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OZET
BELEDIYE HIZMETLERINE ILiSKIiN ALGI VE MEMNUNIYETIN
IKILI LOJISTIK REGRESYON ANALIZI iLE OLCUMU:
ESKIiSEHIR iLi ORNEGI

CANKUS, Biilent
Yiksek Lisans — 2008

Danigsman: Yrd. Do¢.Dr. Nuray Girginer

Bu c¢aligmanin amaci, Eskigehir ilinde belediye hizmetlerinden
faydalananlarmm belediye yOnetim algilamalar1 ve belediye hizmetlerinden
memnuniyetlerinin ikili lojistik regresyon analizi ile 6lglilmesidir. Eskisehir ilindeki
iki alt kademe belediyesi ele alinarak, her iki belediyeye bagli tabakali 6rnekleme
yontemiyle se¢ilen mahallelerdeki 18 yas {dsti toplam 2110 bireye anket
uygulanmistir. Bireylerin memnuniyetleri ile ilgili binomial diizeyde gizil degisken
kullanilarak uygulanan ilk modelde, her iki belediyeye bagli mahallelerde uygulanan
anket sonuclar1 degerlendirilerek, bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetleri
tizerinde anlamli ve etkili olan degiskenler; cinsiyet, egitim durumu, meslek, aylik
gelir ve mahallede oturma siiresi agisindan degerlendirilmistir. Ikinci modelde ise alt
kademe belediyelerinin Biiyliksehir Belediyesi ile koordineli yiiriittiigii hizmetleri,
belediyelerin mahallelere sundugu genel hizmetleri ve belediye yOnetim
hizmetlerinin, bireylerin memnuniyetleri iizerindeki etkileri belirlenmeye
calisilmistir. Elde edilen sonuglardan Biiyiiksehir Belediyesi ile birlikte yiiriitiilen
hizmetler ve belediyelerin genel hizmetleri bireylerin memnuniyetleri iizerinde
olumsuz etki yaparken; yonetim hizmetlerinin memnuniyette daha olumlu etkileri

oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Belediye Hizmetleri, Kullanici Memnuniyeti, Lojistik

Regresyon, Binomial Lojistik Regresyon
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ABSTRACT
THE MEASUREMENT OF SATISFACTION LEVEL OF CITIZENS
ABOUT MUNICIPALITY SERVICES BY
THE BINOMIAL LOGISTIC REGRESSION:
SAMPLE OF ESKISEHIR CITY

CANKUS, Biilent
Master Thesis — 2008

Advisor: Nuray Girginer, Assistant Professor

The aim of this study is to measure perceptions about municipality
administration and municipality service satisfaction levels of citizens benefiting from
municipality services in city of Eskisehir by the method of binomial logistic
regression analysis. 2110 citizens with the age of 18 and above live in districts which
were selected by the use of layered sampling technique among all of the districts in
the responsibility of two sub municipalities of Eskisehir. At the first model, which
was applied by using hidden variable about individual satisfaction, the variables
meaningful and effective on individual satisfaction such as sexuality, education level,
profession, salary and inhabitance duration in district were assessed by evaluating
questionnaire results. At the second model, it was studied to determine effects of sub
level municipality services given with the coordination of metropolitan municipality,
general services and municipality administration services on individual satisfaction.
The results revealed that the services performed with the coordination of
metropolitan municipality and general municipality services made a negative
impression, municipality administration services made a positive impression on

individual satisfaction.

Key Words: Municipality Services, Consumer Satisfaction, Logistic Regression,

Binomial Logistic Regression
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ONSOZ

Tez c¢alismamm her asamasinda ilgi ve destegini eksik etmeyen degerli
tavsiye ve katkilariyla tezin bugilinlere gelmesini saglayan, bilgi ve tecriibeleriyle
beni yonlendiren degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Nuray Girginer’e,

Calismalarim sirasinda ve ihtiya¢ duydugum her anda benden yardim ve
katkilarini1 esirgemeyen Arastirma Gorevlisi Zeliha Kaygisiz’a,

Bugiine kadar bana katkida bulunan ve destek olan tiim arkadas ve
hocalarima,

Yogun calismalarim swrasinda her zaman yanimda olan, sabirlarni hig

yitirmeyen ve beni bugiinlere getiren sevgili aileme, igtenlikle tesekkiir ederim.



GIRIS

Bireylerin yasam alani igerisinde ¢evrelerinden beklentileri eskisinden ¢ok
daha farklilagsmis ve g¢esitlenmistir. Siirekli degisim i¢inde olan diinya sartlarinin
yasamin her alaninda kendini gosterdigi glinimiizde, en 6nemli beklentilerin giinliik
hayatimizda ortaya ¢iktigi onemli bir gercektir. Bu agidan degerlendirildiginde;
sonsuz insan ihtiyaglarmin giderilmesinde kamu hizmeti sunanlarin, 6zellikle yerel

yonetimlerin islevselligi ve 6nemi tartisilmaz bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yerel yonetimler, yerel ortak ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in gerekli ve yararl
olan islerin yapilmasi, tarihsel geleneklerin siirdiiriilmesi, siyasal, ekonomik ve
toplumsal orgiitlenmeler geregi, insanlarin bir arada, topluluk halinde yasamalarmnin
bir sonucu olarak ortaya ¢ikmis toplumsal kurumlardir. Yerel ortak ihtiyaglarin
kargilanmasi, gerekli ve yararli olan iglerin yapilma zorunluluklar1 yerel yonetimlerin
varlik nedenlerini olugturmaktadir. Yerel yonetimler kendilerinden beklenen bu
islevlerini kamu yarar1 ilkeleri ve kamu hizmeti anlayis1 i¢inde, demokratik, cogulcu
ve insan haklarma dayali yontemlerle Orgiitlendirilmis organlar1 ve isleyisleri

araciligiyla gergeklestirmektedirler.

Kamusal hizmetlerin yiiriitiilmesinde giderek onem kazanan temel ilke, bu
hizmetlerin etkin kaynak kullanimi amaciyla halka en yakm ydnetim birimlerince
yerine getirilmesidir. Yerel yonetimler yaptiklar: hizmetler yoniinden oldugu kadar,
bir lilkenin demokratik rejimi yoniinden de olduk¢a Onemli kurumlar olarak
degerlendirilmekte ve bu yOnetimlerin gergeklestirmis olduklar1 hizmetler, insan
yasamini etkileyen ve insanlarin yakindan izledikleri ve degerlendirdikleri hizmetler
olarak goriilmektedir. Gerek hizmet yoniinden gerekse demokratik rejimin islerligi
ve gecerliligi agisindan yerel yonetimler, giiniimiiz Tiirkiye’sinde ve biitiin diinyada

da merkezi yonetimle birlikte nemlerini arttirmaktadirlar.



