumu ve

sosyal dizeyi vb. oldugunu gdstermektedir.

Belediye hizmet kalitesi dlgimiinde yayginca kullanilan yéntem Servqual dlgegidir. Bu

yéntem, arastirma metodu kisminda ayrintili olarak agiklanmaktadir.

2.3. Yerel Katilim Kavrami

Yoénetisim yaklasiminin ve onun yansimalarindan biri olan Yerel Glndem 21
programinin da tesvikiyle, Turkiye’de yerel yonetimler duzeyinde halkin karar alma
mekanizmalarina katilmi konusu giinimuiz kamu yonetiminde gittikge 6nem kazanmaktadir.
Bu baglamda, halkin yerel yodnetimlerde katihmini saglayacak mekanizmalarin ve
yontemlerin sayisi da artmistir. Kent konseyleri, halk toplantilari, kamuoyu yoklamalari,
meclis toplantilarina katilim, danisma kurullari baglica katilim mekanizmalari arasindadir.
Ayrica, vatandaglarla iletisim amaciyla sosyal medya araclari, belediye websiteleri, online
anketler gibi bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak katilimi tesvik eden yontemler de

giderek yayginlasmaktadir.

Yerel yonetimler, halka en yakin birimler olmalari, yerel halkin ihtiyaglarini yerinde

tespit edebilmeleri ve halkin sorumluluk duygusunun ve siyasal bilincinin gelismesine katkida



bulunmalari agisindan demokrasi kultarinun yerlesmesinde dnemli rol oynamaktadir (Goran,
2006). Oyle ki, yerel ydnetimler, bireylerin kendi kendine yonetime katilabilecegi en uygun
ortam olarak nitelendiriimektedir (Ulusoy ve Akdemir, 2010). Yerel yonetimler giinimuzde,
Tarkiye de dahil olmak Uzere dinyanin pek ¢ok yerinde, “yénetisim” kavrami ¢ergevesinde
hizla yasanan degisimin de etkisiyle daha demokratik ve katilimci bir yonetim anlayisini
benimsemeyi kendine hedef edinmistir. Bu yeni hedef, kent ydnetiminin sadece secilmis
organlar yoluyla dedil, yéneticiler ve toplumun cgesitli kesimleri arasinda iki yonlu etkilesim ve
muzakere seklinde gergeklesmesini ve bu amag dogrultusunda ortaklasa karar alma ve ortak
cikarlar belirlenmesini saglayacak araclar olusturulmasini éngérmektedir (Toks6z, 2011,
Basaran, 2008). Bu dogrultuda yerel yonetimlerdeki énemli reform unsurlarindan biri haline
gelen yerel katilim olgusunun faydalari su sekilde siralanmaktadir: Yerel katihm, halk ile
yonetimi birbirine yaklastirabilir, uzlasma saglanmasini, kolektif kararlarin kabullni
kolaylastirabilir, yerel diizeyde dayanisma ve is birligini gelistirebilir (Gokge, 1999). Katilimin
yeterli dizeyde gergceklesmemesi durumu, yerel dizeyde alinan kararlarin temsil glicunin
azalmasinin yaninda hizmetlerin gelismemesi, yetersiz, verimsiz ve etkisiz kalmasi riskini de
tasimaktadir (Aydin, 2007). Bu acgilardan, yerel yonetimlerce ve halk tarafindan katihm
mekanizmalarin ne derece benimsendigi, ne derece etkili oldugu, sonuglarinin ne oldugu,
yerel katiimin ne derece gergeklestigi ve o6ntndeki engellerin neler oldugu sorulari hem
kamu yoneticileri hem de akademisyenler acgisindan irdelenmekte olan gincel arastirma

sorularidir.

Literatirde yerel katilimin ¢ok cesitli tanimlari ve boyutlarindan séz edilmektedir. En
basit haliyle yonetime katilma, “bireylerin kendileri veya yagadiklari toplumla ilgili konularda
alinacak olan kararlarin ve ortaya ¢ikan sorunlarin ¢éziminde s6z sahibi olmalari ve
yoneticilerle etkilesim halinde bulunmalari sureci” olarak tanimlanabilir (Eroglu, 2006: 192).
Diger bir tanima goére katiim "bir kararin hazirlanmasi, olgunlastirilmasi, alinmasi ve
uygulanmasi asamalarindan birine, bir kagina veya butunine o kararlardan dogrudan ya da
dolayh olarak etkilenecek kisilerin gugleri oraninda katkida bulunmasi" anlamina gelmektedir
(Demir-Acar, 2002: 237). Ozen (2009:2), katilimi yerel demokraside yerel halkin istek ve
intiyaclarinin c¢esitli organizasyonlarla dile getiriimesi, bu organizasyonlarda yapilmasi
gereken iglerin neler olabileceginin belirlenmesi ve halkin bu iglerin getirecedi maliyetlere ne
Olcide katilabileceginin ortaya konulmasi seklinde aciklamaktadir. Benzer sekilde, yerel
katihmin sehir yonetimi ve yerel yonetimlerle ilgili konularda yerel aktorlerin surece dahil
edilmesi ve bunun bir mekanizmayla kurumsallagmasi anlaminda kullanimlari mevcuttur
(Akdogan, 2008: 44). Késeoglu (2006) yerel katilimi, bir toplulukta yasayan bireylerin yerel
organlarini secmeleri ve bu organlar tarafindan alinan kararlari dogrudan etkilemeleri sireci

olarak tanimlamaktadir (Yildinm vd., 2011). Ayrica katihm, birlikte-belirleme (co-



determination), ortak-yonetim (cogestion), c¢oklu yonetim (democratic-participation
managament), c¢ok aktorli yonetim (yonetisim=governance) gibi degisik kavramlarla da
eslestirilebilmektedir (Bulut, 2000). Tim bu tanimlar dederlendirildijinde ortaya ¢ikan sonug,
katilimin halkin sadece temsilcilerini segmesinden ibaret olmadigi, yonetimde aktif ve
dogrudan s6z sahibi haline gelmesinin gergeklestigi bir olgu oldugudur (Cevikbas, 2008: 72;
Yildirim vd., 2011).

Bu tanimlarin yani sira, katilim konusundaki kuramsal cergeveyi olustururken,
katilimin kimler tarafindan, hangi mekanizmalarla, ne siklikta, hangi seviyede, hangi
sureglerde, hangi sinirlarla gergeklestiginin géz 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu
konudaki 6nemli kuramsal ¢alismalardan biri Macintosh (2004) tarafindan gercgeklestirilmistir
ve mevcut calismada da bu kavramsal ¢ergceveden yararlaniimistir. Macintosh (2004: 3,4),
katihm olgusunun ¢ok boyutlu incelenmesi gerektigini ileri sirmus ve bu boyutlari, katilimin
seviyeleri, ne zaman (karar alma surecinin hangi asamalarinda) gerceklestigi, kimler
tarafindan gergeklestigi, hangi mekanizmalar yoluyla gergeklestigi, sinirlarinin ne oldugu,

sonuglarinin ne oldugu seklinde tanimlamistir.

Katilimin seviyeleri, tek yonli bilgilendirme (information), danisma (consultation) ve
aktif katihm (active participation) olarak agiklanmistir. Macintosh’a goére katilimin ne zaman
gerceklesebilecegine dair karar alma sireci asamalari ise sunlardan olugsmaktadir: yerel
sorunlarin/ihtiyaglarin belirlenmesi, ilgili ¢dzimlerin belirlenmesi, ¢bézimler arasindan segim
yapilmasi, ¢dzim segeneginin uygulanmasi, segenegin sonugclarinin degerlendiriimesi. Bu
sureglerin her biri igin yerel katilim olgusunu incelemek mumkindir. Katiimcilarin kimler
oldugu sorusu bu kavramsal ¢ergevenin diger bir boyutunu olusturmaktadir. Vatandaslar, sivil
toplum oérgutleri, kent konseyleri, 6zel kuruluslar, Gniversiteler, meslek kuruluglari katihm
baglaminda dederlendirilebilecek aktérlerden bazilaridir. Bununla ilgili olarak, katiimcilarin
ne derece toplumu temsil ettigi sorusu da incelenmesi gereken bir olgudur. Katimin hangi
yontem ve mekanizmalarla gergeklesebilecedi diger onemli unsuru olusturmaktadir. Kent
konseyleri, mahalle meclis ve komiteleri, kamuoyu yoklamalari, meclis toplantilarina katilm,
danigma kurullari, secilmisleri gérevden dugsturme, onemli konularda halka danisma, gevre
sorunlariyla ilgili olarak yargiya bagvurma, halkin ¢esitli konularda yakinmalari ve kentsel
toplumsal hareketler baglica katiim mekanizmalari arasindadir (Kozan, 2002: 84; Adiguzel,
2003: 49). Ayrica, vatandaglarla iletisim amaciyla sosyal medya araclari, belediye
websiteleri, online anketler gibi bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak katihmi tesvik eden
yontemler de giderek yayginlagsmaktadir. Bu boyutlar baglaminda gerceklesen katilimin
sinirlarinin ne oldugunun bilinmesi katilimin incelenmesinde dikkat edilmesi gereken diger

onemli bir noktadir (Macintosh, 2014:4). Vatandaslar katilim slrecinde ne yapabilir, ne



yapamaz, ilgili prosedurler nelerdir? Son olarak, katilimin sonuglari nasil degerlendirilebilir,

isleme konabilir gibi sorular, bu ¢ercevede tartigilan sorulardir.

2.4 Tirkiye’de Yerel Katilm

Tarkiye’de belediye yonetimine katilim denilince akla gelen temel mekanizmalardan
biri Kent Konseyleri olmaktadir. Kent konseylerinin varligi 5393 sayili Belediye Kanunu’nun

76. Maddesine dayanmaktadir.

5393 sayili kanun ile yasal agidan bir stati kazanan kent konseyleri ile, yonetimin
birlikte alinan kararlar ile gerceklesmesi konusunda 6nemli adimlar atiimistir. Belediye
Kanunu ile ortaya c¢ikan bu yapi, 2006 yilinda cikarilan Kent Konseyi Yonetmeligi ile
duzenlenmistir. Yonetmelige gore, “Kent konseyi, kent yasaminda; kent vizyonunun ve
hemsehrilik bilincinin gelistiriimesi, kentin hak ve hukukunun korunmasi, surdurulebilir
kalkinma, gevreye duyarlilik, sosyal yardimlasma ve dayanisma, saydamlik, hesap sorma ve
hesap verme, katilim ve yerinden yonetim ilkelerini hayata gecirmeye calisir.” (Kent Konseyi
Yénetmeligi, 2006).

2009 yilinda ise bu yonetmelik Uzerinde bazi degisiklikler yapiimistir. Temel olarak,
bu yénetmelik ile kent konseylerinin kurulug acgisindan ve de karar alma sureci agisindan
nasil bir yol izlemesi gerektigi anlatiimaktadir. Buna ek olarak, temel ama¢ olan yerel
yonetime olan katiimin artirimasi konusunda kent konseylerinin sahip olmasi gereken temel

ozellikler belirtiimektedir.

Kent Konseyleri temel olarak kanunun kendisinden bekledigi gorevleri yerine
getirmekle yUkimladdr. Bu gorevlerin basinda da ydénetim asamasinda farkli aktorlerin
katihmini saglamasi gelmektedir. Bu gdrevinin yani sira, denetleyici bir gérevi de vardir fakat
yaptinm gdclnden yoksundur. Kent konseyleri daha c¢ok bir danisma kurulu islevi
gorulmektedir. Aldig1 kararlar belediye meclisine iletiimekle birlikte herhangi bir baglayici
hikim icermemektedir. Bu kararlar belediye meclisi tarafindan hi¢ incelenmeden
reddedilebilecegi gibi, belli bir incelemeden sonra da olumsuz olarak degerlendirilebilir. Bu
acidan bakildiginda kent konseylerinin dusundlenin aksine ¢ok da gugli olmadigini
anlasilmaktadir (Erkul vd., 2013).

Kent konseylerinin igleyis acisindan sahip oldugu temel sorunlar, sahip oldugu mali
kaynaklarin bulundugu bolgenin belediyesine baglh olmasi ve tlzel kKigiligi ve bagimsiz bir

sekilde butce olugturma gucunin olmamasidir (Bozkurt, 2014).



Kent Konseylerinin yani sira, halk kurultaylari, halk gunleri, proje demokrasisi, semt
danisma meclisleri, muhtar toplantilari, kamuoyu yoklamalari, katilimci but¢ce uygulamalar
ve e-belediyecilik gibi katilm yontemlerinin de Turkiye’de uygulandigi izlenmektedir. Bununla
beraber, yerel katihmin yeterli dizeyde oldugunu sdylemek gulgtur (Cetinkaya ve Korlu,
2012).

2.4.1 Niluifer Belediyesi Yerel Katilim Uygulamalari

Calismada Bursa Nilufer Belediyesi 6rnek olay olarak incelendiginden, bu

belediyedeki katilim uygulamalarindan bu bdlimde kisaca bahsedilecektir.

Nilifer Belediyesindeki baslica katilim mekanizmalari arasinda Kent Konseyi, Niliifer
Kadin Meclisi ve Nilifer Genglik Meclisi yer almaktadir. Bu baglamda kurulan calisma
gruplari kent adina afet organizasyon, arazi kullanimi ve ¢evre, ¢ocuk ve spor, egitim, el
sanatlari, emekliler, engelliler, genclik, hayvan haklari, kadin, okuma, saglik, spastik
engelliler, tarih-kultir-felsefe, tiyatro, tiketici haklari konularinda cesitli projeler gelistirerek

uygulamaya koymaktadir.

Nilifer Belediyesinin onculigini yaparak 2009 yilinda baslattigi bir diger katilim
uygulamasi Mahalle Komiteleridir. Nilufer Kent Konseyi tarafindan uygulanmakta olan
Mahalle Komiteleri projesinin amaci, mahalle dlgeginde bir ydnetim birimi olusturulmasi ve bu

suretle karar alma sureglerine hemserilerin etkin katiiminin saglanmasidir.

Mahalle Komiteleri’'nin “Dogal ve segilmis” olmak Uzere iki tir Uyesi vardir. Muhtar,
azalar, mahallede ikamet eden okul aile birligi temsilcisi, aile saghgi merkezi temsilcisi,
mahalle bazinda faaliyet ylriten STK’larin (dernek, birlik, kullp, kooperatif vb.) temsilcileri,
ilkokul, ortaokul ve liselerden mahallede ikamet eden birer 6grenci temsilcisi dogal Uye olarak
komiteye katilirlar. Secilmis Uyeler ise 30 Mart 2014 yerel secgimlerinde oy kullandiklari
sandiktan aday olarak ve oy kullanarak, her sandiktan bir kisinin secilmesi suretiyle olusur.
Dogal uye sayisi kadar sandik temsilcisi ¢ikmayan mahallelerde dogal Uye sayisi kadar
komite Uyesi segilir. Segimlerde 1/3 oraninda kadin kotasi, 1/3 oraninda geng kotasi (18-29
yag), efer aday varsa 1/5 oraninda engelli kotasi ile 1/5 oraninda LGBTI kotasi
aranmaktadir. Kotalar mahalle genelinde uygulanmaktadir. Komite kararlari ikna yontemiyle
alinmaktadir (Nilifer Kent Konseyi, 2016). Mahalle Komiteleri'nin yasal dayanagdi 5393 sayil
Belediye Kanunu'’nun “Hemseri Hukuku” baghkl 13. Maddesi ve “Mahalle ve Y&netimi”
baslikli 9. Maddesidir.

“‘Mahalle Komiteleri, mahallenin ortak ihtiyaglarini belirlemek, mahallenin yasam

kalitesini gelistirmek, belediye ve dider kamu kurum ve kuruluslariyla iligkilerini yuratmek,
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mahalle ile ilgili konularda gérus bildirmek, diger kurumlarla isbirligi yapmak ve mahallelinin
kamu yonetimlerinin karar sureglerine katilimini saglamak konularinda galismalar yaruatur,
mabhallesiyle ilgili dnceliklere karar verir ve projeler Uretir. Toplanti, egitim, proje ve benzeri

konularda Nilufer Kent Konseyi’'nden destek alir.” (Nilufer Kent Konseyi, 2016).

Nilufer Kent Konseyi, Kadin Meclisi, Genclik Meclisi ve Mahalle Komitelerinde alinan

kararlar dogrudan Nillfer Belediye Meclisi gindemine taginmaktadir.

2.5 Yerel Katihm ve Belediye Hizmet Kalitesi Algisi iligkisi

Yeni Kamu Yonetimi anlayisinin 1980lerden itibaren kamu kurumlarinca
benimsenmeye baslamasiyla birlikte, vatandas beklentilerini karsilamayan kamu
hizmetlerinin kaliteli olamayacag fikri yayginlasmistir. Bu da kamu hizmetlerinin sunumunda
musteri odakli uygulamalari beraberinde getirmistir. Bununla birlikte, kamu hizmetlerinin
kalitesiyle ilgili vatandasglarin algilar da énem kazanmigstir. Ayrica, vatandas memnuniyetini

saglayan unsurlardan birinin yerel katilim oldugu 6ne suirilmustir (Peker, 1996).

Yerel yonetimlerin hemserilerin katilimini saglayarak, istek, sorun ve Onerilerine
duyarli davranmasi, verilen hizmetler konusunda vatandas memnuniyetinin saglanmasi
yolunda ilk sirada gelmektedir. Ayrica, yerel katilim, belediyelerin éncelikli sorunlarinin
belirlenmesi ve isbirligi ile ¢6zim dretilebilmesi yolunda etkili bir ara¢ olarak gérilmektedir
(Gokge, 1999; Peker, 1996). Yerel hizmeti tiketenler hemseriler oldugundan, halkin istedigi
hizmetlerin ve hizmet kalitesinin gerceklesebilmesi, halkin belediye kararlarina katiliminin

saglanmasiyla mumkunduir (Peker, 1996).

Yerel katihmin, belediye hizmet kalitesi algilarina iki sekilde olumlu etki yapmasi
beklenmektedir. ik olarak, yerel katilim sonucu vatandaslarin istek, sikayet ve dnerilerinin
alinan kararlarda g6z 6nune alinmasi durumunda, vatandaglarin belediyeden hizmet ve
kalite beklentileri daha kolay karsilanabilmektedir. Bu nedenle, hizmet kalite memnuniyeti
duzeyi, beklenti dizeyinin Uzerine c¢ikarak belediye hizmet kalitesi algisina olumlu
yansiyabilmektedir. ikinci olarak, literatiirde de belirtildigi Uzere, hemserilerin yerel katilimi,
belediyenin kaynaklarini daha etkili ve verimli bir gekilde kullanmasina, eksikliklerini
gbrmesine, temel ihtiyaglari ve hizmet onceliklerini belirlemesine ve kendisini gelistirmesine
olanak saglayabilir. Bu nedenle, yerel katilim, belediye hizmet kalitesini geligtirici bir
potansiyele sahiptir. Buradan yola ¢ikarak, yerel katilimin yaygin oldugu yerlerde, belediye

hizmet kalitesinin ve bununla ilgili olumlu algilarin da yiksek olmasi beklenebilir.
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2.6 Belediye Hizmet Kalitesi Olgiimiiyle ilgili Yapilmis Calismalar

Belediye hizmet kalitesi ve ilgili algilarinin dlgulmesi Uzerine ulusal ve uluslararasi
literatlirde ¢ok sayida calismaya rastlamak mumkidnddr. Yetki ve sorumluluklar gittikge artan
belediyelerin, etkinliginin ve sunduklari mal ve hizmetlerin kalitesinin artmasinin daha 6énemli
hale gelmesiyle, Ulkemizde de bu konuda ¢alismalar yapilmaya baslanmistir (Nangir, 2007;

120). Bu ¢alismalar ve bulgulari asagida 6zetlenmektedir.

GUmusoglu ve Erdem, Kavrukkoca, Ozdagoglu (2003)nun Mugla ilinde
gerceklestirdigi ve Servqual modelini kullandiklari ¢alismada, belediye hizmetleri; temizlik,
esitlik, kilttr, haberlesme, imar, denetim, ulasim, fiziksel, sorumluluk, itimat, ve finans olmak
Uzere 11 boyutta incelenmistir. Mugla belediyesinin hizmet kalitesi en ylksek bulunan ilk bes
hizmet boyutu; temizlik, esitlik, kiltir, haberlesme ve imar, en basarisiz olunan ilk G¢ hizmet
boyutu ise, finansal hizmetler, itimat ve sorumluluk olarak tespit edilmistir. Ayrica Mugla
halkinin belediyeden memnuniyetinin her hizmet boyutunda yasa goére farkllik gosterdigi
bulunmustur. Ek olarak, bazi hizmet boyutlarinda cinsiyete gore ve meslek guruplarina goére

algilama farkliliklari mevcuttur.

Yuksel vd. (2004) tarafindan Tokat Belediye’si icin yapilmis bir arastirmada
vatandaslarin belediye hizmet algilari Uzerinde faktér analizi yapilarak hizmet boyutlari;
belediye personelinin tutum ve davraniglari, temizlik, ekonomik faktérler, ulasim hizmetleri,
fen ve imar hizmetleri, dogal cevreyi koruma, Uretim faktorleri yeterliligi, halk saglhhg: ve
guvenligi, vergi toplama, igme suyu temizligi ve islahi basliklari olarak belirlenmis ve bu
faktorler 6nem sirasina gore siralanmistir. En énemli ilk Gg¢ faktérin belediye personelinin
tutum ve davranislari, temizlik hizmetleri ve ekonomik faktorler oldugu bulunmustur. Ayrica
cinsiyet ile fen ve imar hizmetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur.
Onceki galismanin bulgularina benzer sekilde vatandaslarin genel hizmet kalitesi algilari ile
yaslari arasinda “belediye personelinin tutum ve davraniglarl” hizmet boyutunda istatistiksel
olarak anlaml bir iligki bulunmustur. Ek olarak, egitim dizeyi yuksek olanlarin memnuniyet

duzeylerinin daha ylksek oldugu saptanmigtir.