Hizmet iretiminde etkinligin saglanmasi1 ve yerel nitelikteki kamusal
gereksinmelerin yerinde karsilanmasini 6ngdren yerel yonetimlerin, tiim diinyada ve
Tiirkiye’de de kurulus gerekgeleri ve amaglari birbirine benzer 6zellikler gostermekte
olup temel amaglar1 insan ihtiyaglarinin maksimum seviyede karsilanmasidir.
Tiirkiye’de yerel yonetim sistemi il, kent, kdy ve bu ii¢ birim arasinda, islevsel
ortakliklar anlamma gelen birliklerden olusmaktadir. Birinci kademede, kentlerin
yonetim birimi olan belediyeler ile kirsal yerlesmelerin yonetim birimi olan kdy
muhtarliklari, ikinci kademede ise il temelinde il 6zel idaresi yer almaktadir. Yerel
yonetim birlikleri, bu ii¢ yerel ydnetim tiirii arasinda bir ya da birkag amacla
kurulmus olan yapilardir. Yerel yonetim sistemi i¢inde en agirlikli tiir, kentsel

yerlesmelerin yonetimi olan belediyelerdir.

Yerel hizmetler agisindan en Onemli hizmet kuruluslarindan biri olan
belediyeler, hem ortak ve yerel nitelikteki kamusal ihtiyaglar1 karsilayan hizmet
birimleri hem de halka en yakin kamusal yonetim kuruluslar1 olmalar1 bakimindan
kritik rol tistlenmektedirler. Devlet, birey ve toplum arasinda bir arayiiz islevi goren,
halka en yakin yonetsel organ olan ve segimle ig basina gelen belediyeler; su, emlak,
cevre temizlik, ilan reklam, kira ve benzeri alanlardaki ihtiya¢ ve yiikiimliiliikleri

geregince, halkla pek ¢ok alanda iligki i¢indedir.

Belediyelerin ~ sehirlerin planlanmasmdan imara uygun yapilanmanin
saglanmasma; su, kanal, yol gibi alt yap1 hizmetlerinden c¢evrenin korunmasina,
ihtiya¢ sahiplerine sosyal yardimlarda bulunmaktan, halkin sagligin1 koruyucu
tedbirler almak gibi zorunlu hizmetlerinin yaninda; park, otopark, spor alanlar1 ve
tesisleri gibi toplumsal yasam i¢in gerekli olan donati alanlarma, kiiltiirel
faaliyetlerin organize edilmesi, ekonomi ve ticaretin gelistirilmesiyle ilgili istege

bagli, zorunlu olmayan gorevleri de vardir.

Belediyelerin gorev ve yetkilerine bakildiginda, aslinda bir insanin
dogumundan Oliimiine kadar gegen siire icinde ve her asamada belediyelere
sorumluluk ve gorevler yiiklenildigi goriilmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde,
bireylerin yasadigi ¢evreden ve yasam kalitesinden memnun olup olmamas1 bagl

bulundugu belediyeden aldig1 hizmetlerle de yakindan ilgilidir.



Bireylerin yasanilan mahalleye bagli olarak, o mahalleye hizmet veren
belediyeden memnuniyet derecesi, ¢agdas kent ve ¢evre standartlarinin bir mahallede
saglanmasiyla yakmdan iliskilidir. Kisilerin yasadiklar1 hayatta, kentte ya da
mahallede kalite aramalar1 artik bir ayricalik olarak goriilmekte ve kabul
edilmektedir. Yasam kalitesi yiiksek mahalleler; memnuniyetin {ist diizeyde oldugu
saglikli mahalleler olarak diisiiniilmekte ve bu kosullar1 saglamakta yerel yonetimler
ve en basta belediyeler yiikiimlii goriilmektedir. Bu konuda son yillarda yapilan
caligmalar da belediyelerin kentte yasayan halkin ortak ihtiyaglarmin

karsilanmasinda stratejik 6neme sahip kurumlar oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Ozellikle son yillarda yasam kalitesi ve halk memnuniyeti kavramu,
belediyeler agisindan ¢ok daha 6nemli bir kavram olarak ortaya ¢ikmis ve literatiirde
de pek cok calismaya 151k tutmustur. Belediyelerin temel gorevi, gerceklestirdigi
yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin yasam kalitesini ve vatandas memnuniyetini
artirmaktir. Bu nedenle, var olan kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanilmasi
gerekmektedir. Belediyeler acisindan vatandas memnuniyetini artirmanin temel yolu
ihtiyaca dayali hizmet iiretmek oldugundan, yerel yonetimlerin sorumlu olduklar1
vatandaslarin ihtiyag, beklenti ve taleplerine ne Olglide karsilik verebildiklerinin
degerlendirilmesi, belediyelerin gelecekle ilgili stratejik planlamalarinda da biiyiik

Onem tasimaktadir.

Geligsmekte olan iilkelerdeki kaynaklarm dagilimi, kisilere sunulan refah ve
yasam sartlarindaki esitsizlikler, sosyal ve ekonomik problemler yaratmakta, karar
verici konumundaki yetkilileri, kit kaynaklari, insanlarm ihtiyaglari, beklentileri ve

oncelikleri dogrultusunda etkin olarak kullanmaya zorlamaktadir.

Cogu kamusal mal ve hizmet talebinin tiim bolgelerde ayni miktarlarda,
standartta ve kalitede olmamasi, kaynaklarin rasyonel olmayan kullanimi, belediye
hizmetlerinden memnuniyet kavraminin bdlgeler arasinda dengesiz bir dagilim
icinde ortaya c¢ikmasma sebep olmaktadir. Bu baglamda, sosyal ve ekonomik
problemlerin  tespit edilmesinde, belediye hizmetlerinden faydalananlarin
memnuniyetleri ile ilgili ¢aligmalar, kaynak dagitimi konusundaki karar verme

stireglerinde veri olarak kullanilarak mevcut duruma ve sorunlara farkli bir agidan



vatandasin goziiyle bakabilmeyi saglamaktadir. Bu tip ¢aligmalar yetkililer i¢in
uygun politikalar {iretme araglaridir. Belediyeler, vatandasa kaliteli hizmet
verebildikleri siirece “basarili” kabul edilmektedir. Kentsel alanlarda hizmet
kalitesinin belirlenmesini ve yiikseltilmesini hedefleyen, hizmet kalitesinden
memnuniyet kavrami, iilkemizde gdrece yeni olup, konu hakkinda degisik akademik

caligmalara rastlanmaktadir.

Belediyeler ve belediye hizmetlerini kullananlarin memnuniyetine yonelik
olarak literatiir incelendiginde, belediyelerin yonetim algilamasi, hizmet kalitesinin
Olclilmesi, belediyelerin sunduklar1 hizmet ve yasam kalitesinin degerlendirilmesi
hakkinda yapilmis degisik ¢aligmalara rastlanmakta birlikte, yapilan ¢ogu ¢alismanin
Istanbul, Ankara, izmir gibi bilyiik yerlesim yerlerinde yapildig1 gdzlemlenmis,
Eskigehir iline yonelik yapilan bir ¢aligmaya rastlanilmamistir. Yapilan ¢aligmalarin
genelinin bliylik yerlesim (metropol) diizeyindeki sehirlerde yapilmasi, ¢ogunun
yasam kalitesinin Olciilmesi, tek bir belediye ele alinarak belediye hizmetlerinin
Ol¢lilmesi ya da mahalleden hosnutlugun veya yasam kalitesinin mahalleler arasinda
karsilastirmasi seklinde yapildig1 gdzlenmistir. Eskisehir Ili'ne bagl belediyelerin
kendi biinyelerinde yaptiklari memnuniyet anketleri, halkin belediyelerden ve

belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi bakimindan yetersiz sayidadir.