GUmdus ve Keloglu (2002)'nun, Canakkale Belediyesi’nin hizmet kalitesinin seviyesini
belilemek Uzere Servqual odlgegini kullanarak yaptidi calismada, kalite ve memnuniyet
seviyesinin ortalama bir dederde oldugu belirlenmis ve yoneticiler ve hizmet personelinin

egitim seviyesinin ylkseltiimesi konusunda oneriler yapiimistir.

Bozlagan (2004), merkezi hikimet, belediyeler ve muhtarlik kurumu tarafindan
yurutulen hizmetler konusundaki algilari inceledigi caligmasinda belediyelerin halkin duydugu

tatmin dlizeyi agisindan en basarili ydnetim birimleri oldugunu ortaya koymustur.
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Topgu ve Doékmeci (2005), istanbul'un degisik mahallerinde vatandaglarin hizmet
kalitesi memnuniyetini 6lgmugler ve geleneksel ve modern mahallelerin memnuniyetlerin

konusunda anlamli farklarin oldugunu tespit etmislerdir.

Duman ve Yuksel (2008) tarafindan Mersin Buyuksehir Belediyesi'nde Vatandag
Memnuniyetinin Olgiilmesi amaciyla gergeklestirilen galismada; vatandaslarin memnuniyet
dizeyinin duasik bulundugu hizmetler, belediyenin toplu tasima hizmetleri, cadde ve
sokaklarin yayalar igin yeterli geniglikte olmamalari ve seyyar ve semt pazari denetimlerinin

yetersiz oldugudur.

Usta vd. (2009) tarafindan Giresun il merkezinde gercgeklestirilen belediye hizmet
kalitesi algilarinin o6lcllmesine yonelik calismada, seg¢menlerin Dbilgilendiriimesi ve

onemsenmesi diger faktérlerden daha 6nemli bir belediye hizmeti olarak ortaya ¢ikmistir.

Kara ve Gircu (2010)'nin Yozgat Belediyesi’nin vermis oldugu hizmetlerin kalitesiyle
ilgili vatandas memnuniyet diizeylerini olgtikleri calismalarinda sosyal sorumluluk, Yozgat'in
tanitiimasi ve yesil alan konusundaki calismalar memnuniyet dizeyinin yuksek oldugu,
belediyenin ve belediye ¢alisanlarinin fiziksel gérinimuinin ve yol ve otopark konularinin ise

memnuniyet dlzeyinin disuk oldugu alanlar oldugu sonucuna ulasiimistir.

Orhan (2016), Kegioren Belediyesi hizmet Kkalitesini inceledigi c¢alismasinda,
Servqual skorunun ylksekten disige dogru fiziksel 6zellikler, glven, empati, heveslilik,
guvenilirlik seklinde siralandigini ve skorlara godre sunulan hizmet kalitesinin yuksek

oldugunu belirtmistir.

Ayrica, Kasarda ve Janowitz (1973), uzun sure ile ayni ilgede ikamet etmeyle hizmet
memnuniyeti arasinda pozitif iliski oldugunu tespit etmistir. Galster ve Hesser (1981) ise,
yuksek gelire sahip olmanin, ileri yasta olmanin ve ayni ilgede uzun sure ikamet etmenin
memnuniyeti arttirdigini bulmuglardir. Bernhard (2009), vatandaglarin belediye hizmetlerine
kolay erisiminin belediye hizmet kalitesini olumlu etkiledigini vurgulamistir. Folz (2004)’un
yaptidi calismaya goére, belediye hizmet kalitesinin artirilmasinda karar alma sureglerine

halkin katilimi1 onemli unsurlar arasindadir.
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3. YONTEM

Calismanin temel hipotezi, yerel katilim ile belediye hizmet kalitesi algilari arasinda
pozitif bir iligki oldugudur. Calisma, Bursa ili Nilifer belediyesini érnek olay olarak ele
almaktadir. Bursa’'nin Nilufer ilgesi, 415818 nifusuyla Bursa’da nufus yogunlugunun en c¢ok
oldugu ilgelerden biridir. Ayrica, en ¢ok go¢ alan ilgeler arasinda yer almaktadir. Calismada,
yerel katihmin ve ilgili algilarin belediye hizmet kalitesi algilarina olan etkisi aragtiriimak
istendiginden, c¢esitli katihm mekanizmalarini etkin bir sekilde kullandi§i ve mahalle komiteleri
gibi 6ncl uygulamalara imza attigi kamuoyunca bilinen bir belediye olan Nillfer Belediyesi

ornek olay olarak incelenmek Uzere segcilmigtir.

Nilifer Belediyesi, 6zellikle Kent Konseyinin aktif calismalari ve &énci olduklari
mahalle komiteleri girisimi ile bilinen bir belediyedir. Ayrica, ilgce belediyesi boyutunda hem
vatandaslarin gunlik hayatlarini dogrudan etkileyen yerel hizmetlere iliskin gdzlem ve
algilarinin daha yogun olabilecegi hem de hemserilerin yasanilan yeri sahiplenme
duygularinin ve yerel katihm isteklerinin daha gelismis olabilecedi varsayilarak, yerel
katihmin, belediye hizmet kalitesi algilarinin ve ikisi arasindaki iliskinin incelenmesi agisindan

bu tip bir 6rnek olay incelemesinin avantaj saglayabilecegi disunulmustur.

Arastirmada nicel ve nitel yontemler kullaniimistir. Arastirmada agiklanmak istenen
bagiml degisken, Nillfer belediyesi sinirlarindaki 64 mahallede ikamet eden 18 yas ve lGzeri
vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilaridir. Temel bagdimsiz degisken ise, hemserilerin
Nilifer belediyesi yonetimine yerel katihm dizeyleri ve katilim yéntemleridir. Bu bdélimde,
arastirmada kullanilan veri toplama ve analiz yontemleri ile analizlerde kullanilan

degiskenlerin nasil él¢ildigi detayli sekilde agiklanmaktadir.

3.1 Veri Toplama Siireci ve Araglari

Calismada vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilari ve yerel katilim davranisi ve
katihm algilarinin délgimu igin veri toplama yontemi olarak yuz yuze anket kullaniimigtir.
Anket aracini gelistirmek Uzere, proje yurGticisu ve bursiyer tarafindan ulusal ve uluslar
aras! calismalari iceren kapsamli bir alan yazin taramasi gerceklestiriimistir. Tarama
sonucunda geligtirilen anket dlgegi pilot teste tabii tutulmus, gerekli duzeltmeler yapilarak son
haline getirilmistir. Anketin uygulanmasi igin proje yurutucusu tarafindan hizmet alimi
yapilarak, anket Arti Bir Arastirma isimli profesyonel bir arastirma sirketince, 1 Mart — 30
Mart 2017 tarihleri arasinda Nilufer belediyesi sinirlari icerisindeki 64 mahallede ikamet eden
500 vatandasa yuz ylze uygulanmistir. Toplanan veriler proje yuritiucusu tarafindan nicel

olarak analiz edilmigtir. Evren ve 6rneklem secimi asagida agiklanmaktadir.
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Anket araci iki bolimden olugsmaktadir. ilk bdliimde, katilimcilarin demografik ve
sosyo-ekonomik &zellikleri belirlemeye yodnelik sorularin ardindan belediye hizmet kalitesi
beklentilerini, gerceklesen hizmet kalitesiyle ilgili memnuniyetlerini, ayrica belediye
hizmetleriyle ilgili beklenti ve memnuniyetlerini dlgmeye yonelik, alan yazin taramasi i1s1ginda
olusturulan Likert dlgekli sorular yer almaktadir. ikinci bélim, katimcilarin yerel katilimla ilgili
algilarini ve yerel katilim davranislarini 6lgmeye yonelik Likert 6lgekli sorular ve bir agik uglu

sorudan olusmaktadir. Uygulanan anket aracinin tamami Ek-1 de verilmektedir.

Calismada ayrica, Nilifer Belediyesinde yerel katlimin nasil ve ne derece
gergeklestigini, belediye hizmet kalitesini nasil etkileyebildigini, yerel katilimla ilgili sorunlarin
neler oldugunu ve katilimin nasil gelistirilebilecedini katilim slrecini ydnetenlerin géziinden
ayrintili bir sekilde degerlendirmek amaciyla, proje yuriticlisu ve proje bursiyeri tarafindan
Nilufer Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri, calisanlari ve mahalle komitesi Uyeleri arasindan

secilen 23 kisi ile yUz yuze derinlemesine mulakatlar yapiimistir.

3.2 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Nillfer belediyesine bagl 64 mahallede ikamet eden 18 yas ve
Uzeri hemserilerdir. 2016 nifus sayimina gore evren 415818 kisiden olusmaktadir. Bas’in
(2006), farkh evren buyudklikleri ve hata dizeyleri i¢in olusturdugu érneklem buyuklikleri
tablosu, ana kutle blyukliginin 100 bin den fazla olmasi durumunda, + %5 &rnekleme
hatasina gore 500 érneklem sayisinin yeterli olacagini gostermektedir. Dolayisiyla ¢alismada

orneklem buyaklaga 500 olarak belirlenmistir.

Anketler, danigsman sirket tarafindan Nillfer belediyesine bagli 64 mahallede ikamet
eden, mahalle nufusunun ilgce genel nifusuna orantisi da g6z dnune alinarak her mahalleden
6 ila 12 kisi olacak sekilde rassal olarak segilen, 18 yas ve Uzeri toplam 500 hemseriye ylz

ylze uygulanmistir.

Mulakat yapilan kisiler, Nilufer Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri, konsey ¢alisanlari ve
mahalle komiteleri Uyeleri arasindan rastgele segilen 23 kisiden olusmaktadir. Gorismeler
2017 Haziran ve Ekim aylarinda proje yurutucusu ve bursiyerin ayri ayri konseyi ziyaret
etmesi yoluyla gercgeklestirilmistir. Mulakat sorulari Ek-2 de verilmektedir. Gérusulen kisilerin

pozisyonlari su sekildedir:

- Niltfer Belediyesi Kent Konseyi Baskani
- NilGfer Belediyesi Kent Konseyi Genel Sekreteri
- Muhtar

- Muhtar azasi
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- Mabhalle Komiteleri Sorumlusu

- Nilufer Belediyesi Kent Konseyi Kolaylastiricisi

- Genglik Meclisi Uyesi

- Kadin Meclisi Gorevlisi

- Mahalle Komiteleri Koordinatori

- Mahalle Komiteleri Delegesi + Uyesi

- Mahalle Komiteleri Uyesi + Mahalle Komiteleri Yénetim Kurulu Gorevlisi
- Mahalle Komiteleri Uyesi

- Emekliler Calisma Grubunda Goérevli

- Muhtar

- Mahalle Komiteleri Segilmis Uye

- Mahalle Komiteleri Segilmis Uye

- Nilufer Belediyesi Kent Konseyi Kolaylastiricisi

- Mahalle Komiteleri Uyesi + Emekliler Calisma Grubunda Gérevli
- Kadin Meclisi Gorevlisi

- Emekliler Calisma Grubunda Gorevli

- Genglik Meclisi Uyesi

- Mahalle Komiteleri Dogal Uyesi

- Mabhalle Komiteleri Ofis Sorumlusu

3.3 Arastirmada Kullanilan Degiskenler ve Olgiimleri
3.3.1 Belediye Hizmet Kalitesi Degiskeni

Aragtirmada kullanilan temel acgiklanan degisken, bireylerin belediye hizmet kalitesi
algisidir. Hizmet kalitesinin ol¢cliimesinde kullanilan birgok model (algilanan toplam kalite
modeli, servqual, servperf, veri zarflama analizi, kritik olay yéntemi, hizmet barometresi, v.s.)
mevcuttur (Eleren vd., 2007). Bununla beraber, bu tekniklerden en yaygin olani Turkiye'de
belediye hizmetlerinde kalitenin 6lgima ile ilgili yapiimis ¢ogu calismada da kullanilan
Servqual metodudur. Servqual metoduna gére hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesi ile
gerceklesen hizmet kalitesi memnuniyeti arasindaki fark anlamina gelmektedir.
Memnuniyetin beklentiden yuksek olmasi, yani Servqual skorunun O ve Uzeri olmasi
durumunda verilen hizmetin kaliteli oldugu soylenebilmektedir. Mevcut galismada da bu

yontem kullanilimigtir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan 1985 yilinda gelistirilen servis
kalite 6lgegi (Parasuraman vd. 1985), musteri beklentilerinden yola ¢ikarak, hizmet kalitesini

belirleyen on boyut icermektedir. Bunlar:
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1. Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan teghizatin, iletisim malzemelerinin ve
personelin gérinimda,

2. Guvenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

3. Heveslilik: Migterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenegde sahip olunmasi,

5. Nezaket: musteri ile dogrudan iliksi kuran personelin nazik, saygili, distnceli ve
samimi olmasi.

6. inanilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve dirist olmasi,

7. Gulven: cgalisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve mdusterilere gliven duygusu
uyandirabilme becerileri,

8. Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolayligi ve erisilebilirlik,

9. lletisim: Anlayabilecedi dilden misterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarinin
dinlenmesi,

10.Empati: ¢alisanlarin kendilerini musterilerin yerine koymasi ve musterilere kisisel

ilgi gostermesidir.

Daha sonra bu boyutlar PZB tarafindan birlestirilerek, olcek bes boyuttan olusur hale
getirilmistir: Fiziksel 6zellikler, gUvenilirlik, heveslilik, empati ve glven. Mevcut ¢alismada
kullanilan 6lgek, bu boyutlar géz 6nunde bulundurarak vatandas kalite beklentilerini ve kalite
memnuniyetlerini 6lcmeye yonelik 15’er sorudan olusturulmus ve S’li Likert 6lgegi kullanilarak

hazirlanmigtir. Calismada degerlendirilen hizmet kalite boyutlari sunlardir:

FiZIKSEL OZELLIKLER

- Belediye hizmet binalarinin modern gérinigli olmasi

- Belediye calisanlarinin temiz ve dizgun goérinusli olmasi

- Belediye hizmet binalarinin engellilerin ulasabilecegi bicimde dizenlenmesi
GUVENILIRLIK

- Verilen s6zin zamaninda yerine getiriimesi

- Hizmet sunumunda adil olma

- Vatandasin sorunlarini zamaninda ¢ézme

EMPATI

- Caligmalarla ilgili halki bilgilendirme

- Vatandaslara hizmetlerden yararlanma yollarini gésterme

- Belediye yonetiminin vatandagin goruglerine deger vermesi

HEVESLILIK

- Belediye caligsanlarinin her zaman vatandasa yardim etmeye istekli olmasi

- Belediye galisanlarinin vatandaslara karsi guler yiizli olmasi
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- Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi

GUVEN

- Arag-gerecin yeterli olmasi

- Belediye galiganlarinin vatandaslarin sorunlarini ¢gézebilecek bilgiye sahip olmasi

- Belediye hizmet binalarinin yeterli olmasi

Belediye hizmet kalite algisi, diger bir deyigle Servqual skoru, ¢alismaya katilan her
birey icin ayri hesaplanmigtir. Her kalite boyutu igin, hizmet memnuniyeti skorundan hizmet
beklentisi skoru ¢ikariimis ve bu sekilde hesaplanan boyutlarin Servqual skorlarinin aritmetik
ortalamasi alinarak bireylerin hizmet kalitesi algisi degiskeni olusturulmustur. Olgegin
guvenilirlik skoru olarak Alpha degeri 0,76 bulunmustur. Bu degere goére olgcek yuksek

guvenilirlige sahip kabul edilmektedir.

3.3.2 Belediye Hizmet Kalitesi Beklentisi Degiskeni

Servqual skorunun olusturulmasi igin gerekli degiskenlerden biri hizmet Kkalite
beklentisidir. Alan yazinda hizmet kalite beklentisi, hizmetin bireyler icin énem derecesi
olarak kavramsallastiriimis ve oOlctlmustir (Lu ve Wu, 2010; Mohebifar vd., 2016).
Dolayisiyla bu degisken, anketteki “Asagidaki belediye hizmetleri ve kalite unsurlari sizin igin
NE KADAR ONEMLIDIR? Liitfen 1= “Hi¢ énemli degil”, 5= “Cok dnemli” olmak tizere 1 ile 5
arasi bir say belirtiniz.” sorusuna verilen cevaplar kullanilarak 1-5 arasi bir deger alacak
sekilde olusturulmustur. Katilimcilardan yukarida belirtilen hizmet kalite boyutlarinin énem
derecesini degerlendirmeleri istenmistir. Her bir boyut icin hesaplanan degerin aritmetik

ortalamasi alinmigtir.

Olgegin glvenilirlik skoru olarak Alpha degeri 0,90 bulunmustur. Bu degere gére

Olcek yuksek glvenilirlige sahip kabul edilmektedir.

3.3.3 Belediye Hizmet Kalitesi Memnuniyeti Degiskeni

Servqual skoru hesaplamasi igin olusturulan diger bir degisken, gerceklesen hizmetle
ilgili  kalite memnuniyetidir. Bu degiskenin olusturulmasi igin anketteki “NILUFER
BELEDIYESIYLE ILGILI asagida okuyacadim hizmetlerden ve kalite unsurlarindan NE
DERECE MEMNUNSUNUZ? Lutfen 1= “Hi¢ memnun degilim”, 5= “Cok memnunum” olmak
uzere 1 ile 5 arasi bir sayi belirtiniz.” sorusu kullaniimig ve degigken 1-5 arasi bir deger
alacak sekilde olusturulmustur. Katilimcilardan yukarida belirtilen 15 hizmet kalite boyutuyla
ilgili memnuniyet duzeylerini degerlendirmeleri istenmigtir. Her bir boyut igin hesaplanan

degerin aritmetik ortalamasi alinmistir.
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Olgegin giivenilirlik skoru olarak Alpha degeri 0,93 bulunmustur. Bu degere gére

Olcek yuksek guvenilirlige sahip kabul edilmektedir.

3.3.4 Belediye Hizmetlerinin Onem Diizeyi Degiskeni

Calismada degerlendirilen algilardan biri de cesitli belediye hizmetlerinin bireyler igin
6nemidir. Her bir hizmetin énem duzeyini 6lgmek Uzere olusturulan degiskenler, “Asagidaki
belediye hizmetleri ve kalite unsurlari sizin igin NE KADAR ONEMLIDIR? Litfen 1= “Hic
onemli degil”, 5= “Cok 6nemli” olmak Uzere 1 ile 5 arasi bir sayi belirtiniz.” sorusuna verilen
cevaplar kullanilarak 1-5 arasi bir deger alacak sekilde olusturulmustur. Katilimcilardan
asagida verilen belediye hizmetlerinin kendileri icin dnem derecesini degerlendirmeleri

istenmistir:

- Belediyenin online hizmet vermesi

- Belediyenin vatandaslara yonelik sergi, festival, kermes ve konser gibi sosyal
etkinlikler dizenlemesi

- Belediyenin ¢op ve gevresel atik toplama hizmetleri

- Belediyenin temizlik hizmetleri

- Ogrencilerin yagamini kolaylastirici hizmetler

- Yol ve kaldirim gibi alt yapi hizmetleri

- Alt yapi hizmetlerinde engelli ve yaglilarin dikkate alinmasi

- Halk saghgi icin yeterli denetim yapma

- Belediyenin cenaze ve itfaiye hizmetleri

- Belediyenin hasta ve yoksullara yardim hizmetleri

- Belediyenin zabita hizmetleri

- Gogcmenlerle ilgili verilen hizmetler

- Park ve yesil alan diizenlenme hizmetleri

- Belediyenin saglik ve spor merkezleri olanaklari

- Belediyenin meslek edindirme ve el becerisi gelistirme kurslari sunmasi

- Belediyenin imar, iskan ve ruhsat iglemleri

3.3.5 Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi Degiskeni

Her bir hizmet i¢cin memnuniyet dizeyi degiskeni olusturulmasi igin anketteki
“NILUFER BELEDIYESIYLE ILGILI asagida okuyacagim hizmetlerden ve Kalite
unsurlarindan NE DERECE MEMNUNSUNUZ? Litfen 1= “Hig memnun degilim”, 5= “Cok

memnunum” olmak Uzere 1 ile 5 arasi bir sayi belirtiniz.” sorusu kullaniimis ve degiskenler 1-
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5 arasi bir deder alacak sekilde olusturulmustur. Katilimcilardan yukarida belirtilen belediye

hizmetleriyle ilgili memnuniyet duzeylerini degerlendirmeleri istenmistir.

3.3.6 Yerel Katilim Algilan Degiskenleri

Yerel katihmin 6nemi konusundaki alglyr dlgmek Uzere olusturulan degiskenler igin,
anketteki “Sizce asagidaki belirtilen sirecglere vatandas / sivil toplum katilimi ne derece
6nemlidir?” sorusu kullaniimigtir. Degiskenler, asagida belirtilen karar alma sireglerinin her

biri icin 1=hi¢ 6nemli degildir, 5=¢ok dnemlidir olacak sekilde 1 ile 5 arasi bir deger almistir:

- Yerel sorunlarin / intiyaclarin belirlenmesi stirecinde

- Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili c6zimlerin belirlenmesi slirecinde

- Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili g6zimlerin uygulanmasi surecinde

- Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili ¢dzimlerin sonuglarinin degerlendiriimesi
surecinde

- Hizmet onceliklerinin belirlenmesi surecinde

- Kent planlarinin hazirlanmasi sirecinde

- Stratejik planlarin hazirlanmasi slirecinde

- Yerel yonetim bitcelerine yénelik tartismalar slrecinde

- Belediye hizmetlerine yonelik geribildirim alinmasi surecinde

- Belediyenin aldigi kararlarin denetlenmesi surecinde

Yerel katilimin sonuglariyla ilgili algilari élgmeye ydnelik olarak olusturulan degisken
icin “Lutfen BELEDIYE KARAR ALMA SURECINE KATILIMLA ILGILI agagidaki ifadeler igin,
size en uygun cevabi isaretleyiniz.” sorusuna verilen cevaplar kullaniimigtir. Degdigkenler,
asagida belirtilen ifadelerin her biri icin 1=kesinlikle katiimiyorum, 5=kesinlikle katiliyorum
olacak sekilde 1 ile 5 arasi bir deger almistir:

- Nilufer belediyesi karar alma slrecine vatandas katilimi yeterli dizeydedir.

- Katihm mekanizmalar etkili bir sekilde ¢calismaktadir.

- Katilim daha iyi stratejiler/politikalar ortaya koymamizi saglar.

- Katihm belediyenin karar alma surecini geligtirir.

- Katilim halk i¢in tartisma platformu yaratir.

- Katilim, vatandaglara ve diger paydaslara bilgi iletimini kolaylastirir/gelistirir.

- Katihm, kamu kurumlari ¢alisanlariyla etkilesim ve igbirligi artirir.

- Katihm, devlet hizmetlerine erigimi kolaylastirir.

- Katilim, hizmet kalitesini 6lgen geribildirimler yapilmasini saglar.

- Katihim, belediyenin aldigi kararlarin kabul gérmesini kolaylastirir.

- Katihim, vatandasin memnuniyetini arttirir.
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- Katilim, vatandasin belediyeye olan guvenini artirir.
- Katilim, belediyenin verimliligini artirmaya veya maliyetlerini azaltmaya yardimci

olur.

3.3.6 Yerel Katillm Davraniglari Degiskenleri

Yerel katihmla ilgili davraniglardan biri, belediyenin cesitli karar alma sureglerine
bireylerin ne siklikta katildigi olgusudur. Bu katihm davraniglarinin sikligini dlgmek Uzere
anketin “Gectigimiz yil icinde Niliifer belediyesiyle ilgili asagidaki stireglere KENDINIZ ne
Olclide katilim goéstermistiniz?” sorusu kullanilarak her bir karar alma slreci igin 1=higbir
zaman 5=cok sik olmak Uzere 1-5 arasi deger alan degiskenler olusturulmustur. incelenen

karar alma suregleri su sekildedir:

- Yerel sorunlarin / ihtiyaclarin belirlenmesi

- Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili ¢g6ziimlerin belirlenmesi

- Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili ¢g6ziimlerin uygulanmasi

- Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili g6zimlerin sonuclarinin degerlendirilmesi

- Hizmet 6nceliklerinin belirlenmesi

- Kent planlarinin hazirlanmasi

- Stratejik planlarin hazirlanmasi

- Yerel yonetim bitcelerine ydnelik tartigmalar

- Belediye hizmetlerine yonelik geribildirim alinmasi

- Belediyenin aldidi kararlarin denetlenmesi

Ayrica, bu degiskenlerin aritmetik ortalamasi alinarak toplam katilim olcedi de
olusturulmustur. Olgegin glvenilirlik degeri Alpha=0,97 bulunmustur.

Yerel katilimla ilgili diger bir davranis, belediye ile iletisim kurmada gesitli yontemlerin
ne siklikta kullanildigina iligkindir. Bu dediskenleri olusturmak icin “Gegtigimiz yil boyunca
asagidaki yontemleri kullanarak NilUfer Belediyesiyle ne siklikta iletisim kurdunuz?” sorusu
kullanilmigtir. Degiskenler 1=hi¢cbir zaman 5= ¢ok sik olacak sekilde 1-5 arasi bir deger
almigtir. Sorulan iletisim / katilim yontemleri sunlardir:

- Bireysel olarak, dilekge ya da yuz yluze gérigme yoluyla

- Telefon yoluyla

- Anket yoluyla

- E-mail yoluyla

- Sosyal medya yoluyla (facebook twitter)

- Mahalle komiteleri araciligiyla

- Kent konseyleri araciligiyla
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- Mahalli dernekler araciligiyla

- Mesleki dernekler / Odalar araciligiyla

- Sendikalar aracihgiyla

- Diger sivil toplum 6rgutleri aracihgiyla

- Merkezi ydnetim kurum ve kuruluglari araciligiyla

- Muhtarlar araciligiyla

Ayrica her bir iletisim ydnteminin tercih edilip edilmedigini arastirmak tzere her bir
iletisim yontemi kullanimiyla ilgili “higbir zaman” cevabini verenler 0; “ara sira”, “nadiren”,
“oldukca sik” ve “gok sik” cevabini verenler 1 deg@erini alacak sekilde kukla degiskenler

olusturulmustur.

3.3.7 Belediyeden Genel Memnuniyet ve Belediye Bagkaninin Liderlik Anlayisiyla ilgili

Memnuniyet Degiskenleri

Belediyeden genel memnuniyeti 6lgmek icin “Nilifer Belediyesinden genel olarak ne
derece memnunsunuz?” sorusu kullanilmis ve olusturulan degisken 1=hi¢c memnun degilim

5= ¢cok memnunum olacak sekilde 1-5 arasi deger almistir.

Belediye bagkaninin liderlik anlayisindan memnuniyeti dlgmek icin “NILUFER
BELEDIYESIYLE ILGILI asagida okuyacadim hizmetlerden ve kalite unsurlarindan NE
DERECE MEMNUNSUNUZ? - 17. Belediye bagkaninin liderlik anlayis1” sorusu kullaniimis
ve olusturulan degisken 1=hi¢ memnun degilim 5= ¢ok memnunum olacak sekilde 1-5 arasi

deger almistir.

3.3.8 Kontrol Degiskenleri

Bu temel agiklanan ve aciklayan degiskenlere ek olarak, bireylerin demografik ve
sosyo-ekonomik o6zelliklerini dlgmek ve kontrol degiskeni olarak regresyon analizinde
kullanmak Uzere, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim duzeyi, gelir dizeyi ve ikamet yeri
degiskenleri olusturulmustur. Veride surekli degisken olarak yer alan yas degiskeni: 26-35,
36-45, 46-55, 56-65, 66 ve Ustl olmak Uzere 5 gruba ayrilmistir. Cinsiyet degiskeni, kadin
bireyler igin 1 degerini, erkek bireyler icin 0 degerini almistir. Medeni durum; (a) hig
evlenmedi, (b) evli, (c) bosandi, ve (d) esi 6ldu olmak Uzere 4 gruba ayriimigtir. Egitim
durumu degiskeni, Hi¢ okul bitirmedi, ilk okul, Orta okul, Lise, Universite ve lizeri seklinde
sirali degisken olarak Olgulmustir. Gelir dizeyi degiskeni 0-1399, 1400-1999, 2000-2499,
2500-2999, 3000-3499, 3500-3999 olmak lzere gruplandiriimistir. ikamet yeri degiskeni igin,
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mahalleye donutsip Nilifer Belediyesine baglanan kdylerde ikamet eden katilimcilar 1, diger

katihmcilar O deg@erini almigtir.

3.4 Analiz Yontemleri

Calismada gerceklestirilen baslica nicel analizler betimsel analizler ve regresyon
analizidir. Analizler SPSS 22 paket programinda proje yuruticusu tarafindan
gerceklestiriimistir. Betimsel analizler dahilinde, degiskenlerin frekans, aritmetik ortalama ve
yluzde dagilimlari hesaplanmistir. Ayrica, demografik ve sosyo-ekonomik degiskenler ile
belediye hizmet kalitesi beklentisi, hizmet kalite memnuniyeti, hizmet kalite algisi ve yerel
katilim algisi ve davranigi arasindaki iligkileri istatistiksel olarak incelemek icin korelasyon

analizleri kullanilmistir.

Regresyon analizi, iki ya da daha cok degisken arasindaki iliskiyi olgmek igin
kullanilan diger bir istatistiksel analiz metodudur. Regresyon analizinin kullaniima amaci,
analize dahil edilen diger tUm degiskenlerin etkisi sabit kabul edilerek, agiklayan degiskenin
aciklanan degiskenle olan iliskisini daha net bir bigimde ortaya koymaktir. Bu ¢alismada,
belediye hizmet kalitesi algisi bagimh (aciklanan) degisken olarak ele alinmig, yerel katihmin
bagdimsiz (agiklayan) degisken olarak etkisi incelenmistir. Olusturulan regresyon modelinde,
belediye hizmet kalitesi algisi, demografik ve sosyo-ekonomik degiskenler, mahalleye
doénusen koylerde ikamet etme, mahallede toplam ikamet siresi, Nilifer Belediyesinden
genel memnuniyet duzeyi, belediye baskaninin liderlik anlayisiyla ilgili memnuniyet duzeyi,
kisinin belediye karar alma sureglerine katim dizeyi ve kent konseyi aracilidiyla belediye ile

iletisim kurma degiskenleri kullanilarak tahmin edilmistir.

Calismada ayrica proje yuruticlstu ve bursiyeri tarafindan Kent Konseyi lye ve
calisanlari ve mahalle komiteleri Uyeleri ile vyapilan mulakatlarin nitel analizleri

gerceklestirilerek yerel katilimin boyutlari, etkisi, sorunlari ve ilgili &neriler degerlendirilmistir.

4. BULGULAR
4.1 Betimsel Analiz Bulgular
Bu bélimde oncelikle, katilimcilarin demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerini analiz
eden frekans tablolar olusturulmustur. Ardindan, katiimcilarin anket sorularina verdikleri
cevaplarin ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanarak belediye hizmetleri ve hizmet
kalite unsurlariyla ilgili beklenti ve memnuniyet algilari ve ikisi arasindaki fark incelenmisgtir.

Ayrica, katilimcilarin yerel katihm konusundaki algi ve davraniglari betimlenmigtir.
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Betimsel analizlerin sonraki bolimunde korelasyon analizi ile belediye hizmet kalitesi
beklentisi, gerceklesen hizmet kalitesiyle ilgili memnuniyet, hizmet kalitesi algisi ve yerel
katilim arasindaki iligkiler istatistiksel olarak incelenmigtir. Ayrica, katilimcilarin belediye
hizmet kalitesi algilarinin ve yerel katihmla ilgili davraniglarinin yas, cinsiyet, egitim ve gelir

durumuna goére ne derece degistigi belirlenmistir.

4.1.1 Katiimcilarin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozelliklerinin Analiz Bulgulari
Bu bdélimde calismanin 6rneklemini olusturan katilimcilarin demografik ve sosyo-
ekonomik 6zelliklerinin dagilimi frekans analizi ile incelenmektedir. Katilimcilarin demografik

bilgilerinin frekans analizi Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1. Demografik bilgilerin dagilimi

FREKANS | YUZDE %
Yas 18-25 60 12
26-35 83 16,6
36-45 90 18
46-55 112 22,4
56-65 104 20,8
66 ve Ustl 51 10,2
Cinsiyet Kadin 248 49,6
Erkek 252 50,4
Egitim durumu | Hi¢ okul bitirmedi 15 3
ilk okul 246 49,2
Orta okul 79 15,8
Lise 105 21
Universite 55 11
Medeni durum | Hig evlenmedi 84 16,8
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Evli 395 79
Esi 6ldu 18 3,6
Bosandi 3 0,6
Meslegi Emekii 101 20,2
Ev hanimi 163 32,6
Ogrenci/mezun 39 7.8
Calisiyor - Serbest meslek 43 8,6
Calisiyor - Devlet 4 0,8
Calisiyor- Ozel sektdr 108 21,6
Calisiyor - Diger 42 8,4
Hanehalki geliri | 0-1399 29 5,8
1400-1999 224 44.8
2000-2499 103 20,6
2500-2999 52 10,4
3000-3499 31 6,2
3500-3999 20 4,0
4000 ve uzeri 41 8,2

Tablo 1’e goére, ¢calismaya katilanlarin %46,6’s1 45 yasin altindadir. Katilimcilarin
yaklasik yarisi kadin, yarisi erkektir. Lise ve Universite mezunlarinin orani, katilimcilarin
%32’sini olusturmaktadir. Katihmcilarin yaklasik %40’1 meslek sahibidir. %79’u evlidir. 2500
TL ve Uzeri hane halki gelire sahip olan bireylerin orani %28,8'dir.

Tablo 2'de katiimcilarin ka¢ yildir Nilifer Belediyesine bagli bir mahallede ikamet
ettiklerinin dagihmi gosterilmektedir. Katilimcilarin %50’ye yakini 30 yildan fazla bir stredir
bulunduklari mahallede ikamet ettiklerini belirtmistir. Mahallede 1-5 yil arasi ikamet ediyor

olanlarin orani %30 civaridir.
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Tablo 2. Mahallede oturma siresi

Ne kadar siiredir bu mahallede FREKANS YUZDE %
oturuyorsunuz?
1-5yil 144 28,8
6-10 yil 29 5,8
11-20 yil 37 7.4
21-30 yil 53 10,6
31 yil ve Gzeri 237 47,4

Calisma 6rneklemine 6360 sayili yasa ile Nilifer Belediyesine mahalle olarak katilan
22 koy de dahil edilmistir. Katilimcilarin %30’u sonradan mahalleye donusen kdylerde ikamet

etmektedir.

4.1.2 Katihmcilarin Niliifer Belediyesi Hizmetleriyle ve Hizmet Kalite Unsurlariyla ilgili
Beklentilerinin Analiz Bulgulari
Calismada katihmcilardan, cesitli belediye hizmet kalite unsurlarinin ve belediye

” o«

hizmet turlerinin kendileri igin ne derece énemli oldugunu “1-Hi¢ dnemli degil” “5-Cok 6énemli”
olacak sekilde 1-5 arasi bir sayi vererek degerlendirmeleri istenmistir. Bu sorularla dlgliimek
istenen degiskenler, calismaya katilan bireylerin belediye hizmet kalite unsurlari ve c¢esitli
belediye hizmetleri konusundaki beklentileridir.

Belediye hizmet kalite beklentileriyle ilgili sorulara verilen cevaplarin aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 3'te verilmektedir.

Tablo 3. Belediye Hizmet Kalitesi Boyutlari Onem Diizeyi (Beklenti Diizeyi)

BELEDIYE HiZMET KALITESI ONEM (BEKLENTI) DUZEYi STD.
BOYUTLARI ARITMETIK ORTALAMA SAPMA

FiZIKSEL OZELLIKLER
Belediye hizmet binalarinin modern 3,89 0,79
gorinislu olmasi
Belediye c¢aligsanlarinin  temiz ve 3,80 0,78
dizgin goérinisli olmasi
Belediye hizmet binalarinin engellilerin 3,93 0,92

ulagabilecegi bicimde dizenlenmesi

GUVENILIRLIK

Verilen sbzin zamaninda vyerine 3,98 0,95
getiriimesi

Hizmet sunumunda adil olma 4,01 0,92
Vatandasin sorunlarini  zamaninda 3,92 0,90

! Her bir boyutla ilgili frekans tablolari Ek-3 te veriimektedir.
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¢cbdzme

EMPATI

Calismalarla ilgili halki bilgilendirme 3,95 0,90
Vatandaglara hizmetlerden 3,89 0,95
yararlanma yollarini gdésterme

Belediye  ydnetiminin  vatandasin 3,82 0,92
gériglerine deger vermesi

HEVESLILIK

Belediye calisanlarinin her zaman 3,98 0,91
vatandaga yardim etmeye istekili

olmasi

Belediye calisanlarinin vatandaslara 3,91 0,89
karsi gller yizli olmasi

Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca 3,96 0,87
iletebilmesi

GUVEN

Arag-gerecin yeterli olmasi 3,90 0,87
Belediye calisanlarinin vatandaslarin 3,93 0,92
sorunlarini ¢ozebilecek bilgiye sahip

olmasi

Belediye hizmet binalarinin yeterli 3,91 0,86
olmasi

Tablo 3’e goére, belediye hizmet kalite unsurlari igerisinde en ¢ok 6nem verilen
(katilimcilarin en yuksek beklentiye sahip oldugu) unsur, glvenilirik boyutu altinda yer alan
“‘Hizmet sunumunda adil olma” dir (4,01/5). Yine belediye hizmet kalitesinin guvenilirlik
boyutuna iligkin olarak “Verilen s6zin zamaninda yerine getiriimesi” en ¢ok énemsenilen
unsurlar arasindadir (3,98/5). Tablodan, bir bagka dnemli kalite boyutunun “heveslilik” oldugu
anlagiimaktadir. Katihmcilarin, bu boyutun goéstergeleri olan “Belediye calisanlarinin her
zaman vatandasa yardim etmeye istekli olmasi” ve “Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca
iletebilmesi” sorularina verdikleri ortalama degerler sirasiyla 3,98/5 ve 3,96/5 olmustur.
Goreceli olarak en az 6nem atfedilen belediye hizmet kalitesi unsuru ise “Belediye

¢alisanlarinin temiz ve dlzgun goriinusli olmasi” dir (3,80/5).

Tablo 4'te, katihmcilarin Nillfer Belediyesince sunulan cgesitli hizmetlere verdikleri

onemle ilgili ortalama deg@erler verilmektedir.
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Tablo 4. Nilifer Belediyesi Hizmetlerine Atfedilen Ortalama Onem Diizeyi (Beklenti diizeyi)

BELEDIYE HiZMETLERI (")NE!VI DUZ_EYi STD. SAPMA
ARITMETIK
ORTALAMA
Belediyenin online hizmet vermesi 3,99 0,94
Belediyenin vatandaslara yonelik sergi, 3,90 0,89

festival, kermes ve konser gibi sosyal
etkinlikler dizenlemesi

Belediyenin ¢dp ve cgevresel atik toplama 3,98 0,89
hizmetleri

Belediyenin temizlik hizmetleri 3,96 0,91
Ogrencilerin yasamini kolaylastirici 3,93 0,91
hizmetler

Yol ve kaldirim gibi alt yapi hizmetleri 3,94 0,88
Alt yapi hizmetlerinde engelli ve yaslilarin 3,93 0,89
dikkate alinmasi

Halk saghgi igin yeterli denetim yapma 3,92 0,92
Belediyenin cenaze ve itfaiye hizmetleri 3,93 0,89
Belediyenin hasta ve vyoksullara yardim 3,98 0,87
hizmetleri

Belediyenin zabita hizmetleri 3,88 0,88
Gogmenlerle ilgili verilen hizmetler 3,94 0,93
Park ve yesil alan dizenlenme hizmetleri 3,96 0,89
Belediyenin saglik ve spor merkezleri 3,94 0,86
olanaklari

Belediyenin meslek edindirme ve el becerisi 3,86 0,92

geligtirme kurslari sunmasi

Belediyenin imar, iskan ve ruhsat islemleri 3,93 0,89

Bulgulara goére, Nilifer belediye hizmetleriyle ilgili katilimcilarin ortalama beklenti
dizeyleri hizmetler arasi benzerlik gostermektedir. Bununla beraber, en ¢ok dnem atfedilen
hizmetin, 3,99 ortalama Onem duzeyi ile belediye hizmetlerine online erisim oldugu
g6zlemlenmektedir. Bu hizmeti, sirasiyla ¢op ve gevresel atik toplama hizmetleri (3,98/5.00),
hasta ve yoksullara yardim hizmetleri (3,98/5.00) ve temizlik hizmetleri (3,96/5.00)
izlemektedir. Katimcilara gore, goreceli olarak az dneme sahip hizmetler ise belediyenin

meslek edindirme ve el becerisi gelistirme kurslari sunmasi ve zabita hizmetleridir.
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4.1.3 Katilimcilarin Niliifer Belediyesi Hizmetleriyle ve Hizmet Kalite Unsurlariyla ilgili
Memnuniyetlerinin Analiz Bulgulari

Calismanin bu bolumunde katiimcilarin Nilufer Belediyesi hizmetlerinden ve hizmet
kalite unsurlarindan duyduklari memnuniyet duzeyi analiz edilmektedir. Katilimcilardan
memnuniyet dizeylerini 1= “Hig¢ memnun degilim”, 5= “Cok memnunum” olacak sekilde 1-5

arasl bir sayi ile belirtmeleri istenmistir.

Tablo S'te belediye hizmet kalite unsurlariyla ilgili memnuniyet duzeyi ortalama

degerleri sunulmaktadir.