Bu ¢alismanin belediyeler agisindan, halki bagli bulundugu belediye ile ilgili
gorligleri, yOnetim algilamast ve hizmet kalitesinden memnuniyet veya
memnuniyetsizliklerinin belirlenmesi, belediyelerin hizmet niteliklerinin arttirilmasi
veya degistirilmesinde karar vericilere yol gostermesi bakimindan katkisinin olacagi
diistiniilmektedir. Ayn1 zamanda halkin belediye hizmetlerini sorgulamasi
bakimindan da hizmetlerden yararlananlara goriis ve mevcut durum analizini
degerlendirmeleri  agisindan  fayda saglayacagi beklenmektedir. Belediye
hizmetlerinden memnuniyet aragtirmalarinda, genelde yerel yonetim hizmetlerinden
duyulan memnuniyetin yant swa kuruma duyulan giivenin de Olgiilmesi

amaglanmaktadir.



Eskigehir ili iizerinde tabakali Ornekleme yoluyla secilen mahallelerde,
belediye hizmetlerini kullananlarin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin
Olclilmesi ve “belediyeler” baz alinarak hizmetlerinin karsilagtirilmasi agisindan bu
calismanin Eskisehir’de bir ilk’i temsil ederek bu konudaki eksikligi giderecegine
inanilmaktadir. Boylece siirekli ve gilincellenebilir mevcut durum analizleri ile daha

saglikl kararlar alinarak yasam kalitesinin de arttirilmas1 saglanabilecektir.

Eskisehir ilinde iki alt kademe belediye ele alinarak, belediye hizmet
kalitesinin, yonetim algilamasinin ve O0rnek mahallelerde belediye hizmetlerinden
faydalananlarmm memnuniyetlerinin karsilastirmali olarak analiz edilip 6lgiilmesi ve
karsilagilan sorunlara ¢O6ziim Onerileri getirilmesi, bu ¢aligmanin amacmi
olusturmaktadir. Bu amag cergevesinde; her iki belediyeye bagli tabakali 6rnekleme
esasina gore segilen mahallelere anket uygulanmistir. Elde edilen verilere lojistik
regresyon analizi uygulanarak memnuniyette 6nemli olan degigkenlerin neler oldugu
belirlenmeye caligilmistir. Alt kademe belediyelerinin Biiyiiksehir Belediyesi ile
birlikte yiirtittigli hizmetleri, belediyelerin genel hizmetleri ve belediye yonetim
hizmetlerinden bireylerin memnuniyetleri ikinci bir modelde degerlendirmeye

alinarak sonug ve Onerilerde bulunulmustur.

Calismanin birinci boliimiinde, belediyelerde hizmet kalitesi ve kullanict
memnuniyeti, belediye hizmetlerinden kullanici memnuniyet ve Onemi, belediye

hizmetlerinden kullanic1 memnuniyetine yonelik yapilan ¢aligmalar incelenmektedir.

Calismanin uygulama bolimiinii olusturan ikinci boliimde; Eskisehir
Tepebast ve Odunpazari Belediyelerine bagli, tabakali 6rnekleme ile secilen
mabhallelerdeki 18 yas iistii kisilere bagli olduklar1 belediyelerden memnuniyetlerini
dlgmek amaciyla anket uygulanmistir. Ornek mahallelerde birebir halka uygulanan
anketler araciligiyla, halkin belediye hizmetlerinden memnuniyetleri ve belediye
yonetim algilamasindan memnuniyetleri  karsilastirmali  olarak incelenmis,
belediyelerin  kentsel yasam kalitesine olas1 etkileri ve halkin belediye
caligmalarindan memnuniyetinde dnemli olan faktorler lojistik regresyon analizi ile

belirlenmeye calisilarak, karsilasilan sorunlara ¢6ziim Onerileri getirilmistir.



1. BELEDIYELERDE HiZMET KALITESi VE KULLANICI
MEMNUNIYETI

Uretimin ve tiiketimin oldugu bir toplumda kuskusuz en 6nemli varlik
hizmeti alanlar bagka bir ifadeyle kullanicilardir. Dolayistyla her hizmet sektdriintin
temel amaci, kullanicilarinin  memnun edilmesidir. Kamusal hizmetlerin
yiiriitiilmesinde giderek 6nem kazanan hizmet kalitesi kavrami, hizmetlerin etkin
kaynak kullanim1 amaciyla halka en yakin yonetim birimlerince yerine getirilmesini

gerektirmektedir.

Insan ihtiyaclarinin ¢esitlendigi ve arttig1 giiniimiiz diinyasinda, asli
fonksiyonlar1 insanlara hizmet sunmak olan yonetimlerin, artan ve g¢esitlenen bu
ihtiyaclara daha c¢ok yerel yonetimler araciligi ile cevap vermeye calistiklart bir
gercektir. Yerel yOnetimlerin en fonksiyonel ve genis olani ise belediyeler
oldugundan, bugiin insanlara hizmet sunma noktasindaki en yogun yerel yonetim
birimi olarak belediyeler karsimiza ¢ikmaktadir (Torlak, 1999: 9). Yerel yonetim
birimlerinden belediyelerin sundugu hizmetler insan yagamini etkileyen ve insanlarin

yakindan izledikleri ve degerlendirdikleri hizmetler olarak goriilmektedir.

Kamu sektoriinde her ne kadar yogun bir rekabet olmasa da belediye
hizmetlerinden yararlanan kesimin memnuniyeti, belediye yonetiminin faaliyetleri
acisindan oldukca Onem tasimaktadir. Yerel yonetim birimlerinden belediyelerin
onemi birka¢ agidan somut olarak ortaya konulabilir: {lk olarak, yerel yonetimlerin
secilmis organlari, o yore halkinin i¢inden se¢ildigi i¢in, yorenin dnceliklerini bilirler
ve bu nedenle de merkezi yOnetime gore hizmetlerin daha verimli ve etkin
yiiriitiilmesini saglarlar. Ikinci olarak da yerel nitelikteki gdrevleri merkezi
yonetimden  devralan  yerel yOnetimler, merkezi  yOnetimin  yikiinii
hafifletmektedirler. Bu baglamda yerel yonetimler, merkezi ydnetime gore daha

dinamik ve girisimci bir yapiya sahip kurumlar olarak degerlendirilmektedirler.