Tablo 5. Katilimcilarin Belediye Hizmet Kalitesi Boyutlari Memnuniyet Dizeyi

HiZMET KALITE BOYUTLARI MEMNUNIYET STD. SAPMA
ARITMETIK ORTALAMA

FiZIKSEL OZELLIKLER

Belediye hizmet binalarinin modern 3,98 0,70
g6rindsli olmasi

Belediye c¢alisanlarinin temiz ve 3,82 0,84
duzgln goérunusla olmasi

Belediye hizmet binalarinin engellilerin 3,92 0,89

ulasabilecegi bicimde dizenlenmesi

GUVENILIRLIK

Verilen s6zin zamaninda vyerine 3,89 1,01
getiriimesi

Hizmet sunumunda adil olma 3,99 0,95
Vatandasin sorunlarini  zamaninda 3,91 0,97
¢cbdzme

EMPATI

Calismalarla ilgili halki bilgilendirme 3,97 1,00
Vatandaglara hizmetlerden 3,87 0,96
yararlanma yollarini gésterme

Belediye yonetiminin vatandasin 3,92 0,99
gOruslerine deger vermesi

HEVESLILIK

Belediye calisanlarinin her zaman 3,88 0,96
vatandasa yardim etmeye istekli

olmasi

Belediye c¢alisanlarinin vatandaslara 3,94 0,92
karsi guler yuzlu olmasi

Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca 3,91 0,98
iletebilmesi

GUVEN

Arag-gerecin yeterli olmasi 3,90 0,97
Belediye calisanlarinin vatandaslarin 3,92 0,98
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sorunlarini ¢ozebilecek bilgiye sahip

olmasi

Belediye hizmet binalarinin yeterli 3,91 0,93
olmasi

Bulgulara gore, ortalama hizmet kalite memnuniyetinin en yuksek oldugu hizmet kalite
boyutu “Hizmet sunumunda adil olma” dir (3,99/5,00). Hizmet kalitesiyle ilgili goreceli olarak
yuksek memnuniyet degerine sahip diger hizmet kalite boyutlari sirasiyla “Belediye hizmet

binalarinin modern goérindgli olmasi”, “Calismalarla ilgili halki bilgilendirme” ve “Belediye

¢alisanlarinin vatandaslarin sorunlarini ¢ézebilecek bilgiye sahip olmasi” dir.

Katilimcilarin genel olarak Nilifer Belediyesinin hizmetleriyle ilgili memnuniyet dizeyi

ortalamalari ise Tablo 6’te verilmektedir.

Tablo 6. Nilufer Belediyesi Hizmetlerinden Ortalama Memnuniyet Dizeyi

BELEDIYE HiZMETLERI MEIV!NUNiY_ET STD. SAPMA
ARITMETIK
ORTALAMA
Belediyenin online hizmet vermesi 4,01 0,95
Belediyenin vatandaslara yonelik sergi, 3,90 0,99

festival, kermes ve konser gibi sosyal
etkinlikler duzenlemesi

Belediyenin ¢op ve cevresel atik toplama 3,89 0,95
hizmetleri

Belediyenin temizlik hizmetleri 3,89 0,97
Ogrencilerin yasamini kolaylastiric 3,97 0,95
hizmetler

Yol ve kaldirim gibi alt yapi hizmetleri 3,88 0,96
Alt yapi hizmetlerinde engelli ve yagllarin 3,89 1,04
dikkate alinmasi

Halk saghgi igin yeterli denetim yapma 3,81 1,01
Belediyenin cenaze ve itfaiye hizmetleri 3,94 0,94
Belediyenin hasta ve yoksullara yardim 3,96 0,91
hizmetleri

Belediyenin zabita hizmetleri 3,88 0,95
Gogmenlerle ilgili verilen hizmetler 3,90 0,92
Park ve yesil alan dizenlenme hizmetleri 3,88 0,95
Belediyenin saglik ve spor merkezleri 3,86 0,97
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olanaklari

Belediyenin meslek edindirme ve el becerisi 3,86 1,03
gelistirme kurslari sunmasi

Belediyenin imar, iskan ve ruhsat iglemleri 3,95 0,92

Tablo 6'ya gdre, en ylksek ortalama memnuniyet dizeyine sahip olan hizmet,
belediyenin online hizmetleridir (4,01/5.00). Katilimcilarin gérece memnuniyet duzeylerinin
yiksek oldugu diger hizmetler sirasiyla “Ogrencilerin yasamini kolaylastirici hizmetler”,
“Belediyenin hasta ve yoksullara yardim hizmetleri” ve “Belediyenin imar, iskan ve ruhsat
islemleri” dir.

Katilimcilara ayrica, yasadiklari mahalleden ve Nillifer Belediyesinden genel olarak
ne derece memnun olduklari sorulmustur. Bu sorulara iligkin bulgular Tablo 7 ve Tablo 8'te

verilmektedir.

Tablo 7. Mahalleden memnuniyet dizeyi

Frekans Y Uizde %
Hi¢c Memnun Degil 16 3.2
Memnun Degil 16 3,2
Orta 52 10,4
Memnun 345 69,0
Cok memnun 71 14,2
Total 500 100,0

Tablo 8. Nilufer Belediyesinden genel memnuniyet duzeyi

Frekans Y uzde %
Hi¢c Memnun Degilim 8 1,6
Memnun Degilim 21 4,2
Orta 50 10,0
Memnunum 359 71,8
Gok memnunum 62 12,4
Total 500 100,0

Bulgulara gére katilimcilarin %83,2’si yasadidi mahalleden memnun veya cok
memnundur; benzer sekilde Nilufer Belediyesinden memnun veya ¢ok memnun olanlarin
orani %84,2'dir.

Katilimcilarin Nilifer Belediye Baskanrnin liderlik anlayisiyla ilgili memnuniyet

dizeylerinin dagihmi Tablo 9'te verilmektedir.

31



Tablo 9. Belediye Baskaninin liderlik anlayisiyla ilgili memnuniyet duzeyi

Frekans Y Uzde
Hic Memnun Degilim 8 1,6
2 28 5,6
gzgl\il/li(ranmnunum Ne 114 228
4 213 42,6
Cok Memnunum 137 27,4
Total 500 100,0

Tablo 9’a gore Belediye Baskaninin liderlik anlayisindan memnun veya ¢ok memnun
olanlarin orani %69’dur. Ortalama memnuniyet degeri 5 lzerinden 3,89 olarak bulunmustur
(std. sapma 0,92).

4.1.4 Belediye Hizmet Kalitesi Analiz Bulgulan (Servqual Analizi)

Katiimcilarin belediye hizmet kalitesi algilarini 6lgmek Uzere Servqual analizi
gerceklestiriimistir. Bu analize goére belediye hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesi ile
gerceklesen hizmet kalitesi arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Her hizmet kalitesi

unsuruna iliskin Servqual skoru hesaplanarak Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10. Servqual Analizi — Belediye Hizmet Kalitesi Skoru

HIZMET KALITESI BEKLENEN SERVQUAL
MEMNUNIYETI HIZMET KALITESI SKORU

Aritmetik | Std. | Aritmetik Std. S. Aritmetik | Std.
Ortalama S. Ortalama Ortalama S.

FIZIKSEL

OZELLIKLER

Belediye hizmet 3,98 0,70 3,89 0,79 0,09 0,75

binalarinin modern

g6rindsli olmasi

Belediye calisanlarinin 3,82 0,84 3,80 0,78 0,02 0,87

temiz  ve dizgun
gOrinislu olmasi

Belediye hizmet 3,92 0,89 3,93 0,92 -0,01 1,05
binalarinin  engellilerin
ulagabilecegi bicimde
dizenlenmesi

GUVENILIRLIK

Verilen s6zln 3,89 1,01 3,98 0,95 -0,09 1,15
zamaninda yerine

getiriimesi

Hizmet sunumunda adil 3,99 0,95 4,01 0,92 -0,02 1,06
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olma

Vatandasin sorunlarini 3,91 0,97 3,92 0,90 -0,01 1,06
zamaninda ¢ézme

EMPATI

Calismalarla ilgili halki 3,97 1,0 3,95 0,90 0,02 1,08
bilgilendirme

Vatandaslara 3,87 0,96 3,89 0,95 -0,02 1,11

hizmetlerden
yararlanma yollarini
gbsterme

Belediye  ydnetiminin 3,92 0,99 3,82 0,92 0,1 1,02
vatandasin gdruslerine
deger vermesi

HEVESLILIK

Belediye calisanlarinin 3,88 0,96 3,98 0,91 -0,1 1,06
her zaman vatandasa
yardim etmeye istekli

olmasi

Belediye calisanlarinin 3,94 0,92 3,91 0,89 0,03 1,10
vatandaslara karsi

guler yuzli olmasi

Sikayetlerin ilgili 3,91 0,98 3,96 0,87 -0,05 1,09
birimlere kolayca

iletebilmesi

GUVEN

Arag-gerecin yeterli 3,90 0,97 3,90 0,87 0 1,10
olmasi

Belediye calisanlarinin 3,92 0,98 3,93 0,92 -0,01 1,03

vatandaslarin
sorunlarini ¢oézebilecek
bilgiye sahip olmasi

Belediye hizmet 3,91 0,93 3,91 0,86 0 1,02
binalarinin yeterli
olmasi

Tablo 10’a gbre Servqual skorunun sifir ve Gzeri oldugdu, diger bir deyigle beklenen
hizmet kalitesiyle gergeklesen hizmet kalitesi arasinda farkin olmadigi hizmet kalite unsurlari
icin, hizmet kalitesinin ylksek oldugu séylenebilmektedir. Bu dogrultuda, belediye hizmet
binalarinin modern goértnisli olmasi, belediye galisanlarinin temiz ve dizgun gorunuslu
olmasi, ¢alismalarla ilgili halki bilgilendirme, belediye ydnetiminin vatandasin goérislerine
deger vermesi, belediye calisanlarinin vatandaslara kargi guler yuzli olmasi, arag-gerecin
yeterli olmasi ve belediye hizmet binalarinin yeterli olmasi unsurlari konusunda hizmet

kalitesinin yuksek oldugu bulunmustur.

Diger yandan, belediye hizmet binalarinin engellilerin ulagabilecegi bigimde
duzenlenmesi, verilen sdézin zamaninda yerine getiriimesi, hizmet sunumunda adil olma,
vatandasin sorunlarini zamaninda ¢6zme, vatandaglara hizmetlerden yararlanma yollarini

gbsterme, belediye calisanlarinin her zaman vatandasa yardim etmeye istekli olmasi,
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sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi ve belediye c¢alisanlarinin vatandaslarin
sorunlarini ¢dzebilecek bilgiye sahip olmasi konularinda beklenen hizmet kalitesi ile

gerceklesen hizmet kalitesi arasinda bosluk oldugu gézlemlenmektedir.

Bu sonuglardan elde edilen her bir hizmet kalite boyutuna ait ortalama Servqual
skorlari Tablo 11°de verilmektedir.

Tablo 11. Hizmet Kalite Boyutlarina Gére Ortalama Servqual Skorlari

Hizmet Kalite Boyutu Ortalama Servqual Skoru
Fiziksel Ozellikler 0,03
Guvenilirlik -0.04
Empati 0,03
Heveslilik -0,04
Guven 0,00

Tablo 11’e gore, hizmet kalite skorlarinin buyukten kiuguge dogru siralamasi fiziksel
Ozellikler, empati, given, gavenilirlik ve heveslilik seklindedir. Hizmet kalite skoru gtvenilirlik
ve heveslilik boyutlarinda negatif olmakla beraber, degerin sifira ¢ok yakin olmasi hizmet
kalitesi agisindan olumlu bir durum olarak degerlendiriimektedir (Demirel vd. 2013; Orhan,
2016).

4.1.5 Belediye Hizmetleri Onem ve Memnuniyet Algilarinin Karsilagtiriimasi Bulgularn
Katilimcilarin hangi belediye hizmetlerinden ne derece memnun oldugunun daha
detayli degerlendirilebilmesi igin, hizmetlerin katiimcilar igin 6nem dereceleri ve hizmetlerden

duyulan memnuniyet dereceleri karsilastiriimistir.

Tablo 12. Belediye Hizmetleri Ortalama Onem Dereceleri ve Memnuniyet Derecelerinin
Kargilastiriimasi

BELEDIYE HiZMETLERI MEMNUNIYET ONEM DUZEYi FARK
ARITMETIK ARITMETIK
ORTALAMA ORTALAMA
Belediyenin online hizmet vermesi 4,01 3,99 0,02
Belediyenin vatandaslara yonelik 3,90 3,90 0,00

sergi, festival, kermes ve konser
gibi sosyal etkinlikler dizenlemesi
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Belediyenin ¢bp ve cgevresel atik 3,89 3,98 -0,09
toplama hizmetleri

Belediyenin temizlik hizmetleri 3,89 3,96 -0,07
Ogrencilerin yasamini 3,97 3,93 0,04
kolaylastirici hizmetler

Yol ve kaldirrm gibi alt yapi 3,88 3,94 -0,06
hizmetleri

Alt yapi hizmetlerinde engelli ve 3,89 3,93 -0,04
yaslilarin dikkate alinmasi

Halk saghgi icin yeterli denetim 3,81 3,92 -0,11
yapma

Belediyenin cenaze ve itfaiye 3,94 3,93 0
hizmetleri

Belediyenin hasta ve yoksullara 3,96 3,98 -0,02
yardim hizmetleri

Belediyenin zabita hizmetleri 3,88 3,88 0,00
Gogmenlerle ilgili verilen hizmetler 3,90 3,94 -0,04
Park ve vyesil alan dizenlenme 3,88 3,96 -0,08
hizmetleri

Belediyenin  saglik ve spor 3,86 3,94 -0,08
merkezleri olanaklari

Belediyenin meslek edindirme ve 3,86 3,86 0,00
el becerisi gelistirme Kkurslari

sunmasi

Belediyenin imar, iskan ve ruhsat 3,95 3,93 0,02
islemleri

Tablo 12’ye gobre, belediyenin online hizmetlerinden duyulan memnuniyet yiksektir.
Online hizmetlerin en ¢ok 6nem verilen ve ayni zamanda en ¢ok memnun olunan hizmet
oldugu anlasiimaktadir. Belediyenin ¢op ve cevresel atik toplama hizmetleri, temizlik
hizmetleri, yol ve kaldirim gibi alt yapi hizmetleri, hasta ve yoksullara yardim hizmetleri gibi
hizmetleri en 6nem verilen hizmetler arasinda yer almasina karsilik gorece daha dusuk
ortalama memnuniyet degerine sahiptir. Bununla beraber, aradaki farkin sifir degerine ¢ok
yakin olmasi, katiimcilarin hizmetlere verdikleri 6nem duzeyine ve hizmetle ilgili beklenti

dizeylerine yakin bir hizmet aldiklari seklinde yorumlanabilir.
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4.1.6 Yerel Katilimla ilgili Algi ve Davranislarin Analiz Bulgulari

Calismanin diger bir odagini yerel katiimla ilgili algi ve davraniglarin ve bunlarin
belediye hizmetleriyle ilgili algilarla olan iligkisinin incelenmesi olugturmaktadir. Bu
dogrultuda, katiimcilara 6nce “Belediye karar alma sureglerine katilim” sézindn kendilerine
neler ¢cagristirdigi acgik uglu bir soru olarak sorulmustur. Alinan cevaplarin nitel olarak analiz
edilmesi sonucu, katilmin, “vatandasa ve fikirlerine deger verilmesi”, “iki yonlu bilgi

] S L1 ” ”

alisverisgi®, “goruslerin paylasiimasi”, “ortakhk”, “isbirligi”, “gliven”, “sosyal iligkiler”, “belediye
hizmetlerini etkilemek”, “demokrasi’, “vatandaslarin aktif katilimi” ve “yenilik¢i belediye” gibi
cagrisimlarda bulundugu belirlenmistir. Calismaya katilan 500 kisinin 302’si (%60’1) ise
ifadeyle ilgili fikri olmadigini ifade etmistir.

Calismada, katilimcilarin yerel katilimla ilgili algilarinin bir boyutunu 6lgmek Uzere,
cesitli karar alma sureclerine vatandas / sivil toplum katiliminin ne derece 6nemli oldugunu
Likert olceginde (1= hi¢ 6nemli degildir, 5= ¢ok 6nemlidir) belirtmeleri istenmigstir. Ortalama
degerlere iligkin bulgular Tablo 13’de verilmektedir.

Tablo 13. Karar alma sureclerine vatandas / sivil toplum katiliminin énemiyle ilgili algilar

Karar Alma Siirecglerine Katilimin Aritmetik Std. Sapma Onemli / Cok

Onemi Ortalama 6nemli bulanlarin
yuzdesi %

Yerel sorunlarin / ihtiyaclarin 3,71 1,01 68,6%

belirlenmesi slrecinde

Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili 3,77 0,87 71,8%

¢oztmlerin belirlenmesi stirecinde

Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili 3,75 0,95 67,2%

¢Ozumlerin uygulanmasi sirecinde

Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili 3,70 0,97 68%

¢6zimlerin sonuglarinin

degerlendiriimesi slrecinde

Hizmet O©nceliklerinin  belirlenmesi 3,74 0,92 76,2%

surecinde

Kent planlarinin hazirlanmasi 3,61 0,96 59,8%

slrecinde

Stratejik planlarin hazirlanmasi 3,62 0,95 63,4%

surecinde

Yerel ydnetim butcelerine yonelik 3,62 0,95 61,4%

tartismalar slrecinde

Belediye hizmetlerine yonelik 3,67 0,94 64,2%

geribildirim alinmasi surecinde

Belediyenin aldigi kararlarin 3,59 0,91 57,8%

denetlenmesi slrecinde

ORTALAMA 65,8%

Tablo 13’teki ortalama ve yuzde degerlerine gore, katiimcilara gore hizmet
onceliklerinin belirlenmesi ve yerel sorunlarla ve ihtiyaglarla ilgili ¢ozumlerin belirlenmesi

sureglerinde vatandas / sivil toplum katihminin goéreceli olarak daha yiksek 6éneme sahip
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oldugu anlagiimaktadir. Katihmcilarin %76,2 si hizmet Onceliklerinin belirlenmesi surecine
vatandas / sivil toplum katilimini énemli veya ¢ok 6nemli bulmaktadir; bu oran ¢ézimlerin
belirlenmesi sureci icin %71,8'dir. Verilen cevaplarin ortalama degerlerine gore katilimin en
az 6neme sahip oldugu karar alma sireci, belediyenin aldigi kararlarin denetlenmesi
surecidir. Bununla beraber katilimcilarin %57,8 i bu sirece sivil toplum / vatandas katilimini
onemli/ g¢ok Onemli bulmaktadir. Katihm sdrecleriyle ilgili algilar batin olarak
degerlendirildiginde, anketi cevaplayan bireylerin %65,8 inin katilimi édnemli / ¢ok énemli

olarak degerlendirdigi gézlemlenmektedir.

Orneklemdeki bireylerin yerel katilim davraniglarini  anlamak (zere, Nilifer
Belediyesiyle ilgili yukarida belirtilen streglere kendilerinin gecen vyil icerisinde ne derece

katilim gosterdikleri sorulmustur. Bulgular Tablo 14’'te 6zetlenmektedir.

Tablo 14. Niltfer Belediyesi karar alma sureglerine katilm

Karar Alma Sireclerine Katilim Davranisi Katilanlarin
yuzdesi %

Yerel sorunlarin / intiyaglarin belirlenmesi surecine 60,8%

Yerel sorunlarla [/ ihtiyaglarla ilgili ¢ozimlerin 58,8%

belirlenmesi surecine

Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili ¢6zimlerin 47,2%

uygulanmasi slrecine

Yerel sorunlarla [/ ihtiyaglarla ilgili ¢ozimlerin 42, 7%

sonuglarinin degerlendirilmesi surecine

Hizmet onceliklerinin belirlenmesi sirecine 45,6%

Kent planlarinin hazirlanmasi surecine 43,8%

Stratejik planlarin hazirlanmasi slirecine 43,2%

Yerel yOnetim butcelerine yonelik tartismalar sirecine 41,6%

Belediye hizmetlerine yonelik geribildirim alinmasi 43,4%

surecine

Belediyenin aldidi kararlarin denetlenmesi sirecine 41,8%

Tablo 14’teki bulgulara gére, vatandaslarin en ¢ok katilim gdsterdikleri karar alma
sureci, yerel sorun ve ihtiyaglarin belirlenmesi surecidir. Calismaya katilan bireylerin %60,8’i
gecen sene igerisinde yerel sorunlarin/intiyaglarin belilenmesi surecine katihm gdsterdigini
ifade etmistir. ikinci olarak sorunlara yénelik ¢6zim Uretim sirecinde katilimin goreceli olarak
fazla gergeklestigi anlasiimaktadir (58,8%). En az katihm gergeklesen slrecler ise yerel
yonetim butcelerine yonelik tartismalar, belediyenin aldigi kararlarin denetlenmesi ve ¢6zim

sonugclarinin degerlendiriimesi siregleridir.

Karar alma slreclerine katim sikliginin demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlere

gore nasil degistigi korelasyon analizi ile incelenmis ve bulgular Tablo 15’te verilmigtir.
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Tablo 15. Nilufer Belediyesi karar alma sureclerine katilim ve demografik ve sosyo-ekonomik

degiskenlerle iligkisi korelasyon analizi

Karar Alma Siireglerine Katilim Yas Cinsiyet Egitim Gelir
Davranisi

Yerel sorunlarin / ihtiyaglarin 0,016 0,047 0,066 0,004
belirlenmesi surecine

Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili -0,053 0,057 0,068 -0,006
¢dzumlerin belirlenmesi slirecine

Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili | -0,102* 0,042 0,161** 0,088*
¢b6zimlerin uygulanmasi slrecine

Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili -0,086 0,042 0,136** 0,055
¢6zimlerin sonuglarinin

degerlendirilmesi slrecine

Hizmet onceliklerinin belirlenmesi | -0,089* 0,017 0,151** 0,079
surecine

Kent planlarinin  hazirlanmasi -0,081 0,050 0,097* 0,005
surecine

Stratejik  planlarin  hazirlanmasi -0,095* 0,058 0,143** 0,083
surecine

Yerel yonetim butcelerine yonelik | -0,124** 0,095* 0,156** 0,046
tartismalar slrecine

Belediye  hizmetlerine  yonelik -0,085 0,041 0,111* 0,057
geribildirim alinmasi surecine

Belediyenin aldigi kararlarin -0,095* 0,086 0,136** 0,079
denetlenmesi slrecine

*1p<0.05 **: p<0.01

Tablo 15teki sonuclara goére, yas arttikca karar alma sureglerine katilim sikhgi
dismektedir; iliskinin istatistiksel olarak anlamli oldugu surecler Belediyenin aldigi kararlarin
denetlenmesi, Yerel yonetim butcelerine yonelik tartismalar, Stratejik planlarin hazirlanmasi,
Hizmet onceliklerinin belirlenmesi ve Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili ¢dézimlerin
uygulanmasidir. Kadin katilimcilarin erkeklere oranla daha sik katildigi gérilmektedir, ancak
pozitif iliski sadece Yerel ydnetim bitcelerine ydnelik tartismalar siirecine katilim konusunda
istatistiksel olarak anlamhdir. Egitim dizeyi arttikga katilim sikhgi artmaktadir; iliski Yerel
sorunlarin / ihtiyaglarin belirlenmesi sirecine katilim diginda tim siregler igin istatistiksel
olarak anlamhdir. Gelir dizeyi ve katihm sikligi arasindaki iliski genelde pozitif olmakla
beraber sadece Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili gézUmlerin uygulanmasi surecine katihm

surecinde istatistiksel olarak anlamhdir.