Diger yandan yerel yonetimler hemsehrilik duygularinin ve demokratik

degerlerin gelismesine de katkida bulunmaktadirlar. Asir1 merkezilesmenin ortaya



cikardigi sorunlarin giderilmesinde yerel yonetimlerin 6nemi biiyiiktiir ve bu agidan
yerel yOnetimlerin merkezi yOnetime aykirt degil, aksine merkezi yOnetimi
destekleyici nitelikte oldugu soylenebilir (Yurttas ve Koseoglu, 2005

http://www.sbe.sakarya.edu.tr/kongree.php). Biitiin hizmet sektorlerinde oldugu gibi

kamu  hizmetlerinin  degerlendirilmesinde de ana amag, kullanicilarin
memnuniyetinin en iist seviyede karsilanmasidir. Belediye hizmetlerini kullananlarin
aldiklar1 hizmetlerden memnuniyetlerini 6lgmek, sunulan hizmetlerin nasil
algilandig1 ve hizmetleri sunanlarin gercek performansi hakkinda bilgi saglamak,
belediye yoOnetimlerinin zayif ve giicli yOnlerini gdérmesi bakimmdan oldukca

Onemlidir.

Bu agidan bakildiginda hizmet sektoriiniin temelinde de memnuniyet kavrami
yer almaktadir. Son yillarda sosyal gelismenin izlenmesi konusunda yurt diginda
oldugu gibi Tiirkiye’de de giderek artan bir ilgi goriilmeye baglamig; 6znel ve nesnel
degiskenler kullanilarak bireylerin yasamlarindan, yasam kalitelerinden, aldiklar1
hizmetlerden v.b. konulardaki ~memnuniyetleri (hosnutluklar1) Olclilmeye

baslanmustir.

Bugiiniin rekabet ortaminda sunulan hizmetlerin ¢esitliligi ve teknolojik
gelismisligi karsisinda kullanicilar, eskiye nazaran daha bilingli davranmakta ve
hizmet kalitesini daha iyi irdeleyebilmektedirler. insan sagligmna verilen 5nemin daha
cok artmas1 ve kullanicilarin hizmet bakimindan kaliteli hizmetleri talep etmesi gibi
olgular, gecmis yillara gore daha bilgili, daha bilingli, kendine giivenen, hakkini
aramay1 bilen ve haberdar olan kullanicilar1 daha ¢ok segici kilmustir (Oger ve Bayur,
2001: 26). Yakm zamanda bir¢ok insan, kiiltiirel seviyesindeki gelismelere paralel
olarak degisik hizmetleri sorgular ve zor tatmin olur hale gelmis, gegmiste hizmet
sunan kisinin verdigi hizmeti oldugu gibi kabul eden kullanici, yerini giderek ilgili
hizmet hakkinda daha c¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan, hatta baska bir
hizmet sunucuya danigma ihtiyact duyan kullanictya birakmustir. Bu siiratli ve karg1
durmaz degisim, c¢agdas tiiketiciyi yeni dengeler pesinde kosar hale getirmistir
(Ciftei, 2004: 18). Bu baglamda kullanict memnuniyetine etki eden baslica faktorler
su sekilde 6zetlenebilir (Sevimli, 2006: 18):



e Deneyimler: Kullanict memnuniyeti i¢in en Onemli unsur Onceki
deneyimlerdir. Kullanicilar genellikle hizmet almaya karar verirken ilk olarak
gecmis deneyimlerinden yararlanirlar ve aldiklar1 hizmeti daha Onceki
deneyimleri ile karsilastirirlar.

o Kisisel ozellikler: Kullanicilarin demografik, sosyal, fiziksel, egitim seviyesi,
uzmanlik derecesi gibi 6zellikleri de memnuniyet dereceleri lizerinde ¢ok
etkilidir.

e Durumsal etki faktorleri: Hizmet kategorisindeki teknolojik gelisme, reklam
ve halkla iligkiler faaliyetleri gibi faktorleri igerir.

o Sozlii iletisim: Kullanicilarin sunulan hizmetle ilgili cevrelerinden daha énce

edindikleri bilgilerdir.

Kullanic1 memnuniyetinin belirlenmesi agisindan belediyelerin siirekli ve
giincellenebilir mevcut durum analizleri yapmalari ve vatandasin talep ve
beklentilerine gore hizmet sunma anlayisini biinyelerinde barindirmalart
gerekmektedir. Gergekten de belediyeler hizmet sunduklar1 vatandaglarma bolgeler
arasinda dengeli, ayirim yapmadan ve ¢ikar gozetmeden kaliteli bir hizmet sunma
anlayis1 gerceklestirdiklerinde basarili sayilmakta ve hizmeti alanlardan da,

odiillerini segimle tekrar yonetime geldikleri zaman almaktadirlar.

1.1. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye ekonomisinde de hizmet sektoriiniin 6nemi her
gegen giin artmaktadir. Daha 6nceden de belirtildigi gibi hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin basarili olmalarinda rol oynayan dnemli etkenlerden birisi de
hizmet kalitesidir. Rekabetin hizla arttig1 ve rekabet sartlarinin zorlastig1 gliniimiizde
mamul iireten isletmeler yaninda hizmet iireten isletmeler de rekabetten
etkilenmektedirler. Bu yoniiyle bakildiginda isletmelerde stratejik rekabet avantaji
saglamada basvurulacak yollardan birisinin de hizmet kalitesinin arttirilmasi oldugu

sOylenebilir (Eleren v.d., 2007: 75).



Bireyler toplumsal bir varlik olarak bir arada yagamaktan kaynaklanan ¢esitli
kamusal hizmetlere gereksinim duymaktadirlar. Hizmetlerin yerinden karsilanmasi
ilkesi ile olusturulan yerel yonetimlerin; bir belde yada kentte yasayan halka en yakin
yonetimler olmalar1 bakimindan, yerel ortak ihtiyaglar1 en iyi sekilde tespit ederek,

optimal hizmet {iretimini sagladiklar1 savunulmaktadir (Torlak, 1999: 29).

Yerel toplulugun bireylerinin ortak gereksinimleri, merkezi yOnetim
tarafindan da karsilanmakla birlikte ¢ogunlukla yerinden yonetim birimleri olan
Belediyeler, 11 Ozel Idareleri ve Koy Idaresi heyeti tarafindan karsilanmaktadir.
Kamu hizmeti, devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin
gbzetim ve denetimleri altinda genel ve ortak ihtiyaglar1 karsilamak ve kamu yararini
saglamak {izere yiiriitiilen devamli ve diizenli faaliyetlerdir (Onar, 1966: 13). Her bir
kamu hizmeti kendi 6zel kurallarina tabi ise de, hepsinde ortak olan bazi 6zellikler ve
hepsine egemen olan bazi ilkeler vardir. Kamu hizmetlerinin devamlilik gostermesi,
degisen kosullara uyum saglamasi ve kamu hizmetlerinin sunumunda tarafsiz ve esit

olunmasi ilkeleri, ortak temel ilkeler olarak sayilabilir (Berkiin, 2005: 20).