Calismaya katilan bireylerin hangi ydntemleri kullanarak Niltfer Belediyesiyle ile
iletisim kurdugunu ve belediyeyle ilgili sureclere katildigini anlamak uUzere sorulan soruya

verilen cevaplar Tablo 16’da 6zetlenmektedir.
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Tablo 16. Katilimcilarin Nillfer Belediyesiyle iletisim kurma yontemi

iletigim Yéntemi Bu yontemi tercih eden katiimcilar
%
Bireysel olarak, dilek¢e ya da ylUz yize 72,2
go6risme yoluyla
Telefon yoluyla 69,8
Anket yoluyla 59,2
E-mail yoluyla 27,0
Sosyal medya yoluyla (facebook 26,8
twitter)
Mahalle komiteleri araciligiyla 49,6
Kent konseyleri araciligiyla 45,4
Mahalli dernekler aracihgiyla 45,8
Mesleki dernekler / Odalar araciligiyla 38,8
Sendikalar araciligiyla 34,0
Diger sivil toplum o6rgutleri araciligiyla 39,0
Merkezi yonetim kurum ve kurulusglari 40,0
aracihgiyla
Muhtarlar araciligiyla 59,0

Tablo 16’daki bulgulara gore, katiimcilarin ¢gogu belediye ile iletisim kurmada dilekge
ya da yuz ylze goérusme yontemini tercih etmektedir (69,8%). Telefon, anket, muhtarlar ve
mahalle komiteleri diger en ¢ok tercih edilen iletisim araglarini olusturmaktadir. Calismaya
katilan bireylerin goéreceli olarak az tercih ettikleri iletisim yontemi e-mail ve sosyal medya
olmustur (%27 ve %26,8).

Calismaya katilan bireylerin, yerel katilim olgusu ve yerel katilimin ne kadar etkili
olduguyla ilgili sorulan soruya 1-Kesinlikle katiimiyorum 5-Kesinlikle katiliyorum olarak

sekilde verdikleri cevaplarin dagihmi Tablo 17°de verilmektedir.

Tablo 17. Yerel katihmla ilgili algilar

Kesinlikle
Aritmetik Std. katillyorum /
Ortalama Sapma katiliyorum
cevabini
verenlerin oranit %
Nilifer belediyesi karar alma sirecine 3,49 0,77 52%
vatandas katihmi yeterli dizeydedir.
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Katilim mekanizmalari etkili bir sekilde 3,44 0,93 48,2%
calismaktadir.

Katilim daha iyi stratejiler/politikalar 3,56 0,86 54,6%
ortaya koymamizi saglar.

Katilim belediyenin karar alma strecini 3,58 0,92 53,6%
gelistirir.

Katilim halk icin tartisma platformu 3,54 0,90 54,4%
yaratir.

Katilim, vatandaslara ve diger 3,53 0,87 50,8%
paydaslara bilgi iletimini

kolaylastirir/gelistirir.

Katilim, kamu kurumlari ¢alisanlariyla 3,64 0,86 59,0%
etkilesim ve igbirligi artirir.

Katilim, devlet hizmetlerine erisimi 3,57 0,89 55,8%
kolaylastirir.

Katilim, hizmet kalitesini Olcen 3,60 0,86 57,6%
geribildirimler yapilmasini saglar.

Katilim, belediyenin aldigi kararlarin 3,58 0,89 55,8%
kabul gérmesini kolaylastirir.

Katilim, vatandasin memnuniyetini 3,62 0,87 57,8%
arttirir.

Katilim, vatandasin belediyeye olan 3,58 0,87 55,7%
guvenini artirir.

Katilim, belediyenin verimliligini 3,63 0,89 58,6%

artirmaya veya maliyetlerini azaltmaya
yardimci olur.

Tablo 17°deki bulgulara goére, katihmcilarin yerel katilim olgusu ve yerel katiimin ne
kadar etkili olduguyla ilgili algilarinin genel olarak olumlu oldugunu sdylemek mimkundur.
Katiimcilarin yaridan fazlasi, yukaridaki ifadelere katildigini / kesinlikle katildigini ifade
etmistir. Tek istisna, “Katiim mekanizmalari etkili bir sekilde ¢alismaktadir’ sorusuna olumlu
yanit verenlerin oraninin %48,2 olmasidir. Bu oran, ifadeler igindeki en digik olumlu orandir.
Katilimla ilgili en yuksek olumlu algi orani “Katilim, kamu kurumlari ¢alisanlariyla etkilesim ve
isbirligi artinr”, “Katilim, belediyenin verimliligini artirmaya veya maliyetlerini azaltmaya

yardimci olur”, “Katihm, vatandasin memnuniyetini arttirir” ve “Katilim, hizmet kalitesini dlgen

geribildirimler yapilmasini saglar” ifadelerinde bulunmustur.
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4.1.7 Belediye Hizmet Kalitesi Algilarinin Demografik ve Sosyo-Ekonomik
Degiskenlerle Olan iligskisi Betimsel Analiz Bulgulari

Calismanin bu béliminde belediye hizmet kalitesiyle ilgili algilarin demografik ve
sosyo-ekonomik degiskenlerle olan iligkisi Pearson korelasyon analizleriyle incelenecektir.

Tablo 18'de yas degiskeniyle olan iligkinin bulgulari verilmektedir.

Tablo 18’deki bulgulara gore yas ile beklenen hizmet kalitesi, gerceklesen hizmet
kalitesi ve hizmet kalitesi algisi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

Yas arttikga, hizmet kalitesi beklentisi, memnuniyeti ve kalite algis1 artmaktadir.

Tablo 18. Belediye hizmet kalitesi algilari-Yas iliskisi korelasyon analizi

YASINIZ?

YASINIZ? Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed) .

N 500
BEKLENEN Pearson Correlation ,150
HIZMET Sig. (2-tailed) -
KALITESI 0.001

N 500
GERCEKLESEN  Pearson Correlation ,196
HIZMET Sig. (2-tailed) 0,001**
KALITESI
MEMNUNIY ETi

500

HIZMET Pearson Correlation ,085
KALITESI ALGISI  gjg. (2-tailed) 0,059*

N 500

* p<0.05 **: p<0.01
Tablo 19'da hizmet kalitesi algilarinin cinsiyetle olan iligkisi incelenmistir. Bulgulara

gbre belediye hizmet kalitesiyle ilgili algilar kadin ve erkekler arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farkhihk géstermemektedir.
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Tablo 19. Belediye hizmet kalitesi algilari-Cinsiyet iligkisi korelasyon analizi

Cinsiy et-
Kadin

Cinsiy et-Kadin Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed) .

N 500

BEKLENEN Pearson Correlation -,072

HIZMET KALITESI  sig. (2-tailed) 110

N 500

GERCEKLESEN Pearson Correlation -,030

HIZMET KALITESI  gjg. (2-tailed) ,510
MEMNUNIY ETI N

500

HIZMET KALITESI Pearson Correlation ,045

ALGISI Sig. (2-tailed) ,318

N 500

Tablo 20’de hizmet kalitesi algilarinin egitim dlzeyiyle olan iliskisi incelenmistir.
Bulgulara gore belediye hizmet kalitesiyle ilgili algilar kadin ve erkekler arasinda istatistiksel

olarak anlaml bir farklilik géstermemektedir.

Tablo 20. Belediye hizmet kalitesi algilari-Egitim iliskisi korelasyon analizi

EGITIM
DURUMU
EGITIM Pearson Correlation 1
DURUMU Sig. (2-tailed) .
N 500
BEKLENEN Pearson Correlation -,180*%
HIZMET Sig. (2-tailed)
KALITES /000
N 500
GERGCEKLESEN  Pearson Correlation -,187*4
HIZMET Sig. (2-tailed) ,000
KALITESI
MEMNUNIY ETi
500
HiZMET Pearson Correlation -,038
KALITESI ALGISI  sig. (2-tailed) ,400
N 500

**. Correlation is significant at the 0.01 level

Tablo 20’deki bulgulara gore, egitim seviyesi ile belediye hizmet kalitesi beklentisi ve
gerceklesen hizmet kalitesi memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak negatif ve anlaml bir
iliski varken, hizmet kalitesi algisiyla anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Egitim seviyesi

azaldikga, hem beklenen belediye hizmet kalitesi hem de hizmet kalite memnuniyeti
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yukselmektedir. Bu negatif iliskinin sebebinin, beklenen hizmet kalitesi dlgiminde hizmet
kalitesi 6Gnem derecesinin bir gdsterge olarak kullaniimasi oldugu disunulmektedir. Egitim
seviyesi dusuk katilimcilarin belediye hizmetlerinden daha fazla yararlanma olasiligi olan
bireyler oldugu beklenebilir, bu nedenle hizmet kalite beklentileri ve memnuniyetleri yuksek

olabilir.

Hizmet kalite algisinin, egitim duzeyine gore farklilagmamasi su anlama gelmektedir:
Farkli egditim dlzeyine sahip katilimcilar benzer hizmet kalitesi algisina sahiptir. Yani
bireylerin hizmet beklentileri ve hizmet memnuniyetleri arasindaki fark, egitim dizeyine goére

degismemektedir.
Gelir dizeyi ve hizmet kalitesi algilari arasindaki iliski Tablo 21’de incelenmektedir.

Tablo 21’deki bulgulara goére gelir diizeyiyle beklenen hizmet kalitesi arasinda negatif
ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir; gelir artttkca hizmet kalitesi beklentisi
dusmektedir. Egitim duzeyiyle iligkili sonuglari destekler sekilde, bu sonug¢ da gelir dizeyi
arttikga belediye hizmetlerinden faydalanma olasiliginin azalmasi seklinde aciklanabilir. Gelir
duzeyi ile hizmet kalitesi memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisi arasinda ise anlamli bir iligki

bulunmamaktadir.

Tablo 21. Belediye hizmet kalitesi algilari-Gelir duzeyi iligkisi korelasyon analizi

Ay lik Hane
halki
geliriniz?
Ay Ik Hane halki Pearson Correlation 1
geliriniz? Sig. (2-tailed) .
N 500
BEKLENEN Pearson Correlation -,120
HIZMET KALITESI  gig. (2-tailed) 0,007
N 500
GERCEKLESEN Pearson Correlation -,064
HIZMET KALITESI  gig. (2-tailed) ,154
MEMNUNIY ETI N
500
HIZMET KALITESI  Pearson Correlation ,056
ALGISI Sig. (2-tailed) ,214
N 500
* p<0.05 **: p<0.01
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4.1.8 Belediye Hizmet Kalitesi Algilari ve Yerel Katilim iliskisi Betimsel Analiz Bulgulari
Bu bdlimde, belediye hizmet kalite beklentileri, gerceklesen hizmet Kkalite
memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisinin, yerel katilimla olan iligkisi korelasyon analizleriyle

incelenmektedir.

Tablo 22'de cesitli belediye karar alma sureglerine katilim sikliginin hizmet kalitesi
algilariyla iligkisi Pearson korelasyon analizi sonuglari korelasyon katsayilari ve istatistiksel

anlamllik dereceleri verilerek sunulmaktadir.

Tablo 22. Nillfer Belediyesi karar alma sureclerine katihm sikligi ve hizmet kalitesi algilari

korelasyon analizi bulgulari

Beklenen Gergeklesen Hizmet
Karar Alma Siireclerine Katilim Davranisi hizmet hizmetle ilgili kalitesi
kalitesi memnuniyet algisi
Yerel sorunlarin / ihtiyaglarin belirlenmesi -0,305** -0,197** 0,097*
surecine
Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili -0,313** -0,234** 0,057*
¢ozUmlerin belirlenmesi surecine
Yerel sorunlarla / ihtiyaclarla ilgili -0,378** -0,282** 0,068
¢ozUmlerin uygulanmasi surecine
Yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili -0,446** -0,342** 0,069
¢bzumlerin sonuglarinin  degerlendirilmesi
surecine
Hizmet 6nceliklerinin belirlenmesi slirecine -0,452** -0,360** 0,051
Kent planlarinin hazirlanmasi sirecine -0,408** -0,304** 0,074
Stratejik planlarin hazirlanmasi sirecine -0,371** -0,278** 0,066
Yerel yonetim bltcelerine yonelik -0,415** -0,306** 0,080
tartismalar sUrecine
Belediye hizmetlerine yonelik geribildirim -0,430** -0,328** 0,070
alinmasi slrecine
Belediyenin aldig1 kararlarin denetlenmesi -0,425** -0,326** 0,065
surecine
N= 500

* p<0.05 **: p<0.01

Tablo 22’'deki bulgulara gére, cesitli belediye karar alma slreglerine katilim siklhigi ile
belediye hizmet kalitesi beklentileri ve gerceklesen hizmetlerle ilgili memnuniyet duzeyi
arasinda anlamli ve negatif bir iliski bulunmaktadir. Bu bulgu, hizmet kalitesiyle ilgili
memnuniyet dizeyi dusuk olan bireylerin yerel katihm konusunda daha istekli olma
ihtimalinin ylkselmesi olarak agiklanabilir. Beklenen hizmet kalitesi ylksek bireylerin karar
alma suregleriyle ilgili katilim sikliginin disUkligu ise su sekilde agiklanabilir: Bir énceki
analiz bulgularinda belirtildigi Uzere beklenen hizmet kalitesi yliksek bireylerin egitim seviyesi
daha disik olma egilimindedir, katihm siklii ile egitim seviyesi arasinda pozitif bir iligki

bulundugundan, bu bireylerin katilim sikligi daha dusik olmaktadir.
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Tablo 22’teki bulgulara goére, tim karar alma sureglerine katihm sikhigi ve hizmet
kalitesi algisi arasinda ise pozitif bir iliski bulunmaktadir; fakat bu iliski sadece iki slre¢
konusunda istatistiksel olarak anlamlidir: Yerel sorunlarin / ihtiyaglarin belilenmesi sirecine
katihm ve Yerel sorunlarla / ihtiyacglarla ilgili ¢dzUmlerin belirlenmesi sirecine katilim. Bu
bulguyu su sekilde yorumlamak mumkanddr: Hizmet kalitesi algisinin pozitif olmasi,
gerceklesen hizmet kalite memnuniyetinin beklenen kaliteden yiksek olmasi demektir; yerel
sorunlarin / ihtiyaglarin ve ¢ézumlerin belilenmesi surecine sik katihm gdsteren bireyler,
gerceklesen hizmet kalitesinden daha memnun olma egilimi gdsterebilir, bu da memnuniyeti

bireylerin bekledigi kalitenin tzerine ¢ikarabilmektedir.

Tablo 23'de katilimcilarin belediye ile olan farkli iletisim yontemleri ile hizmet kalitesi
algilari arasindaki iliski Kendall's tau_b korelasyon analizi ile incelenmekte ve korelasyon

katsayilari ile istatistiksel anlamlilik derecesi gosterilmektedir.

Tablo 23. Belediye ile iletisim yontemi ve hizmet kalitesi algilari korelasyon analizi bulgulari

Beklenen Gergeklesen Hizmet

iletigim Yéntemi hlz_met_ hizmetle |_Ig||| kalitesi algisi
kalitesi memnuniyet

Bireysel olarak, dilek¢e ya da ylz yize 0,164* 0,160** -0,024
goérisme yoluyla
Telefon yoluyla 0,138** 0,132** -0,032
Anket yoluyla 0,100** 0,166** 0,051
E-mail yoluyla -0,202** -0,148** -0,008
Sosyal medya yoluyla (facebook -0,252** -0,172** 0,022
twitter)
Mahalle komiteleri araciligiyla 0,004 0,096** 0,090*
Kent konseyleri araciligiyla -0,069 0,071* 0,124**
Mahalli dernekler aracihgiyla -0,065 0,045 0,110*
Mesleki dernekler / Odalar araciligiyla -0,130* -0,032 0,069
Sendikalar araciligiyla -0,167** -0,088** 0,054
Diger sivil toplum érgutleri araciligiyla -0,071 0,018 0,052
Merkezi yonetim kurum ve kuruluglari -0,075* 0,007 0,079*
araciligiyla
Muhtarlar araciligiyla 0,099** 0,112** 0,009
N=500

* p<0.05 **: p<0.01

Tablo 23’te verilen korelasyon analizi korelasyon katsayisi sonuglarina gére, mahalle

komiteleri, kent konseyleri, mahalle dernekleri ve merkezi yonetim kurum ve kuruluslari
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yoluyla belediye ile iletisim kuran katilimcilarin hizmet kalitesi algisinin, bu ydntemleri
kullanmayan katilimcilara goére istatistiksel olarak anlaml bir sekilde yuksek oldugu
bulunmustur. Hizmet kalitesinin gergeklesen kalite memnuniyeti ile beklenen kalite duzeyi
arasindaki pozitif fark oldugu g6z onltne alinarak, bu bulgular i1sidinda 6ézellikle mahalle
komiteleri ve kent konseyleri gibi yerel katilim mekanizmalarinin vatandaslarin hizmet kalite
beklentilerini karsilayarak memnuniyetlerini artirabilmek acgisindan etkili mekanizmalar

oldugu sdylenebilir.

Bulgulara goére, gerceklesen hizmet kalitesiyle ilgili memnuniyet, bireysel olarak,
dilekge ya da yuz ylze goérisme yoluyla, telefon yoluyla, anket yoluyla, mahalle komiteleri
araciligiyla, kent konseyleri araciligiyla ve muhtarlar araciligiyla iletisim kuran katilimcilarda,
kurmayanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha yuUksektir. Bu bulgularin
Isiginda, yerel katihmin hizmet kalitesi memnuniyetine de olumlu yansidigini sdylemek
mumkuindir. Diger yandan, bulgulara goére, sosyal medya ve e-mail yoluyla belediye ile
iletisim kuranlarin hizmet kalitesi memnuniyetleri bu yontemleri kullanmayanlara gore anlamli
sekilde dusuktar. Bu bulgunun nedeninin, sosyal medya ve e-mail yontemlerinin daha ¢ok
hizmet kalitesiyle ilgili anlik sikayetleri kisa sUrede iletme mekanizmasi olarak kullaniimasi
olabilecegi dusinlilmektedir. Diger bir deyisle, hizmet kalite memnuniyetleri distk olan

bireylerin bu iletisim yontemlerini daha sik kullaniyor olabilecegi beklenebilir.

4.2 Regresyon Analizi Bulgulari

Calismanin bu bdélimudnde, Nilifer Belediyesi hizmet kalite algisi bagimli degisken
(aciklanan degisken) olarak ekonometrik yéntemlerle analiz edilmektedir. Bu analizlerin
amaci, belediye hizmet kalitesi algisi ile yerel katilim iligkisinin diger degiskenler kontrol

edilerek ortaya konulmasidir.

Regresyon modelinde bagdimli degisken olarak belediye hizmet kalitesi tahmin
edilmektedir. Bagimsiz degiskenler (agiklayan degiskenler) sunlardir: Demografik ve sosyo-
ekonomik degiskenler, mahalleye donusen koylerde ikamet etme, mahallede toplam ikamet
suresi, Nilufer Belediyesinden genel memnuniyet dizeyi, belediye bagkaninin liderlik
anlayigiyla ilgili memnuniyet duzeyi, kisinin belediye karar alma sureclerine katihm duzeyi,
kent konseyi araciligiyla belediye ile iletisim kurma. Denklem, siradan en kuguk kareler

yontemiyle (SEKK) tahmin edilmigtir.