Kamu hizmetlerinin yOnetiminde halkla en yakin iligki icerisinde olan
birimler yerel yonetimler biinyesindeki belediyelerdir. Bu kurumlarda son yillarda
degisimler yasanmaya baslamis, yerel ekonomik yapilanmalar1 ve farklilagsma
cabalart icinde olan belediyeler, halka sunduklari hizmetlerde iyilestirme
saglayabilmek icin cesitli stratejiler olusturmaya yonelmislerdir. Belediyeler, yerel
halkin istek ve ihtiyaclarin1 yerine getirme amaciyla olusturulmus kurumlar
olduklarindan, bu hizmetlerin yerine getirilmesinde halkin memnuniyetinin ne derece
saglanabildigini 6lgmeli ve elde edilen bulgulara gore diizeltici-onleyici faaliyetler
gelistirerek vatandas odakli bir hizmet sunumu gerceklestirilebilmelidirler (Henden,

2005: 48).

Belediye hizmetlerinde halka sunulan hizmet ne olursa olsun hizmet
kalitesinde 0onemli olan, kalitenin hizmeti alan kisi veya kisiler tarafindan algilanis
bi¢imidir. Dolayisiyla hizmeti alan bireylerin hizmet algilamasi ile hizmet

konusundaki yargisi, hizmeti sunan belediyenin basarisini etkileyecektir. Belediyeler
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gerek Tiirkiye ve gerekse diinyanin diger devletleri i¢in giinliik yasamin gereklerine
yanit veren kurumlardir. Ayrica kentler hizmet iiretiminin en yogun oldugu alanlar
olarak goriilmekte dolayisiyla yerel yonetimlere ve ozellikle de belediyelere bu

konuda biiyiik gorevler diigmektedir.

Giliniimiizde yerel yonetim birimlerinin, kamusal mal ve hizmet talebinin
miktar ve standart olarak esit olmayan cografi dagilisi nedeniyle kamusal hizmet
sunumunda daha biiyilkk 6nem kazandig1 disliniilmektedir. Bununla birlikte
belediyelerin, mahalli ihtiya¢ ve tercihlerdeki cografi farkliliklara, merkezi idareye
gore daha kolay uyum saglayabilmesi, gergek ihtiyag ve taleplere duyarli kararlar1
almas1 bakimindan uygulamada daha basarili olabilecekleri diisiiniilebilir. Vatandasa
yakinliklar1 sayesinde sikilasan kamuoyu denetiminin kirtasiyecilik ve hiyerarsik
denetimin yol acabilecegi kaynak ve zaman israfinin engellenecegi savunulmaktadir

(Kose, 2004: 31).

Vatandaslarin, belediyelerden talep ve beklentileri zaman igerisinde dogal,
ekonomik, sosyal, kiiltiirel deger ve ihtiyaglara bagh olarak degismektedir. ihtiyac ve
beklentilerin ¢esitli ancak kaynaklarin kisithh olmasi; belediye hizmetlerinde
verimlilik, kalite, etkinlik ve ihtiyaca dayali hizmet iiretme gibi kavramlar1 zorunlu
kilmaktadwr. Varlik sebepleri toplumun ortak ihtiyaglarmi karsilamak olan
belediyeler; kentsel yasam kalitesini, cagdas kent ve ¢evre standartlarii bir kentte
saglamakla gorevli birimler olarak gdriilmekte ve bu kosullar1 saglamada en yetkili

kurumlar olarak nitelendirilmektedirler.

Bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetinin saglanmasi i¢in, halkin
c¢ikarlarina uygun, yasam kalitesinin {ist seviyelere ¢ikarilarak, bolgeler arasinda esit
dagilim yapilmasi, memnuniyet diizeyinin artmasinda énemli bir rol iistlenecektir.
Belediye hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6ne ¢ikacak olan soru, herhangi bir
hizmet bakimindan hizmeti alanin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine
sunulan hizmeti nasil degerlendirdigi olmalidir. Hizmeti alan birey en iyi
degerlendirme araci olmasi bakimindan, bireyin goézlemlerinin, sikayetlerinin,

isteklerinin ve geri bildirimlerinin hizmeti sunanlar bakimindan dikkate alinmasi,
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hizmet sunanlarin kalitesini arttirmasi ve varsa eksik yonlerini gdrmesi bakimindan
onemlidir. Bu sebeplerden dolayi, belediyeler tarafindan sunulan hizmetlerin bir liituf
degil zorunlu bir gorev oldugu bilinci, toplum tarafindan kabullenilmistir. Bu
kabullenis, belediyeden hizmet bekleyen degil, hizmet talep eden vatandas olgusunu

dogurmustur.

1.2. Belediye Hizmetlerinden Kullanic1 Memnuniyeti

Belediye yonetimleri, segildikleri donemler itibariyle sehri en gilizel sekilde
yonetmek ve kullanicilarma sagladiklari hizmetler acgisindan ortak ihtiyaglar1 en
uygun diizeyde karsilamakla yiikiimliidiirler. Bu yilikiimliiliiklerini en iyi sekilde
yerine getirebilmek i¢in faaliyetlerinde etkin davranmali, verimlilik ve kalite

unsurlarindan 6diin vermeden hizmet sunumunu gercgeklestirmelidirler.

Belediyelerin verdikleri biitiin hizmetlerin toplumsal bir varlik olan insanoglu
icin oldugu diisiiniiliirse, belediyeleri de kendi biinyelerinde ve bulunduklari
bolgelerde halkin tamamina hizmet veren isletmeler olarak tanimlamak yanlig olmaz.
Insanlarin bir arada yasamaktan dogan cok sayidaki gereksinimleri belediyeler
tarafindan karsilandigindan; belediyeler kullanici hosnutlugunu ve yasam kalitesini
saglamada en yetkili kurumlar olarak goriilmektedirler. Dolayisiyla kullanici

memnuniyeti bu kurumlar agisindan da olduk¢a dnemlidir.

Son yillarda yapilan caligmalar belediyelerin kentte yasayan halkin ortak
ihtiyaglarmin karsilanmasinda stratejik oneme sahip kurumlar oldugunu ortaya
cikarmaktadir. Belediyelerin temel gorevi, gerceklestirdigi yatirim ve hizmetlerle
vatandaslarin yagsam kalitesini ve kullanic1 memnuniyetini artirmaktir. Bu nedenle
var olan kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanilmas1 gerekmektedir. Belediyeler
acisindan vatandas memnuniyetini artirmanin temel yolu ihtiyaca dayali hizmet
tiretmek oldugundan, yerel yonetimlerin sorumlu olduklari vatandaslarin ihtiyac,
beklenti ve taleplerine ne Olglide karsilik verebildiklerinin degerlendirilmesi,

belediyelerin gelecekle ilgili stratejik planlamalarinda da biiyiik 6nem tasimaktadir.
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Kullanici memnuniyeti, sosyal ve ekonomik problemlerin tespit edilmesinde
ve hizmet sunumunda degerlendirme yapmalarinda belediyeler agisindan 6nemlidir.
Yapilan performans Ol¢iimleri ve miisterilerden toplanan geri bildirimler yardimiyla
belediyeler halkin ihtiya¢ ve taleplerine daha saglikli sekilde cevap verebilmektedir.
Ozel sektoriin karliligini artrmak igin ortaya atilan, gelistirilen ve uygulanan
performans Ol¢iimii, zamanla kamu kuruluslart i¢in de tavsiye edilmistir. Daha
sonralar1 basta merkezi hiikiimet i¢in ve yerel yonetimler i¢in performans o6lglimii
giindeme gelmistir (Sagbas, 2005: 67). Hizmetin kazandirdigi faydanin nicel
Olciitlerle degerlendirilmesi zor oldugundan, iretim isletmelerinde kalite ve
performans gostergelerinin  belirlenmesi ve Olgiilmesi  kolay iken, hizmet

isletmelerinde bu dl¢limlerin daha zor oldugu goriilmiistiir (Eleren v.d., 2007: 76).

1.2.1. Belediye Hizmetlerinden Kullanic1 Memnuniyetini

Belirleyen Unsurlar

Yeryliziinde topluluklar olusturarak yasamlarini siirdiiren insanlar, tarihsel
siire¢ icinde uygarlasarak toplu yasam alanlar1 ve kentler kurmuslardir. Kentsel
yasamda insanlar, dogumlarindan 6liimlerine kadar siirekli olarak merkezi idarenin
yani sira yerel yonetim kurum ve kuruluslarinin sunduklari kamusal hizmetlerden de

yararlanmaktadirlar.

Kamu hizmetleri, 6zii itibar1 ile halktan toplanan vergilerle yine halk icin
tretilen hizmetler olarak tanimlanacak olursa, halkin parasi yine halk adina
harcanmaktadir. Kamu hizmetlerinin temelde halktan toplanan vergilerle
yiiriitiilmesi, halkin bu tiir hizmetlerden tatmin diizeyinin 6nemini artrmaktadir.
Halkm, kamu hizmetlerinden duydugu tatmini olumsuz etkileyen faktorleri Adaman

ve Carkoglu su sekilde siralamistir (Adaman ve Carkoglu, 2000: 20-21):

(a) halkin tercihlerinin kamu politikalarina yansitilamamasi,
(b) kamu hizmetlerindeki verim kayiplari,

(c) kamu yo6neticilerinin tiglincii kisilerle menfaat iligkisi i¢ine girmesi.
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Belediyeler belde, ilce ve illerde yasayan insanlarin yasamlarmni saglikli,
diizenli ve mutlu kilmak i¢in hizmet iiretmektedirler. Belediyelerin islevleri geregi
hizmet sektoriinii ve biirokratik agidan kamuoyunu ilgilendirdigi i¢in, kamu sektdrii
olarak smiflandirilmasina karsin halkin oylariyla halka kaliteli hizmet (yol, su,
kanalizasyon, gaz, park, temizlik, gida, saglik kiiltiirel altyapt v.b.) sunmak tiizere

secilerek olusturulan demokratik kuruluglardir (Peker, 1996: 19).

Belediye yoneticileri ve karar organlari, halk tarafindan kendilerine kaliteli
hizmet {retsinler diye secilirler. Dolayisiyla belediye yOnetimleri, {rettikleri
hizmetin kalitesinin halkin isteklerine uygunlugu oraninda gérevde kalabilir ve tekrar
secilebilirler. S6z konusu hizmetlerden halkin memnuniyeti (halkin belediyelerden
bekledigi goriiniir isteklerinin yani sira sakli isteklerini de saptayabilme) ancak halka
yakin olmakla saglanabilir. Bu anlamda kaliteli hizmet sunma basarisin1 gdsteren
belediyeler halkin memnuniyetini arttrmak istiyorlarsa bazi 6zelliklere dikkat etmek

zorundadirlar.

Bu 6zellikler soyle siralanabilir (Peker, 1996: 16):

1. Halki Yanina Alma: Basaril1 yerel yonetimler, halkin katilimma 6nem verirken,
hemsehrilerinin sorunlarina ve taleplerine duyarli, kaliteli yanit vericidirler. Belediye
yonetimleri, demokrasi okulu olma ve halkin katilimina firsat tanima gibi yollarla
demokratiklesmeye cesitli katkilar saglamanin yami sira, yerel nitelikli hizmetlerin

verimli, yerinde ve hizli sunumunu da ger¢eklestirmektedir (Berkiin, 2005: 52).

2. Siyasal iliskiler: Siyasal iliskiler, secilmis organlarla atanmig kadrolar arasindaki
iligkileri ve ¢aligma ortamii bigimlendirir, siyasal istikranin olusmasmi ve korunmasini

saglar. (Peker, 1996: 21).

3. Gelismeyi Planlamaya (Aksiyona) Yonelik Olma: Basarili belediyeler, gogiislemeleri

gereken sorunlar1 ve dnceliklerini saptarlar ve aksiyonu gecmenin Oniine dikilen yapisal,



14

siyasal, yasal ve cevresel engellerle miicadele ederek, bolgesel igbirligi ve sorunlara

¢Oziim ararlar (Peker, 1996: 20).

4. Yaraticihk ve Girisimcilik: Basarili belediye yoneticileri, sorunlar1 ¢ozmeye yonelik
olarak diislince gelistirmek ve yeni atilimlar yapmak i¢in tiim c¢alisanlara ortam hazirlar,
kaynak sikintisi ile karsilastiklarinda bile yaratici ¢oziimleri uygulamaya koyarlar (Peker,
1996, s: 20). Gelismeler, bizzat isi yapanlar tarafindan, ig basinda gerceklestirildiginden
herkesin yaraticiligmi ortaya koymasma firsat vermektedir. Kurulugun tiim faaliyetlerinde
bir canlilik gériiliir ve dinamizm artar. Isi yapanlarm teknik bilgi ve becerileri gelisir.
Islerini daha iyi anlamalar1 ve yapmalar1 saglanmis olur. Belediyelerde gelinen nokta
hi¢bir zaman tatmin edici bulunmamaktadir. Kotii yapilan her sey iyi yapilabilecegi gibi,
iyl yapilan her sey de daha iyi yapilabilir (Gokglimen, 1999: 53).

5. Cahsan Insana Yénelik Olma: Bu 6lciit belediye galisanma, sézde kalmayan
gercek bir yakinlik gerektirir. Basaril yerel yonetimler, ¢alisanlarma yetkin ve saygin

insanlar olarak davranir, onlar1 en degerli kaynagi olarak goriir (Peker, 1996: 20).

6. Degerler ve Ahlak: Basarili belediyeler, acik olarak tanimlanmig bir degerler
sistemine ve ahlak anlayisina sahiptirler. Bu degerlerin calisanlar tarafindan
anlagilmasini, benimsenmesini ve bir gurur ve cosku kaynagi olmasini saglarlar (Peker,

1996: 20).