Regresyon analizi sonuglari Tablo 24 ve 25’te veriimektedir.
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Tablo 24. Regresyon modeli istatistiksel anlamlilik testi

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 22,964 10 2,296 10,693 ,000
Residual 105,018 4389 ,215
Total 127,982 499
b. Dependent Variable: QUALITY
Tablo 25. SEKK Regresyon analizi sonuglari
Bagimsiz degiskenler Bagimli degisken:
Hizmet Kalitesi Algisi
B Std. istatistiksel
hata anlamhhik
Yas 0,086 0,002 -
Cinsiyet - kadin 0,047 0,042 -
Egitim dlUzeyi -0,012 0,029 -
Gelir dizeyi 0,039 0,016 -
Mahalleye donusen kdyde ikamet 0,113 0,049 **
Mahallede ikamet siresi -0,092 0,001 -
NilUfer belediyesinden genel | 0,241 0,032 *x
memnuniyet
Belediye Baskaninin liderlik 0,211 0,026 *k
anlayisindan memnuniyet
Belediye karar alma sureglerine katilim | 0,112 0,005 *x
duzeyi
Kent konseyleri araciligiyla belediye ile | 0,144 0,023 *x

iletisim

Adjusted R Square= 0,16

N =500

* p<0.05 ** p<0.01

Tablo 24’e go6re, tahmin edilen regresyon modeli istatistiksel olarak p<0.001
seviyesinde anlamlidir. Tablo 25'te, regresyon analizi sonuglari, korelasyon standardize
edilmis kat sayisi, standart hata ve istatistiksel onem degeri seklinde her bir agiklayici
degisken igin verilmektedir. Bulgulara gére, demografik ve sosyo-ekonomik unsurlara gére
belediye hizmet kalitesi algilari arasinda istatistiksel bir fark bulunmamaktadir.
statisinden mahalleye donuserek Nillifer Belediyesine baglanan mahallelerde ikamet eden

katilimcilarin belediye hizmet kalitesi algilari, énceden beri mahalle olan yerlerde ikamet

a7




edenlere gore istatistiksel olarak anlamli sekilde yiksektir. Mahallede ikamet etme suresi,
belediye hizmet kalitesi algisini istatistiksel olarak anlaml sekilde etkilememektedir. Niltifer
belediyesinden ve belediye bagkaninin liderlik anlayigindan genel memnuniyet, belediye
hizmet kalitesi algisini pozitif ve istatistiksel olarak anlamli sekilde etkilemektedir. Belediye
karar alma sureglerine katim sikligi arttikca, belediye hizmet kalitesi algilari artmaktadir.
Kent konseyi yoluyla belediye ile iletisimde bulunma sikhgi arttikga, bireylerin belediye

hizmet kalitesi algilari artmaktadir. Bulunan pozitif iliskiler p<0,001 seviyesinde anlamhdir.

Bu bulgularin 1s1ginda, yerel katilimin belediye hizmet kalite algisina olan olumlu
etkisinden bahsetmek mimkindir. Yerel katiimin, beklenen hizmet kalitesi ile gerceklesen
hizmet kalitesi arasindaki farkin kapanmasina yardimci olarak hizmet kalitesi algisini
artirmasi beklenebilir. Ozellikle kent konseyleri, bu amaca yénelik énemli bir ara¢ olma
potansiyeli tasimaktadir. Belediye hizmet kalitesi algisi, bireylerin belediyeyle ve belediye

baskaninin liderlik anlayisiyla ilgili genel algilarindan da olumlu etkilenmektedir.

Regresyon analizi sonugclarindaki diger bir dnemli bulgu, mahalleye donusen kdylerde
ikamet eden katiimcilarla ilgilidir. Bu katihmcilarin hizmet kalite algilarinin diger
katihmcilardan ylksek olmasi, hem kirsal alanda hizmet kalite beklentilerinin dusik
olabilmesi hem de mahalleye donustikten sonra belediyeden aldiklari hizmetler sonucu
hizmet kalite memnuniyetlerinin artmis olabilmesiyle agiklanabilir. Dolayisiyla, kéyden
mahalleye donusen yerlerde ikamet eden katiimcilarin gerceklesen hizmet Kkalitesi

memnuniyeti, beklenen kaliteden yiksek olma egilimi gosterebilmektedir.

4.3 Niliifer Belediyesi Kent Konseyi Uye, Calisanlari ve Mahalle Komiteleri Uyeleriyle

Yapilan Miilakatlarin Bulgulari

Yerel katihm olgusunu, sonuglarini, sorunlarini ve ilgili ¢6zim Onerilerini detayh bir
sekilde ortaya koyabilmek amaciyla, Nillifer Belediyesi Kent Konseyi Uye ve ¢alisanlariyla ve
Nilifer Belediyesi mahalle komiteleri Uyeleriyle Ug¢ farkli zamanda yliz ylze vyari
yapilandiriimis mulakatlar gerceklestiriimistir. Mulakatlardan elde edilen bulgular asagidaki

bolumlerde 6zetlenmektedir.
- “Belediye karar alma sureclerine katilim sézu size neleri ¢cagristiriyor? Akliniza neler
geliyor?”

“Belediye karar alma sureclerine katilim” s6zi mulakat yapilan kigilere genel olarak iki
farkh unsuru cagristirmaktadir. Bunlarin biri araci birimlerle ilgili iken digeri ise bir surecte
aktif s6z sahibi olmaya iliskindir. Bazi katilimcilara gére bu cimle dogrudan Mahalle

Komiteleri uygulamasi akla getirmektedir. Bazilari ise daha genis bir bakis acisiyla
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yaklasarak, belediyenin bir projeyi uygulamadan, bir karari almadan 6nce halkin fikrini
sormasil, halka dnem vermesi seklinde bir cagrisim yaptigini ifade etmistir. Goérasulen Kigiler

ayrica yerel katiimi “kentlilik bilinci’, “sorumluluk alma”, “birlikte karar verme” ve “bir hak”
olarak tarif etmektedir.

- “Nilufer Belediyesindeki en etkili yerel katihm yontemi nedir?”

Nilufer Belediyesinde genel olarak bilinen iki farkli yerel katiim yontemi
bulunmaktadir. Bunlar Mahalle Komiteleri ve Kent Konseyidir. Ancak, bunlarin diginda
birtakim bagka yontemler de uygulanmaktadir. Bu yontemlerden baslicalari: Baskan Burada
Projesi, Vekiller Halkla Bulusuyor, Dernekler, Bireysel Basvurular, STK’lar, Spor Kulipleri
Kadin Meclisi ve Dernekleridir. Facebook, twitter, youtube, snapchat vb. sosyal medya

hesaplari da Nillfer Belediyesinin sahip oldugu yerel katihm yontemlerine eklenmistir.

Gorusulen kigiler, bu yontemlerin arasindan etkinlik acisindan bir degerlendirme
yapmak gerektiginde Mahalle Komiteleri uygulamasinin éne c¢iktigini belirtmistir. Mahalle
Komiteleri uygulamasinin faydali oldugu ve buitin Ulke genelinde olmasi gerekti
vurgulanmistir. Ancak, bazi katilimcilara gére Mahalle Komitelerinin etkin olabilmesi Niltfer
Belediyesi Kent Konseyi sayesinde gerceklesmektedir. Bunlarin disinda STK’lar ile birlikte
hareket etmek de etkin bir ydntem olarak gérilmektedir. “Orgiitlenme ile daha ¢ok kisi bir
arada hareket ederek geri dénlis alma giciini arttirabilir.” (Milakat 4) inanci bu disidncenin
var olmasinda etkilidir. “Mahalle komiteleri, kent konseyi, dernekler vs. sivil hayatin nabzini
tutmaktadir’ (Mulakat 5).

- “Nilufer Belediyesindeki yerel katilim dizeyini nasil de@erlendiriyorsunuz? Yeterli

buluyor musunuz?”

Katimcilar, yerel katihmin yeterliligi acisindan bir degerlendirme yaptiklarinda
istenilen dizeye sahip olunmadigini ifade etmigtir. Gortsillen kKigilere gore, gelecekte c¢ok
daha iyi bir konumda olacagina karsi bir inancin olmasina karsin, gunimuizde NilGfer
Belediyesinde yerel katilimin yeterli seviyede olmayisinin farkli sebepleri vardir. Bu sebepler
temel olarak uygulamanin i¢ dinamikleri, vatandasin uygulamaya katilim acisindan
isteksizligi ve Uulke yonetiminde var olan algi ve ulkenin sahip oldugu ekonomik vb.

sikintilardan kaynaklanmaktadir.

- “Nilufer Belediyesinde yerel katihmin, belediye hizmetlerine etkisini degerlendirir

misiniz? Etkili olabiliyor mu? Ne agidan?”

Gorusulen kisilerin genelinde yerel katilimin etkisi konusunda “Vatandaslar kendi
yasam alanlarinda neleri isteyip neleri istemedikleri konusunda karar stireglerinde birebir yer

alabilmektedir ve bu sayede de istedikleri seyler biiylik oranda uygulamaya konulmaktadir.”
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(Mulakat 7). seklinde bir algi mevcuttur. Bir katimci bu durumu, “Mahalle komitelerinin
istemedigi hicbir sey yapilmiyor; kesilen tek bir agacin bile pesine dlgdliiyor; artik belediye
halktan gelen tepkiye gbre hizmeti degigtirdi.” (Mulakat 2) seklinde ifade etmektedir. Ancak,
bu dustnceye karsi olarak bazi gérusulen kisiler yerel katilimi, belediyenin yapmis oldugu
birtakim hizmetleri legal, mesru gdstermesi i¢in bir ara¢ olarak degerlendirmigtir; yerel
katilimin ortaya koydugu didstlince ne olursa olsun, sonu¢ olarak belediyenin kendi istedigi
seyi yapacagina dair bir inanig olmasindan kaynakh olarak, yerel katilimin belediye

hizmetleri Gzerinde ¢ok da fazla etkisi olmadigi dislincesi de mevcuttur.

- En c¢ok hangi konularda yerel katilim Nilifer belediye yénetiminin aldigi kararlari

etkilemektedir?

Gorusulen kisilerin geneli yerel katiimin daha c¢ok park, bahce yapimi ve
dizenlenmesi, asfalt ve yol yapiminda etkisinin oldugunu belirtmistir. Bunlarin disinda, egitim
ve temizlik hizmetleri agisindan da yerel katilim belediyenin yapmasi gereken seyleri
etkileyebilmektedir. “Onceligin hangi alanda olduguna yerel katiim yoluyla Kkarar
verilmektedir.” (Mulakat 3) “Tim projeler mahalle komitelerine soruluyor, hemen hepsine

onlar karar veriyor.” (Mllakat 4)
- “Mahalle komiteleri uygulamasini nasil buluyorsunuz?”

Gorusulen kigiler, yerel katihmin Nilufer Belediyesinde bir adim daha on plana
¢ikmasinin temel sebebi olarak Mahalle Komitelerini gérmektedir. Nilifer Belediyesini diger
belediyelerden ayiran ve onu 6ncu bir belediye haline getiren bu uygulama genel olarak
olumlu ve faydali olarak degerlendiriimektedir. ‘insan icin en azindan yasadigi yérede var
olan ve var olacak hizmetlerin gerceklesmesi acgisindan bir katiim aracidir.” (Milakat 12)
“Yerellesmek gerektigine inaniyoruz, bunun igin mahalle komitelerinin ¢ok glizel bir model
oldugunu digtintiyoruz.” (Mulakat 18). Bununla beraber katilimcilara gbére, mahalle
komitelerinin su anda sahip oldugu yapiya ek olarak biraz daha gelismesi gerekmektedir; bu

uygulama daha guglu ve s6zu gegerli bir hale gelirse ¢ok daha fazla benimsenecektir.
- “Yerel katilim konusunda karsilasilan problemler neler?”

Katimcilar, yerel katilim uygulamalarinin glglenmesi agisindan bir takim engeller
oldugunu ifade etmistir. Bu engellerden baglicalari, insanlarin demokrasiye olan
inangsizliklari, demokrasi bilincinin olmamasi, belediye butgesinin yetersizligi, gerekli yasal
dizenlemelerin yapilmamasi, halkin yerel katilim acisindan bilgisizligi, insanlarin kendi
cikarlarini yagadigi alan ¢ikarlarindan ustin tutmasi, rant anlayigi, ulke genelinde sahip olan
siyasi baskilar ve burokrasi olarak siralanmaktadir. Bunlarin diginda ‘Yerel katilimin yaptirm

yetkisinin bulunmamasi’ da dnemli bir engeldir.
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- “Sizce yerel katilimin gelistirimesi ve katilimin daha etkili olabilmesi i¢in neler

yapilabilir?”

Katimcilara gore, oncelikle yerel katilim acgisindan halkin daha bilingli bir hale
gelmesi gerekmektedir. Temel olarak egitimin de etkisiyle daha bilingli, demokrasi kavramina
hakim, demokratiklestirilmig bir toplumun gerekliligi s6z konusudur. “Demokrasiyi
icsellestirmek gerekmektedir” (Mulakat 1). Ayrica, katihm kultdrinin yerlesmesi icin
dayanigsmay! artirmanin ve kulturel etkinliklerle zenginlestirmenin faydali olabilecegi
belirtiimektedir. Bunlarin yani sira, yoneticilerin yerel katihm uygulamalarini benimseyerek
elestiriden korkmamasi 6nemlidir. Yerel katilimin gelistiriimesine yoénelik diger bir Oneri
mahalle komitelerine iliskindir. Gortisme yapilan kisilerin cogunlugu, yerel katilimin en énemli
unsuru olan Mahalle Komitelerinin guglendiriimesi ve bir is tanimina sahip olmasiyla yerel

katilim acgisindan énemli bir yol kat edilebilecegini distinmektedir.
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5. SONUC

Kamu hizmetlerinin yerine getiriimesi agisindan kamu kaynaklarinin verimli kullanilip
kullaniimadigi en gok 6nem verilen konular arasindadir. Bu sorunsal icerisinde ele alinan
bilesenlerden bir tanesini de “vatandas memnuniyeti’ kavrami olusturmaktadir. Kaliteli kamu
hizmeti sunumundan kaynaklandi§1 disindlen vatandas memnuniyet dizeyi arttikga kamu
yonetimine duyulan giiven ve memnuniyetin de artmasi beklenmektedir (Girel ve Ozel,
2013).

Kamu hizmetlerinde kalite kavrami, belediyeler agisindan da dnemli hale gelmistir.
“Vatandasin bekledigi hizmet dlzeyi ile algiladigi hizmet durumu arasindaki fark” olarak
tanimlanan hizmet kalitesi, vatandas memnuniyetini etkileyen baslica unsurlar arasindadir.
Bu dogrultuda, belediye hizmet kalitesini dlgmeye yonelik calismalarin hem belediyelerce
hem de akademisyenlerce daha siklikla yapildigi gorilmektedir. Bununla beraber, hizmet
kalitesini etkileyen unsurlarin incelenmesinin yeterince yapilmadidi anlasiimaktadir. Ozellikle
yerel katilimla ilgili algi ve davraniglarin belediye hizmet kalitesiyle olan iligkisini arastiran
nicel ¢calismalarin sayisi literatirde azdir.

Yerel katilimin, belediye hizmet kalitesi algilarina iki sekilde olumlu etki yapmasi
beklenmektedir. ik olarak, yerel katilim sonucu vatandaslarin istek, sikayet ve dnerilerinin
alinan kararlarda g6z 6nune alinmasi durumunda, vatandaglarin belediyeden hizmet ve
kalite beklentileri daha kolay karsilanabilmektedir. Bu nedenle, hizmet kalite memnuniyeti
dizeyi, beklenti dizeyinin Uzerine c¢ikarak belediye hizmet kalitesi algisina olumlu
yansiyabilmektedir. ikinci olarak, literatiirde de belirtildigi (izere, hemserilerin yerel katihmi,
belediyenin kaynaklarini daha etkili ve verimli bir sekilde kullanmasina, eksikliklerini
gbrmesine, temel ihtiyaglari ve hizmet dnceliklerini belirlemesine ve kendisini gelistirmesine
olanak saglayabilir. Bu nedenle, yerel katihm, belediye hizmet kalitesini gelistirici bir
potansiyele sahiptir. Buradan yola ¢ikarak, yerel katilimin yaygin oldugu yerlerde, belediye
hizmet kalitesinin ve bununla ilgili olumlu algilarin da yuksek olmasi beklenebilir.

Bu calismanin temel amaci, vatandaglarin belediye hizmet kalitesi algilari ile yerel
katihm davraniglari arasindaki iliskiyi nicel olarak incelemektir. Bu hedef dogrultusunda
ayrica; vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilarini etkileyen unsurlari ortaya c¢ikarmak,
vatandaglarin belediye hizmet kalitesi beklentilerini ve hizmet kalitesi memnuniyetlerini
arastirmak, vatandaslarin yerel katiim algi ve davraniglarini analiz etmek ve NilUfer
Belediyesi Kent Konseyi uyeleri, ¢aligsanlari ve mahalle komiteleri tyelerinin yerel katilim ve
sonuglanyla ilgili algilarini arastirmak hedeflenmistir.

Arastirmada, yerel katilim konusundaki 6nciu uygulamalariyla kamuoyunda taninan
Bursa ili Niliifer ilce Belediyesi érnek olay olarak incelenmistir. Arastirma kapsaminda, proje

yuritlcusl tarafindan vatandaslarin belediye hizmet kalitesi beklentilerini, memnuniyetlerini
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ve yerel katihm algi ve davraniglarini dederlendirmek (zere o&lgekler geligtirilmistir. Veri
toplama yontemi olarak yluz ylze anket ve derinlemesine mulakat teknikleri kullanilimigtir.
Anket araci, Nilufer belediyesine bagdli 64 mahallede ikamet eden, mahalle nifusunun genel
nifusa orantisi géz énlne alinarak her mahalleden rassal olarak segilen 18 yas ve Uzeri
toplam 500 kisiye, ArtiBir danigmanlik sirketinden hizmet alinarak ytz yize uygulanmistir.
Toplanan veriler proje yuratlcusi tarafindan SPSS programiyla istatistiksel olarak analiz

edilmistir. Analiz yontemi olarak betimsel analizler ve regresyon analizi kullaniimistir.

Bu bdlimde, calismadan elde edilen bulgular kisaca 6zetlenerek bulgular 1siginda

oOnerilerde bulunulmaktadir.

5.1 Arastirma Bulgularinin Ozeti

Analizlerden elde edilen bulgulara gore, belediye hizmet kalite unsurlari icerisinde en
¢ok 6nem verilen (katilimcilarin en yiksek beklentiye sahip oldugu) unsurlar, “hizmet
sunumunda adil olma” ve “verilen s6zlin zamaninda yerine getiriimesi” dir. Ortalama hizmet
kalite memnuniyeti “hizmet sunumunda adil olma” boyutunda en ylksektir. Beklenti dliizeyinin
en yuksek oldugu belediye hizmetleri ise “belediye hizmetlerine online erisim”, “cop ve
cevresel atik toplama hizmetleri”, “hasta ve yoksullara yardim hizmetleri” ve “temizlik
hizmetleri” olarak bulunmustur. Belediye hizmetlerinden memnuniyet derecesi en ylksek
bulunan hizmetler, “belediyenin online hizmetleri”, “Ogrencilerin yasamini kolaylastirici
hizmetler”, “Belediyenin hasta ve yoksullara yardim hizmetleri” ve “Belediyenin imar, iskan ve

ruhsat islemleri” dir.

Servqual skoru hesaplamalarina goére, belediye hizmet binalarinin modern gortintsli
olmasi, belediye galisanlarinin temiz ve diizgin goérindgsli olmasi, ¢alismalarla ilgili halki
bilgilendirme, belediye yonetiminin vatandasin goéruglerine deger vermesi, belediye
¢alisanlarinin vatandaslara karsi gller yizIi olmasi, arag-gerecin yeterli olmasi ve belediye
hizmet binalarinin yeterli olmasi unsurlari konusunda hizmet kalitesinin yuksek oldugu

bulunmustur.

Diger yandan, belediye hizmet binalarinin engellilerin ulagabilecedi bigimde
dizenlenmesi, verilen s6zin zamaninda yerine getirilmesi, hizmet sunumunda adil olma,
vatandasin sorunlarini zamaninda ¢6zme, vatandaglara hizmetlerden yararlanma yollarini
gosterme, belediye caliganlarinin her zaman vatandasa yardim etmeye istekli olmasi,
sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi ve belediye galisanlarinin vatandaslarin
sorunlarini ¢ozebilecek bilgiye sahip olmasi konularinda beklenen hizmet kalitesi ile

gerceklesen hizmet kalitesi arasinda bogluk oldugu gézlemlenmektedir.
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Yerel katilimla ilgili bulgulara goére, vatandaglar hizmet 6nceliklerinin belirlenmesi ve
yerel sorunlarla ve ihtiyaclarla ilgili ¢ézimlerin belirlenmesi sireglerinde vatandas / sivil
toplum katilimini goéreceli olarak daha énemli bulmaktadir. Vatandagslar genel olarak yerel
katilimin sonuglari konusunda da olumlu algilara sahiptir. Analiz sonuglarina gore
vatandaglarca karar alma suregleri arasindan en ¢ok yerel sorunlarla ve ihtiyaclarla ilgili
¢bzumlerin belirlenmesi sureglerine katilim gosterilmektedir. Belediye ile iletisimde en gok
tercih edilen yontemler, bireysel olarak, dilekce ya da ylz ylze gdérisme yoluyla, telefon
yoluyla ve anket yoluyla iletisimdir. E-mail ve sosyal medya belediye ile iletisimde en az
tercih edilen yontemler olmakla beraber, korelasyon analizi bulgulari bu yontemlerin
hizmetlerle ilgili problemleri ve memnuniyetsizlikleri belediyeye iletmede sikga kullaniliyor

olabilecegini gostermektedir.