7. Gorev Anlayis1 ve Hedefler: Bu 6lgiit belediyelerin varlik nedenini ortaya koyar.
Basarili yerel yonetimler, gorev anlayislarmi ve hedeflerini, degisen kaynaklarmna ve
hemsehrilerin gereksinim ve taleplerine gore degerlendirirler, gérev anlayislarmi, yerel
yonetim hedeflerinin ve yerel toplulugun temeli olarak algilarlar, bu cergevede,

hizmetin siirekli, etkin ve verimli bicimde sunulmasini saglarlar (Peker, 1996: 20-21).

8. Orgiit Yapisi: Basarih belediyelerde kohne, biirokratik yapilarm olumsuz etkileri en

aza indirilmistir. Bu tiir yonetimler, yetki devrini 6zendiren, merkezi yonlendirmeyi ilkeli
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bir diizeyde tutan, kurumsal isleyisi karmasiklastirmaktan ¢ok kolaylastiran, basik, basit ve
islevsel bir yapiya sahiptirler (Peker, 1996: 21).

Halkin yerel hizmetlerden memnuniyetinin arttirilmas: ve daha iyi yasam
hakki saglanmasi amactyla Avrupa’da 1922 yilinda yerel diizeyde iyi bir kent
yonetimi i¢in gerekli bir dizi ilke edinen ve vatandas haklarmi gdzeten, Avrupa
Kentsel Sart1 (European Urban Charter), Avrupa Konseyi’'nin kentsel

politikalarimdan yola ¢ikilarak yerel yonetimler i¢in olusturulmustur.

Avrupa’yr kapsayan; halk ve yerel yonetimlere yonelik olan bu kampanya,
yerlesimlerdeki yasamin daha da iyilestirilmesini amaglamis ve dort temel konuya

agirlik vermistir. Bunlar (Erbay ve Yener, 1999: 79):

= Fiziki kentsel ¢evrenin iyilestirilmesi;
* Mevcut konut stokunun iyilestirilmesi;
» Yerlesmelerde sosyal ve kiiltiirel olanaklarin yaratilmasi;

= Toplumsal kalkinma ve halk katiliminin 6zendirilmesi olarak siralanmistir.

Yerel diizeyde iyi bir kent yonetimi i¢in gerekli bir dizi ilkeyi tek bir metinde
bir araya getiren bu sartin amaci (Yener ve Arapkirlioglu, 1996

http://www.mimarlarodasiankara.org/?id=964):

= Yerel yonetimler i¢in pratik bir kent yonetimi el kitab1 olusturmak;

= Gelecekteki olas1 bir Kentli Haklar1 Kongresi i¢in temel ilkeleri olusturmak;

= Sartin ilkelerini yerine getiren kentler i¢in verilecek uluslararasi odiillere bir
baz olusturmak;

» Fiziksel ¢evre ve yasalariyla ilgili yaptirimlar i¢in Avrupa Konseyi’nin bu
konulara iligkin katilimma bir “vize” olusturmak; ayni zamanda Avrupa
Konseyi’nin ve ozellikle Avrupa Yerel ve Bolgesel Idareler Daimi
Konferansi’na (AYBIK) kent sorunlarina iliskin tiim ¢alisma sonuglarmin bir

¢cozlimlemesini yapmaktadir.


http://www.mimarlarodasiankara.org/?id=964

16

Asagida belirtilen haklarin gergeklesmesi fertlerin, dayanigsma ve sorumlu
hemserilige iliskin esit yiikiimliliikleri kabul etmesine baglidir. Avrupa
yerlesimlerinde yasayan kent sakinleri su haklara sahiptir

(http://www.yerelnet.org.tr/uluslararasi/avrupakonseyianlasma7.php,13 Ekim 2001):

= Giivenlik: Miimkiin oldugunca sug, siddet ve yasa dis1 olaylardan
arindirilmig emin ve giivenli bir kent;

* Kirletilmemis, saghkh bir cevre: Hava, giiriiltli, su ve toprak kirliligi
olmayan, dogasi ve dogal kaynaklar1 korunan bir ¢evre;

» istihdam: Yeterli istihdam olanaklarmm yaratilarak, ekonomik
kalkinmadan pay alabilme sansinin ve kisisel ekonomik 6zgiirliiklerin
saglanmast;

= Konut: Mahremiyet ve dokunulmazliginin garanti edildigi, saglikli, satin
alinabilir, yeterli konut stokunun saglanmasi;

= Dolasim: Toplu tasim, 6zel arabalar, yayalar ve bisikletliler gibi tiim yol
kullanicilar1 arasinda, birbirinin hareket kabiliyetini ve dolasim
Ozglirligiinii kisitlamayan uyumlu bir diizenin saglanmasi;

= Saghk: Beden ve ruh sagligmin korunmasma yardimci ¢evrenin ve
kosullarin saglanmasi;

= Spor ve dinlence: Yas, yetenek ve gelir durumu ne olursa olsun, her birey
i¢in, spor ve bos vakitlerini degerlendirebilecegi olanaklarin saglanmasi;

» Kiiltiirler aras1 kaynasma: Gegmisten giiniimiize, farkl kiiltiirel ve etnik
yapilar1 barmdiran topluluklarn baris i¢cinde yasamalarinin saglanmasi;

= Kaliteli bir mimari ve fiziksel ¢evre: Tarihi yap1 mirasmin duyarl bir
bicimde restorasyonu ve nitelikli ¢agdas mimarinin uygulanmasiyla,
uyumlu ve giizel fiziksel mekanlarin yaratilmast;

» Jslevlerin uyumu: Yasama, calisma, seyahat islevleri ve sosyal
aktivitelerin olabildigince birbiriyle ilintili olmasinin saglanmas;

» Katihm: Cogulcu demokrasilerde; kurum ve kuruluslar arasindaki
dayanigmanm esas oldugu kent yonetimlerinde; gereksiz biirokrasiden

arindirma, yardimlagma ve bilgilendirme ilkelerinin saglanmast;


http://www.yerelnet.org.tr/uluslararasi/avrupakonseyianlasma7.php,13 Ekim  2001
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= Ekonomik kalkinma: kararli ve aydin yapidaki tiim yerel yonetimlerin,
dogrudan veya dolayli olarak ekonomik kalkinmaya katki konusunda
sorumluluk sahibi olmasi;

» Siirdiiriilebilir kalkinma: Yerel yonetimlerce ekonomik kalkinma ile
cevrenin korunmasi ilkeleri arasmda uzlasmanin saglanmasi;

= Mal ve hizmetler: Erisilebilir, kapsamli, kaliteli mal ve hizmet
sunumunun yerel yonetimi, 6zel sektdr ya da her ikisinin ortakligiyla
saglanmasi;