Calismadan elde edilen diger bir bulgu, vatandaslarin yerel katihm sikhdinin,
demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlere gore farklilastigi bulgusudur. Analiz sonuclarina
gore, yas arttikga belediye karar alma slreclerine katilim sikligi dismektedir; iliskinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu surecler belediyenin aldigi kararlarin denetlenmesi, yerel
yonetim butcelerine yonelik tartismalar, stratejik planlarin hazirlanmasi, hizmet 6nceliklerinin
belirlenmesi ve yerel sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili ¢6zumlerin uygulanmasidir. Kadin
katilimcilarin erkeklere oranla daha sik katildigi gértilmektedir, ancak pozitif iliski sadece
yerel yonetim butgelerine ydnelik tartismalar sirecine katilim konusunda istatistiksel olarak
anlamhdir. Egitim dizeyi arttikga katihm sikhigr artmaktadir; iliski yerel sorunlarin / ihtiyaglarin
belirlenmesi sirecine katihm disinda tim stregler igin istatistiksel olarak anlamhidir. Gelir
dizeyi ve katiim sikligi arasindaki iliski genelde pozitif olmakla beraber sadece yerel
sorunlarla / ihtiyaglarla ilgili ¢ézimlerin uygulanmasi surecine katilim sirecinde istatistiksel

olarak anlamhdir.

Korelasyon ve regresyon analizi bulgularina gore, belediye hizmet kalitesi algisi ve
karar alma sureglerine katim sikhigi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Ayrica, yerel sorunlarin / ihtiyaglarin ve ¢ézimlerin belirlenmesi slireglerine
katilim sikhgi arttikca belediye hizmet kalitesi algilari artmaktadir. Katilim ydntemiyle ilgili
olarak, kent konseyi yoluyla belediye ile iletisimde bulunan bireylerin hizmet kalite algilari, bu
yontemi kullanmayanlara gore istatistiksel olarak anlamli dizeyde yuksektir. Diger analiz
bulgularina gore, belediye hizmet kalitesi algilari ile belediyeden genel memnuniyet, belediye
baskaninin liderlik anlayisi ve koyden mahalleye donusen mabhallelerde ikamet etme

arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Mulakat bulgularina gore, yerel katihm demokrasinin gelismesi ve belediye

hizmetlerinin vatandas ihtiyag ve taleplerine uygun hale gelmesi icin olmazsa olmaz bir hak
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olarak degerlendiriimektedir. Mahalle komiteleri gibi etkili katihhm yontemleri olabilmesinin
yaninda, yerel katim dizeyi hendz istenilen boyutlara ulasmis degildir. Yerel katilimin
geligtirilebilmesi icin  demokrasinin i¢sellestiriimesi, ydneticilerin  katihm  kaltGrand

benimsemesi ve bu konuda halki tesvik etmesi gerekmektedir.

5.2 Tartisma ve Oneriler

Belediyelerden etkili ve verimli olmalari ydénindeki beklentiler arttikga, kaliteli hizmet
sunumu ve vatandaslarin hizmet memnuniyeti gibi kavramlar 6nem kazanmistir.
Vatandaslarin hizmet memnuniyetinin artiriimasi ve kaliteli kamu hizmeti sunumu sirecinde
yerel katiimin rolli gittikge daha ¢ok vurgulanmaktadir. Bu proje, belediye hizmet kalitesini
etkileyen unsurlarin ortaya ¢ikariimasini ve belediye dizeyinde yonetime katilim olgusunun
¢ok boyutlu bir sekilde anlasiimasini saglamasi agisindan énem tasimaktadir. Arastirmadan
elde edilen bulgularin 1siginda, asagida belirtilen politika dnerinde bulunulmasi mumkandur:

Bulgulara gore, vatandaslarin belediye hizmet kalite algi ve memnuniyetini en ¢ok

etkileyen unsurlarin basinda “hizmet sunumunda adil olma”, “verilen s6ziin zamaninda yerine
getirilmesi” ve “sorunlarin zamaninda ¢o6zlilmesi” gibi hizmet kalitesinin glvenilirlik boyutuna
vurgu yapan unsurlar gelmektedir. Vatandaglar, hizmetin standart bir sekilde ve zamaninda
sunulmasini talep etmektedir. Hizmet alimi konusunda glven duyma ihtiyaci hissetmektedir.
Belediyelerin, hizmet sunumunda standartlasmaya 6zen gdstermesi ve hizmet dnceliklerini
belirlerken vatandas ihtiyacglarina gére hareket etmesi, hizmet kalite memnuniyetine olumlu
yansiyabilecektir.

Vatandaslara hizmetlerden yararlanma yollarini gdsterme, belediye ¢alisanlarinin her
zaman vatandasa yardim etmeye istekli olmasi ve belediye calisanlarinin vatandaslarin
sorunlarini ¢dzebilecek bilgiye sahip olmasi konularinda beklenen hizmet kalitesi ile
gerceklesen hizmet kalitesi arasinda bosluk oldugu goérilmektedir. Bu alanlar, belediyelerin
kendilerini gelistirebilecegi alanlardir. Ozellikle, vatandaslara hizmet sunumunda onlarla
direkt iletisimde bulunan belediye c¢alisanlarinin hem teknik alanlarda hem de sosyal

konularda bilgi ve becerilerinin artiriimasi gerekmektedir.

Calismadan elde edilen sonuglara gore “belediye hizmetlerine online erisim” en ¢ok
onem verilen belediye hizmetleri arasindadir. Belediyelerin bilgi ve iletisim teknolojilerinden
yararlanarak vatandasa cevrimi¢i hizmetler sunmasinin, belediye hizmet kalitesi ve
memnuniyetine olumlu yansimasi beklenmektedir. Belediyelerin sosyal medya iletisim
araclarini da kullanarak vatandaslarin talep, sikayet ve onerilerini dinlemeyi artirmasi faydal
olacaktir. Vatandaglarca diger 6nemli bulunan belediye hizmetleri, “¢cOp ve cevresel atik
toplama hizmetleri’, “hasta ve yoksullara yardim hizmetleri’ ve “temizlik hizmetleri’dir. Bu

hizmetlerin vatandaglarin gunlik hayatini ve yasam kalitesini en ¢ok etkileyen hizmetler
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oldugu dusundldiginde, belediyelerce en yiksek kalitede sunulmasi gerekliligi

vurgulanabilir.

Calismada ayrica kdyden mahalleye ddéniserek Nilifer Belediyesine baglanan
yerlerde ikamet eden vatandaslarin hizmet kalite algilarinin istatistiksel olarak anlamli sekilde
daha yuksek oldugu bulunmustur. Bu sonugtan yola ¢ikarak, belediye hizmetlerine erisimin
ihtiyag duyan vatandaslarca onem tagidigi ve hizmet kalite algisini olumlu etkiledigini

sdylemek mumkuindur.

Calismanin sonuglari arastirmanin temel hipotezini desteklemistir; karar alma
suireclerine katilim sikigi arttikga, belediye hizmet kalitesi algisi artmaktadir. Ozellikle yerel
sorunlarin / ihtiyaclarin ve ¢dzimlerin belirlenmesi slreglerine katilim, belediye hizmet
kalitesine olumlu yansimaktadir. Bu agidan, belediyelerin yerel katilimi artirici ve vatandasi
karar alma sureglerine katilmaya tesvik edici metotlar gelistirmesi 6nem arz etmektedir. Bu
baglamda da, kent konseyleri ve mahalle komiteleri uygulamalari etkili kullanilabildikleri

takdirde belediye hizmet kalitesini artirici sonuglar dogurabilmektedir.

Bununla beraber, arastirma sonuclari yerel katihmla ilgili olumlu algilar olmasina
karsilik katilim bilincinin ve yerel katilim duzeyinin gelistirimeye ihtiyaci oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu noktada, yerel katilim gdsteren ve gdstermeyen vatandaslar arasinda
demografik ve sosyo-ekonomik farkliliklar oldugu da gbéze carpmaktadir. Yerel katilimin
geligtirilebilmesi igin, bu farkliliklarin g6z éniinde bulundurulmasi ve katilimin éntindeki kigisel
engellerin ya da sorunlarin ortadan kaldirimasi gerekmektedir. Yerel katilimin
geligtirilebilmesi icin  demokrasinin i¢sellestiriimesi, ydneticilerin  katihm  kdltGrand
benimsemesi ve bu konuda halki tesvik etmesi gerekmektedir. Bulgulara goére, 6zellikle

egitim duzeyinin artmasi, yerel katilim dizeyine olumlu yansiyabilecektir.
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EK-1
ANKET ARACI

VATANDASLARIN BELEDIYE HiZMET KALITESI ALGISI VE BELEDIYE
KARAR ALMA SURECLERINE KATILIM ILiSKiSi: NILUFER BELEDIYESI

ORNEK CALISMASI

1 Yasmmz:

2. Cinsiyetiniz:

madm D Erkek

3. Egitim durumunuz:

Hg okul bitirmedi D Ilkokul D Orta okul D Lise
D Master/doktora

4. Medeni durumunuz:

Hg evlenmedi D Evli D Esi 61di D Bosand1 D Ayr1 yasgiyor

5 Calisma durumunuz:

CALISIYOR DSerbest Meslek DDevIet u Ozel sektor DDiger
CALISMIYOR D Emekli DEV Hanimi Dogrenci DDiger

6. Ayhk hanehalki geliriniz

D 0-1399 TL
D 1400-1999 TL
D 2000-2499
D 2500-2999 TL
D 3000-3499
D 3500-3999 TL
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D Universite

TL

TL



D 4000 TL ve tizeri

7. Hangi mahallede oturuyorsunuz?

8 Ne kadar siiredir bu mahallede oturuyorsunuz?

9. Daha once Niliifer ilcesine bagh baska bir mahallede yasadiniz mi1? Hangi mahalle?

10.  Suan yasadigimiz mahalleden ne derece memnunsunuz?
D Cok memnun
D Memnun
D Orta
D Memnun degil
D Hi¢ memnun degil
11 Asagidaki beledive hizmetleri ve kalite unsurlar sizin icin NE KADAR ONEMLIDIR?

Liitfen 1= “Hi¢ 6nemli degil”, 5= “Cok 6nemli” olmak iizere 1 ile 5 arasi bir say1 belirtiniz.

1  Belediye hizmet binalarinin modern goriiniislii olmast 1 2 3 4 5
2. Belediye galisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniisli olmas1 1 2 3 4 5

3. Belediye hizmet binalarinin engellilerin ulagabilecegi bi¢imde diizenlenmesi 1 2 3
5

4. Verilen s6ziin zamaninda yerine getirilmesi 1 2 3 4 5
5 Belediyenin online hizmetvermesi 1 2 3 4 5
6. Caligmalarla ilgili halki bilgilendirme 1 2 3 4 5

7. Hizmet sunumundaadilolma 1 2 3 4 5

8 Vatandagin sorunlarini zamaninda¢ézme 1 2 3 4 5

9. Belediye ¢alisanlarinin her zaman vatandasa yardim etmeye istekliolmast1 1 2 3 4
5

10. Belediye ¢alisanlarinin vatandaslara kars1 giiler ylizliolmast 1 2 3 4 5

11 Vatandaglara hizmetlerden yararlanma yollarin1 gosterme 1 2 3 4 5
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12 Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi 1 2 3 4 5
13 Arag-gerecin yeterliolmast 1 2 3 4 5

14, Belediye ¢alisanlarinin vatandaslarin sorunlarini ¢ozebilecek bilgiye sahip olmast 1 2 3
4 5

15 Belediye hizmet binalarinin yeterli olmast 1 2 3 4 5
16. Belediye yonetiminin vatandasin goriislerine deger vermesi 1 2 3 4 5

17. Belediye bagkaninin liderlik anlayist 1 2 3 4 5

18 Belediyenin vatandaslara yonelik sergi, festival, kermes ve konser gibi sosyal etkinlikler
diizenlemesi 1 2 3 4 5

19, Belediyenin ¢dp ve ¢evresel atik toplama hizmetleri 1 2 3 4 5

20. Belediyenin temizlik hizmetleri 1 2 3 4 5

21 Ogrencilerin yasamini kolaylastirict hizmetler 1 2 3 4 5

2. Kanalizasyon ve sebeke suyu hizmetleri 1 2 3 4 5

23 Yol ve kaldirim gibi alt yap1 hizmetleri 1 2 3 4 5

24.  Alt yap1 hizmetlerinde engelli ve yaslilarin dikkate alimmast 1 2 3 4 5

&

Halk sagligi i¢in yeterli denetimyapma 1 2 3 4 5

8

Belediyenin cenaze ve itfaiye hizmetleri 1 2 3 4 5
2/. Belediyenin hasta ve yoksullara yardim hizmetleri 1 2 3 4 5

Belediyenin sehrin goriiniimiinii bozacak yapilagmaya izin vermemesi 1 2 3 4 5
Belediyenin sehir i¢i trafik diizenlemesine 6zen géstermesi 1 2 3 4 5

Belediyenin zabita hizmetleri 1 2 3 4 5

3L Sokak igiklandirmalart 1 2 3 4 5

32 Gocmenlerle ilgili verilen hizmetler 1 2 3 4 5

33 Park ve yesil alan diizenlenme hizmetleri 1 2 3 4 5

34 Belediyenin saglik ve spor merkezleri olanaklan 1 2 3 4 5

3H.  Belediyenin meslek edindirme ve el becerisi gelistirme kurslari sunmast 1 2 3 4 5
36. Belediyenin imar, iskan ve ruhsat iglemleri 1 2 3 4 5

37.  Belediyenin ulagim hizmetleri 1 2 3 4 5

12 NILUFER BELEDIYESIYLE iLGILI asagida okuyacagim hizmetlerden ve kalite
unsurlarindan NE DERECE MEMNUNSUNUZ?
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Liitfen 1= “Hi¢ memnun degilim”, 5= “Cok memnunum” olmak iizere 1 ile 5 aras1 bir
say1 belirtiniz.

1 Niliifer Belediyesi hizmet binalarinin gértintisi 1 2 3 4 5
2. Niliifer Belediyesi ¢aliganlarinin goriintisi 1 2 3 4 5

3. Niliifer Belediyesi hizmet binalarinin engellilerin ulasabilecegi bigimde diizenlenmesi
1 2 3 4 5

4. Verilen s6ziin zamaninda yerine getirilmesi 1 2 3 4 5
5 Niliifer Belediyesinin online hizmet vermesi 1 2 3 4 5
6.  Niliifer Belediyesinin ¢aligmalarla ilgili halki bilgilendirmesi 1 2 3 4 5

7. Hizmetsunumundaadilolma 1 2 3 4 5
8. Vatandasin sorunlarini zamaninda¢éozme 1 2 3 4 5

9. Belediye ¢alisanlarinin her zaman vatandasa yardim etmeye istekliolmast 1 2 3 4 5

10. Belediye ¢aliganlarinin vatandaslara kars1 giiler ylizliolmast 1 2 3 4 5

=

Vatandaglara hizmetlerden yararlanma yollarini gésterme 1 2 3 4 5

S

Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi 1 2 3 4 5
13 Arag-gerecinyeterliolmast 1 2 3 4 5

14, Niliifer Belediyesi calisanlarinin vatandaslarin sorunlarini ¢dzebilecek bilgiye sahip olmast
1 2 3 4 5

15 Belediye hizmet binalarinin yeterli olmas1 1 2 3 4 5
16. Belediye yonetiminin vatandasin goriislerine deger vermesi 1 2 3 4 5

17. Belediye bagkaninin liderlik anlayist 1 2 3 4 5

18 Belediyenin vatandaslara yonelik sergi, festival, kermes ve konser gibi sosyal etkinlikler
diizenlemesi 1 2 3 4 5

19, Belediyenin ¢0p ve gevresel atik toplama hizmetleri 1 2 3 4 5

20. Belediyenin temizlik hizmetleri 1 2 3 4 5

21 Ogrencilerin yasanmini kolaylastirict hizmetler 1 2 3 4 5

22.  Kanalizasyon ve sebeke suyu hizmetleri 1 2 3 4 5

23 Yol ve kaldirim gibi alt yap1 hizmetleri 1 2 3 4 5

24, Alt yap1 hizmetlerinde engelli ve yashlarin dikkate almmast1 1 2 3 4 5

&

Halk sagligi igin yeterli denetimyapma 1 2 3 4 5

8

Belediyenin cenaze ve itfaiye hizmetleri 1 2 3 4 5

27. Belediyenin hasta ve yoksullara yardim hizmetleril 2 3 4 5
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Belediyenin sehrin goriiniimiinii bozacak yapilagmaya izin vermemesi 1 2 3 4 5
Belediyenin sehir i¢i trafik diizenlemesine 6zen gostermesil 2 3 4 5
Belediyenin zabita hizmetleri 1 2 3 4 5

3L Sokak isiklandirmalart 1 2 3 4 5

32 Gocmenlerle ilgili verilen hizmetler 1 2 3 4 5

33 Park ve yesil alan diizenlenme hizmetleri 1 2 3 4 5

3. Belediyenin saglik ve spor merkezleri olanaklan 1 2 3 4 5

3. Belediyenin meslek edindirme ve el becerisi gelistirme kurslari sunmast 1 2 3 4 5
3. Belediyenin imar, iskan ve ruhsat iglemleri 1 2 3 4 5

37.  Belediyenin ulagim hizmetleri 1 2 3 4 5

13. Niliifer Belediyesinden genel olarak ne derece memnunsunuz?
D Cok memnunum

D Memnunum

D Orta

D Memnun degilim

D Hi¢ memnun degilim

14 “Belediye karar alma siireclerine katihm” sozii size neleri cagristirtyor? Aklimza neler
geliyor?

15. Sizce asagidaki belirtilen siireclere vatandas / sivil toplum katihmi ne derece 6nemlidir?

1. Yerel sorunlarin/ihtiyaglarin belirlenmesi

siirecinde Dg:ok onemlidir DE)nemlidir Dorta D onemli

degildir D hicbir 6nemi yoktur

2. Yerel sorunlarla/ihtiyaglarla  ilgili

coziimlerin belirlenmesi siirecinde D(;ok onemlidir Di’)nemlidir Dorta D onemli

degildir D hicbir 6nemi yoktur

3. Yerel sorunlarla/ihtiyaglarla  ilgili

¢dziimlerin uygulanmast siirecinde D(;ok onemlidir Di’)nemlidir Dorta D onemli

degildir D hi¢bir 6nemi yoktur
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4.  Yerel sorunlarla/ihtiyaglarla ilgili i o i o . )

¢oziimlerin  sonuglarinin  degerlendirilmesi DQOk onemlidir D onemlidir D orta D onemli

siirecinde degildir D hicbir 6nemi yoktur

5. Hizmet 0Onceliklerinin  belirlenmesi

siirecinde Dg:ok onemlidir D onemlidir D orta D onemli
degildir D hicbir 6nemi yoktur

6. Kent planlarinin hazirlanmas: siirecinde

P Dg:ok onemlidir D onemlidir D orta D onemli

degildir D hicbir 6nemi yoktur

7. Stratejik planlarin hazirlanmasi siirecinde

P Dg:ok onemlidir D onemlidir D orta D Onemli

degildir D hicbir 6nemi yoktur

8. Yerel yonetim biitcelerine yodnelik

tartismalar sﬁr}clecinde ¢ Y Dg:ok onemlidir D onemlidir D orta D Onemli
degildir D hi¢bir 6nemi yoktur

9. Belediye hizmetlerine yonelik geribildirim

almmasi s};irecinde Y s Dg:ok onemlidir D onemlidir D orta D onemli
degildir D hicbir 6nemi yoktur

10. Belediyenin aldig1 kararlarin denetlenmesi

siirecinde Y s Dg:ok onemlidir D onemlidir D orta D onemli
degildir D hicbir 6nemi yoktur

16. Gectigimiz yil icinde Niliifer belediyesiyle ilgili asagidaki siireclere KENDINIZ ne élciide

katilm gostermistiniz?

1. Yerel sorunlarin/ihtiyaclarin . o

belirlenmesi siirecine vas D ¢ok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlqblr zaman

2. Yerel sorunlarla/ihtiyaclarla . o

ilgili  coziimlerin belir?]erfmesi D ¢ok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlgblr zaman

siirecine

3.  Yerel sorunlarla/ihtiyaclarla . o

ilgili  ¢oziimlerin uygui,ar(fmam D ¢ok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlgblr zaman

siirecine

4.  Yerel sorunlarla/ihtiyaclarla . o

ilgili  coziimlerin sonu};‘lgrmm D cok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlgblr zaman

degerlendirilmesi siirecine

5. Hizmet onceliklerinin ) L

belirlenmesi siirecine D cok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlgblr zaman

6. Stratejik planlarin hazirlanmasi ) L

sﬁrecineJ P D cok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlgblr zaman

7. Yerel Onetim  bitcelerine . o

yonelik tartlsr}rllalar sﬁrecineg D ¢ok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlgblr zaman

8. Belediye hizmetlerine yonelik . L

geribil dirizn alinmasi sﬁrecin};: D cok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhlg:blr zaman

9. Kent planlarinin hazirlanmasi

siirecine P D cok sik D oldukga sik D ara sira D nadiren Dhig:bir zaman

10. Belediyenin aldig1 kararlarin ) L

denetlenme}s]i sﬁrecineg D cok sik D oldukea sik D ara sira D nadiren Dhlc;blr zaman
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17. Sizce asagidaki unsurlar Niliifer belediyesi iizerinde ne derece etkiye sahiptir?

1. Vatandas dilekgeleri, talep ve
sikayetler, anket sonuglart

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

. Mahalle meclisleri

DCok etkilidir D Etkilidir DOrta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

. Mahalle komiteleri

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

. Kent konseyleri

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

. Mahalli dernekler

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

. Mesleki dernekler / Odalar

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

. Universiteler

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

| | o O | W DN

. Sendikalar

D(;ok etkilidir D Etkilidir DOrta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

9. Diger sivil toplum orgiitleri

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

10. Niliifer Belediye Baskan1

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

11. Niliifer Belediye Meclis
iyeleri

12. Merkezi yonetim kurum ve
kuruluslari

13. Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

14. Muhtarlar

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

15. Medya kurulusglar

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

16. Ozel kuruluslar

D Cok etkilidir D Etkilidir D Orta

D Az etkilidir D Hig etkili degildir

18. Gegtigimiz yil boyunca asagidaki yontemleri kullanarak Niliifer Belediyesiyle ne siklikta iletisim

kurdgnuz? .

;’uz}l?li;zy;glru;rfg ayll’luiifkge S gok sik O oldukea stk O ara sira O nadiren . higbir zaman
2. Telefon yoluyla D cok sik Dolduk(;a sik D ara sira D nadiren Dhic;bir zaman
3. Anket yoluyla D cok sik D oldukea sik D ara sira D nadiren D hi¢bir zaman
4. Email yoluyla D cok sik Dolduk(;a sik Dara sira D nadiren Dhic;bir zaman
t5v.vi tSt:rs)yal medya yoluyla (facebook D cok sik Doldukga stk Dara sira D nadiren Dhi(;bir zaman
6. Mahalle meclisleri araciligtyla D cok sik Dol dukca sik Dara sira D nadiren Dhigbir zaman
7. Mahalle komiteleri araciligiyla D cok sik Dol dukca sik D ara sira D nadiren Dhigbir zaman
8. Kent konseyleri araciligiyla D cok sik Dol dukca sik D ara sira D nadiren Dhigbir zaman
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9. Mabhalli dernekler araciligiyla
& D cok sik Doldukg:a stk Dara sira D nadiren Dhig:bir zaman

10. Mesleki dernekler / Odalar
aracthgyla D cok sik Dolduk(;a stk Dara sira D nadiren Dhig:bir zaman
11. Sendikalar araciligiyla

& D cok sik Doldukg:a stk Dara sira D nadiren Dhig:bir zaman
12. Diger sivil toplum orgiitleri
arac1hg§/la P g D cok sik Dolduk(;a stk Dara sira D nadiren Dhig:bir zaman
13. Merkezi yoOnetim Kkurum ve
kuruluslart aracﬂ}iglyla D cok sik Doldukg:a stk Dara sira D nadiren Dhig:bir zaman
14. Muhtarlar araciligiyla

i D cok sik Dolduk(;a stk Dara sira D nadiren Dhig:bir zaman

19. Liitfen BELEDIYE KARAR ALMA SURECINE KATILIMLA ILGILIi asagidaki ifadeler icin,

size en uygun cevabi isaretleyiniz.

1

Kesinlikle 2 3 4
HAYIR

5

Kesinlikle
EVET

1. Niliifer belediyesi karar alma siirecine
vatandas katilimi yeterli diizeydedir.

O

O

2. Katillm mekanizmalarn etkili bir

sekilde ¢alismaktadir.

3. Yerel katilim belediyenin karar alma
siirecinde olumsuzluklara neden
olmaktadir.

4. Katilim daha 1iyi stratejiler/politikalar
ortaya koymamizi saglar.

5. Katilm belediyenin karar alma siirecini
gelistirir.

6. Katilim halk i¢in tartisma platformu
yaratir.

7. Katilim politik siireg¢ ve gerceklere
zarar verebilir / ¢arpitabilir.

8. Katilim, demokrasi araclarin1 /
Demokrasi  uygulamalarint  gozardi
edebilir.

9. Katilim, vatandaglara ve diger
paydaslara bilgi iletimini

kolaylastirir/gelistirir.

10. Katilim, vatandagin talepleri {izerinde
belirsizliklere sebep olabilir.

11. Katilim, kamu kurumlari
calisanlartyla etkilesim ve isbirligi artirir.

12. Katilim, devlet hizmetlerine erisimi
kolaylastirir.

OO0 O OOOooOoo0Oo Oao
OO0 O OO0Oo0Oo0O Oooao
OO0 O OO0O0O0O Oo0gao
OO0 O OO0Oo0Oo0O Oooao

OO0 O OOOooOoo0Oo Oao




13. Katilim, hizmet kalitesini 0dlgen
geribildirimler yapilmasini saglar.

14. Katilim, belediyenin vatandagla olan
sorunlarini artirir.

15. Katilim, belediyenin aldig1 kararlarin
kabul gormesini kolaylastirir.

16. Katilim, vatandagin memnuniyetini
arttirir.

17. Katilim, vatandasin belediyeye olan
giivenini artirir.

OO OO0

OO0 o000

OO OO0

18. Katilim, belediyenin verimliligini
artirmaya veya maliyetlerini azaltmaya
yardimc1 olur.

O

OO0Oo0Oo0Ooo

-

O

OO0Oo0Oo0Ooo

20. Liitfen asagidaki ifadeler icin, 1= Kesinlikle HAYIR, 5= Kesinlikle EVET olacak sekilde size en

uygun cevabi isaretleyiniz.

1

Kesinlikle
HAYIR

5

Kesinlikle
EVET

1. Mahalle komiteleri katilim konusunda
etkili bir mekanizmadir.

O

O

2. Mabhalle komiteleri yerel halki temsil
eder.

3. Mahalle komiteleri yerel diizeyde aktif
olarak galigmaktadir.

4. Mahalle komiteleri ile ilgili yerel
farkindalik yeterli diizeydedir.

5. Mahalle komiteleri resmi olarak
belediyenin  bir alt kurumu haline
getirilmelidir.

6. Mahalle komitelerinin  belediye
iizerindeki  etkisi  olmasi  gereken
diizeydedir.

7. Mahalle komitelerinin Oncelikli islevi
danmigsma  kurumu  olarak  faaliyet
gostermek olmalidir.

8. Mahalle komiteleri sadece segilmis
iiyelerden olugmalidir.

O O O OO0O0aO0

O O O OO0O0O0a0

O O O O0O000

O O O OO0O0O0a0

O O O O0O00

9. Mahalle komitelerine yonelik yasal
diizenlemeler gelistirilmelidir.

O

O

-

O

O

21. Liitfen asagidaki ifadeler icin, 1= Kesinlikle HAYIR, 5= Kesinlikle EVET olacak sekilde size en

uygun cevabi isaretleyiniz.

1

Kesinlikle
HAYIR

5

Kesinlikle
EVET
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1. Online araglar, vatandaslarin
belediyeyle olan iletisimini artirir.

2. Online araglar, yerel halkin belediye
yonetimine katilimini arttirir.

3. Online araglar belediye hizmetlerinin
daha etkili sekilde verilmesini saglar.

4. Daha fazla hizmetin online sunulmasi
gerektigini diisliniiyorum.

5. Online uygulamalar belediyenin halkla
yiizylize goriismelere harcadigi zamani
azaltir.

6. Belediyelerin ~ online araglan
kullanmas1 vatandaglarmn yerel bilgiye
ulagmalar agisindan énemlidir.

7. Belediyelerin online uygulamalar
vatandas memnuniyetini arttir.

8. Online aracglar belediyenin maliyetini
azaltir.

9. Belediye vatandaslarla online iletigim
konusunda yeterli teknik kapasiteye
sahiptir.

10. Belediye vatandaglara online hizmet
sunumu  konusunda  yeterli  teknik
kapasiteye sahiptir.

11. Online uygulamalar belediyenin is
yiikiinii arttirmigtir.

12. Online araglar belediyenin
maliyetlerini azaltir.

OO0 O OO0 O OoO0Oo0ooo
OO0 O OO0 O OoO0Oo0ooo
OO0 O OO0 O O0O0ao0oao
OO0 O OO0 O OoO0Oo0ooo
OO0 O OO0 O O0O0ao0oao

Anket bitmistir. Katiliminiz icin tesekkiir ederim.
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EK-2

MULAKAT SORULARI

Belediye karar alma sureglerine katilim s6zU size neleri gagristiriyor? Akliniza neler
geliyor?

Nilufer Belediyesindeki en etkili yerel katilim yontemi sizce nedir?

Nilufer Belediyesindeki yerel katiim duzeyini nasil degerlendiriyorsunuz? Yeterli
buluyor musunuz?

Nilifer Belediyesinde yerel katilimin, belediye hizmetlerine etkisini degerlendirir
misiniz? Etkili olabiliyor mu? Ne acidan?

En cok hangi konularda yerel katilim Nillfer belediye yonetiminin aldigi kararlari
etkilemektedir?

Mahalle komiteleri uygulamasini nasil buluyorsunuz?

Yerel katilim konusunda karsilasilan problemler neler?

Sizce yerel katilimin gelistiriimesi ve katilimin daha etkili olabilmesi icin neler

yapilabilir?
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EK-3
HiZMET KALITE BEKLENTILERI VE HiZMET KALITE MEMNUNIYETI

FREKANS DAGILIMLARI

3.1 Hizmet Kalite Beklentileri Frekans Dagilimi Tablolari

1.Belediye hizmet binalarinin moder n gor iintisl i olmasi

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 2 4
2 23 4,6
3 105 21,0
4 266 53,2
Cok Onemli 104 20,8
Total 500 100,0

.Belediye galisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniglii olmasi

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 4 ,8
2 19 3,8
3 134 26,8
4 261 52,2
Cok Onemli 82 16,4
Total 500 100,0

bicimde dizenlenmesi

3.Belediye hizmet binalarinin engellilerin ulasabilecegi

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 1 ,2
2 36 7,2
3 119 23,8
4 187 37,4
Cok Onemli 157 31,4
Total 500 100,0
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4.Verilen soziin zamanindayerine getirilmesi

_ Frekans %
Hic Onemli Degil 5 1,0
2 35 7,0
3 98 19,6
4 188 37,6
Cok Onemli 174 34,8
Total 500 100,0

5.Belediyenin online hizmet v ermesi

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 7 1,4
2 26 5,2
3 107 21,4
4 186 37,2
Cok Onemli 174 34,8
Total 500 100,0

6.Calismalarla igili halki bilgilendirme

_ Frekans %
Hig Onemli Degil 6 1,2
2 30 6,0
3 91 18,2
4 231 46,2
Cok Onemli 142 28,4
Total 500 100,0

7.Hizmet sunumunda adil olma

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 4 8
2 27 5,4
3 103 20,6
4 190 38,0
Cok Onemli 176 35,2
Total 500 100,0
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8.Vatandasin sorunlarini zamaninda gézme

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 4 8
2 30 6,0
3 110 22,0
4 212 42,4
Cok Onemli 144 28,8
Total 500 100,0

9.Belediye ¢alisanlarinin her zaman vatandasa yardim
etmeye istekli olmasi

_ Frekans %
Hi¢ Onemli Degil 8 1,6
2 21 4,2
3 101 20,2
4 211 42,2
Cok Onemli 159 31,8
Total 500 100,0

).Belediye calisanlarinn vatandas lar a karsi giiler yuzlii olmas

_ Frekans %
Hic Onemli Degil 3 ,6
2 34 6.8
3 104 20,8
4 221 44,2
Cok Onemli 138 27,6
Total 500 100,0

1.Vatandasl ar a hizmetlerden yararlanma yollarini gdoster m

_ Frekans %
Hic Onemli Degil 10 2,0
2 29 5,8
3 110 22,0
4 210 42,0
Cok Onemli 141 28,2
Total 500 100,0
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12.Sikayetlerin ilgili birimlerekolayca iletebilmesi

Cumulativ e
_ Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Hig Onemli Degil 3 ,6 ,6 ,6
2 27 54 54 6,0
3 101 20,2 20,2 26,2
4 224 44,8 44,8 71,0
Cok Onemli 145 29,0 29,0 100,0
Total 500 100,0 100,0

13.Arag-gerecin yeterli olmasi

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 2 4
2 29 5,8
3 116 23,2
4 221 44,2
Cok Onemli 132 26,4
Total 500 100,0

14.Belediye c¢alisanlarinin vatandaslarin sorunlarini
cozebilecek bilgi ve beceriye sahip olmasi

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 3 ,6
2 35 7,0
3 108 21,6
4 200 40,0
Cok Onemli 154 30,8
Total 500 100,0

15.Belediye hizmet binalarinn yeterli oimasi

Frekans %
2 29 5,8
3 122 24,4
4 214 42,8
Cok Onemli 135 27,0
Total 500 100,0
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6.Belediye yonetiminin vatandasin gorislerine deger vermes

_ Frekans %
Hi¢c Onemli Degil 6 1,2
2 36 7,2
3 120 24,0
4 216 43,2
Cok Onemli 122 24,4
Total 500 100,0

3.2 Hizmet Kalite Memnuniyeti Frekans Dagilimi Tablolari

1.Belediye hizmet binalar inin moder n gorinsli olmasi

Frekans %
Hi¢ Memnun Degilim 2 il
2 22 4,4
Igggl\“/:inmnunum Ne 49 9.8
4 337 67,4
Cok Memnunum 90 18,0
Total 500 100,0

2.Belediye cgalisanlarinin temiz ve diizgiin goriintiglii olmasi

Frekans %
Hic Memnun Degilim 3 ,6
2 33 6,6
g:gl\"/:(ranmnunum Ne 115 23.0
4 248 49,6
Cok Memnunum 101 20,2
Total 500 100,0

3.Belediye hizmet binalarinin engellilerin ulagabilecegi
bicimde diizenlenmesi

Frekans %
Hic Memnun Degilim 4 ,8
2 41 8,2
gggl\il/litranmnunum Ne 73 14,6
4 253 50,6
Cok Memnunum 129 25,8
Total 500 100,0
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4 Verilen s6zin zamaninda yerine getirilmesi

Frekans %
Hi¢ Memnun Degilim 10 2,0
2 43 8,6
Igzgl\“/:(renmnunum Ne 9% 19,2
4 192 38,4
Cok Memnunum 159 31,8
Total 500 100,0

5.Belediyenin online hizmet vermesi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Hic Memnun Degilim 3 ,6 6 ,6
2 36 7.2 7,2 7,8
Ne Memnunum Ne
Degilim 97 19,4 19,4 27,2
4 182 36,4 36,4 63,6
Cok Memnunum 182 36,4 36,4 100,0
Total 500 100,0 100,0
6.Calismalarla igili halki bilgilendir me
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Higc Memnun Degilim 11 2,2 2,2 2,2
2 35 7,0 7,0 9,2
Ne Memnunum Ne
Degilim 85 17,0 17,0 26,2
4 194 38,8 38,8 65,0
Cok Memnunum 175 35,0 35,0 100,0
Total 500 100,0 100,0

7.Hizmet sunumunda adil olma

Frekans %
Hig Memnun Degilim 9 1,8
2 30 6,0
Igggl\“/:?nmnunum Ne 86 17,2
4 207 41,4
Cok Memnunum 168 33,6
Total 500 100,0
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8.Vatandasin sorunlarini zamaninda ¢ézme

Frekans %
Hic Memnun Degilim 9 1,8
2 35 7,0
Igzgl\“/:(renmnunum Ne 102 20,4
4 199 39,8
Cok Memnunum 155 31,0
Total 500 100,0

.Belediye calisanlarnin her zaman vatandasa yardim etmey:
istekli olmasi

Frekans %
Hic Memnun Degilim 8 1,6
2 38 7,6
Igggl\ifliiznmnunum Ne 103 20,6
4 209 41,8
Cok Memnunum 142 28,4
Total 500 100,0

).Belediye cgalisanlarinn vatandas lara karsi giler yiizlii olmas

Frekans %
Higc Memnun Degilim 5 1,0
2 33 6,6
gggl\“/:iqmnunum Ne 101 20,2
4 210 42,0
GCok Memnunum 151 30,2
Total 500 100,0

|1.Vatandaglara hizmetlerden yararlanma yollar mi1 gésterme

Frekans %
Hic Memnun Degilim 6 1,2
2 42 8,4
gggl\“/:(ranmnunum Ne 106 21.2
4 201 40,2
Cok Memnunum 145 29,0
Total 500 100,0
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12.Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi

Frekans %
Hic Memnun Degilim 8 1,6
2 39 7,8
Ne Memnunum Ne
Degilim 100 20,0
4 197 39,4
Cok Memnunum 156 31,2
Total 500 100,0

13.Arag-gerecin yeterli olmasi

Frekans %
Hi¢ Memnun Degilim 12 2,4
2 31 6,2
Ne Memnunum Ne
Degjlim 100 20,0
4 209 41,8
Cok Memnunum 148 29,6
Total 500 100,0

14.Belediye galiganlar nin vatandaslarin sorunlarini
¢ozebilecek bilgi ve beceriye sahip olmasi

Frekans %
Hic Memnun Degilim 5 1,0
2 45 9,0
Ne Memnunum Ne
Degilim 99 198
4 188 37,6
Cok Memnunum 163 32,6
Total 500 100,0

15.Belediye hizmet binalarinin yeterli oimasi

Frekans %
Hig Memnun Degilim 10 2,0
2 23 4,6
Ne Memnunum Ne
Degilim 116 23,2
4 206 41,2
Cok Memnunum 145 29,0
Total 500 100,0
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6.Belediye yonetiminin vatandasin goruslerine deger vermes

Frekans %
Hic Memnun Degilim 10 2,0
2 40 8,0
m N
g:gl\il/li?nmnunu e 89 17.8
4 204 40,8
Cok Memnunum 157 31,4
Total 500 100,0
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Oz:

Kamu hizmetlerinin yerine getiriimesinde kamu kaynaklarinin verimli kullanilip kullaniimadigi
en ¢ok 6nem verilen konular arasindadir. Bu sorunsal igerisinde ele alinan bilesenlerden
ikisini hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavrami olusturmaktadir. Kamu hizmetlerinde
kalite kavrami, belediyeler acisindan da 6nemli hale gelmistir. Vatandasin bekledigi hizmet
dlzeyi ile algiladigi hizmet durumu arasindaki fark olarak tanimlanan hizmet kalitesi,
vatandas memnuniyetini etkileyen baslica unsurlar arasindadir. Bu dogrultuda, belediye
hizmet kalitesini lgmeye yonelik galismalarin hem belediyelerce hem de akademisyenlerce
daha siklikla yapildigi goértulmektedir. Bununla beraber, 6zellikle yerel katihmla ilgili algi ve
davranislarin belediye hizmet kalitesiyle olan iligkisini arastiran nicel galismalarin sayisi
literattrde azdir.

Bu calismanin temel amaci, vatandaslarin belediye hizmet kalitesi algilari ile yerel katilim
davranislar arasindaki iliskiyi nicel olarak incelemektir. Ayrica; vatandaslarin belediye hizmet
kalitesi algilarini etkileyen unsurlari ortaya ¢ikarmak, vatandaslarin belediye hizmet kalitesi
beklentilerini ve hizmet kalitesi memnuniyetlerini arastirmak, vatandaslarin yerel katilim algi
ve davraniglarini analiz etmek ve Nillifer Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri, calisanlari ve
mahalle komiteleri Gyelerinin yerel katilim ve sonuglariyla ilgili algilarini arastirmak
hedeflenmistir.

Arastirmada, yerel katim konusundaki éncii uygulamalariyla kamuoyunda taninan Bursa |li
Niliifer lige Belediyesi 6rnek olay olarak incelenmistir. Arastirma kapsaminda, proje
ylritlcisy tarafindan vatandaslarin belediye hizmet kalitesi beklentilerini, memnuniyetlerini
ve yerel katilim algi ve davraniglarini dederlendirmek tzere olgekler gelistiriimistir. Veri
toplama yontemi olarak yiiz ylize anket ve milakat teknikleri kullaniimistir. Anket araci,
NilUfer belediyesine bagl 64 mahallede ikamet eden, mahalle niifusunun genel niifusa
orantisi goz 6niine alinarak her mahalleden rassal olarak segcilen 18 yas ve uzeri toplam 500
kisiye, danismanlik sirketinden hizmet alinarak ylz yiize uygulanmistir. Ayrica Nilifer
Belediyesi Kent Konseyi Uyeleri, calisanlari ve mahalle komiteleri Uyeleriyle milakatlar
gergeklestiriimistir. Toplanan veriler proje yuritiicisu tarafindan SPSS programiyla
istatistiksel olarak analiz edilmistir. Analiz yontemi olarak betimsel analizler ve regresyon
analizi kullaniimistir.

Bulgulara goére, belediye hizmet kalite unsurlari igerisinde en gok dnem verilen unsurlar,
hizmet sunumunda adil olma ve verilen s6ziin zamaninda yerine getirilmesi dir. Servqual
skoru analizine gore, belediye hizmet binalarinin engellilerin ulasabilecegi bicimde
diizenlenmesi, verilen s6ziin zamaninda yerine getiriimesi, hizmet sunumunda adil olma,
vatandasin sorunlarini zamaninda ¢ézme, vatandaslara hizmetlerden yararlanma yollarini
gosterme, belediye galisanlarinin her zaman vatandasa yardim etmeye istekli olmasi,
sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi ve belediye calisanlarinin vatandaslarin
sorunlarini ¢dzebilecek bilgiye sahip olmasi konularinda beklenen hizmet kalitesi ile
gercgeklesen hizmet kalitesi arasinda bosluk oldugu gézlemlenmektedir.

Korelasyon ve regresyon analizi bulgularina goére, belediye hizmet kalitesi algisi ve karar alma
sureclerine katilim sikligi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski bulunmaktadir.
Ayrica, yerel sorunlarin / ihtiyaglarin ve ¢gézimlerin belirlenmesi siireglerine katilim sikligi
arttikga belediye hizmet kalitesi algilari artmaktadir. Katim yéntemiyle ilgili olarak, kent
konseyi yoluyla belediye ile iletisimde bulunan bireylerin hizmet kalite algilari, bu yontemi
kullanmayanlara gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksektir. Belediye hizmet kalitesi
algilari ile belediyeden genel memnuniyet, belediye baskaninin liderlik anlayisi ve kéyden
mabhalleye doniisen mahallelerde ikamet etme arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli
bir iligki vardir.
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