= Dogal zenginlikler ve kaynaklar: Yerel dogal kaynak ve degerlerin;
yerel yonetimlerce, akilci, dikkatli, verimli ve adil bir bi¢imde, beldede
yasayanlarin yarar1 gdzetilerek, korunmasi ve idaresi;

= Kigsisel biitiinliik: Bireyin sosyal, kiiltiirel, ahlaki ve ruhsal geligimine,
kisisel refahina yonelik kentsel kosullarin olusturulmasi;

= Belediyeler arasi isbirligi: Kisilerin yasadiklar1 beldenin, beldeler arasi
ya da uluslararasi ilislerine dogrudan katilma konusunda 6zgiir olmalar1
ve Ozendirilmeleri;

* Finansal yap1 ve mekanizmalar: Bu deklarasyonda tanimlanan haklarin
saglanmas1 i¢in, gerekli mali kaynaklar1 bulma konusunda yerel
yonetimlerin yetkili kilinmasi;

= Esitlik: Yerel yonetimlerin; tiim bu haklar: biitiin bireylere cinsiyet, yas,
koken, inang, sosyal, ekonomik ve politik ayrim gozetmeden, fiziksel
veya zihinsel 6ziirlerine bakilmadan; esit olarak sunulmasini saglamakta

yiikiimlii olmasi.

Gortilmektedir ki Avrupa Kentsel Sart1 ile modern yasamda, insan hayatinin
tim yonleri, kentsel mekanlar i¢inde siirdiiriilebilir kentler ve yasam kalitesinden
memnuniyeti belirleyen unsurlar dikkate alinarak olusturulmus bir sartnamedir.
Gergekten Avrupa Kentsel Sart’it ulasim ve dolasim, ¢evrenin korunmasi ve
gelistirilmesi, kentlerin fiziksel ve kiiltiirel yapilarinin korunmasi, giivenli ve saglam
konut edinme, kentsel alanlarda spor ve bos zamanlar1 degerlendirme, halkin
yonetime katilimi, kent yonetimi ve kent planlamasi, kentlerin ekonomik bakimdan

kalkinmasi, kiiltiirel aktiviteler gibi konularda vatandaslarin haklarini belirlemekte ve
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bu haklara iligkin olarak 6zellikle yerel yonetimlere 6nemli gorev ve sorumluluklar

yiiklemektedir.

1.2.2. Belediye Hizmetlerinden Kullanict Memnuniyetine Yonelik

Yapilmis Cahismalar

Belediyeler ve belediye hizmetlerini kullananlarin memnuniyetine yonelik
olarak literatiirde; belediyelerin hizmet kalitesinin Olciilmesi, belediyelerin
sunduklar1 hizmet ve yasam kalitesinin degerlendirilmesi ile ilgili ¢ok sayida ¢aligma

bulunmaktadir.

Belediyelerden kullanic1 memnuniyeti lizerine yapilan yabanci caligmalar
incelendiginde; yaptiklar1 caligmalarda Kasarda ve Janowitz (1973), uzun yillardan
beri bir yerde oturuyor olmanin memnuniyeti arttirdig1 sonucuna varirken; Galster ve
Hesser (1981), yiiksek gelire sahip olmanin, yasli olmanin ve s6z konusu olan yerde
uzun siire ikamet etmenin hosnutlugu arttirdigr sonucuna varmiglardir. Rohe ve
Basolo (1997), bireylerin mahalleden hosnutlugu iizerine yaptiklar1 ¢aligmalarinda ev
sahiplerinin mahallelerinden daha hosnut bireyler oldugu sonucunu elde ederek,
mahalleden hosnut olmanin evinden de hosnut olmanin 6nemli bir sebebi oldugu
yargisina ulasmislardir. Kelly ve Swindell (2002), belediyelerin performans
Olglilerini  ve  hizmet degerlendirmelerini, vatandas memnuniyetleri ile
iliskilendirmislerdir. Mani, Moura ve Kanji (2003) ise Portekiz Belediyesi’nde
organizasyonel milkkemmelligi saglamak icin bir performans Ol¢iim yaklagimi
gelistirmis ve bu yaklasimi politik liderler, yoneticiler, isciler ve halk {izerinde
uygulamiglardir. Sonugta, performansin tiim bireylerin farkli goriisleri alinarak
Olciilmesi gerektigini savunmuslar ve kritik basar1 faktorleri ile ilgili olarak

belediyeye rapor sunmusglardir.

Bir bagka calismada Yuval ve Vigoda (2003), kamu idaresi sistemlerinde
yonetimsel kalite, idari performans ve halkin yonetime olan giiveni arasindaki iliskiyi
incelemisler ve 345 Israil vatandasi iizerinde olusturulan ii¢ yapisal denklem

modelini karsilastirmiglardir. Sonug olarak giivenin 6n kosulunun performans oldugu
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sonucuna varmiglardir. Folz (2004), Belediyelerin performansina, servis kalitesine ve
degerlendirmesi ile ilgili yiiriittiigii caliymada elde edilen bulgulari, vatandas

memnuniyetleri ile iligskilendirerek 6lgmeye ¢caligmistir.

Kushner (2005), Mike Harris’in Ontario Belediyesi'nde vatandas
memnuniyetini arttirmak icin, etkili hizmet dagitimi1 ve kalitesi lizerine yaptig1 diigiik
maliyetli reform paketini inceleyerek sonu¢ ve onerilerde bulunmustur. Bu reform
paketi tatminsizlik olusturmasina ragmen, vatandaslarin bu degisimi hissetmemis
oldugu sonucuna varmistir. Yapilan diger bir ¢aligmada ise Isabel ve Sanchez
(2006), Ispanyol mahalli idaresindeki su yeterliligini, vatandaslarm ihtiyaglar1
dogrultusunda inceleyerek mahalli idarenin vatandaslarin su ihtiyaglarini en uygun
diizeyde tatmin ettigi ve vatandaslarin mahalli idareden memnun oldugu sonucuna

ulagmiglardir.

Westaway ve Margaret (2007), Johannesburg’un orta tabakasindaki zenci ve
beyazlarin mahalle memnuniyetini 6lgmeye ydnelik yaptiklar1 ¢aligmada, beyaz
sakinlerin, zenci sakinlere gore daha fazla yasamdan ve yasadiklar1 c¢evreden
memnun olduklarmni belitmislerdir. Yang ve Yizhao (2007), Amerikan Iskan
Tetkik’inden elde ettikleri sonuglarla fiziksel ¢evre normlarini ve bolge tatminini
incelemis, niifus olarak diisik yogunluktaki bdlgelerde arkadaslik edinme
olasiliginin, yiiksek yogunluktaki bolgelere oranla daha fazla oldugu sonucuna

varmiglardir.

Belediyelerden kullanict hosnutlugu agisindan Tiirkge literatiir incelendiginde
ise su calismalar ve bulgularindan sdz edilebilir: Dokmeci (1996), Istanbul, Ankara
ve Izmir’de yasam Kkalitesini karsilastirilmali olarak inceleyerek, kentsel yasam
kalitesinin yiiksek oldugu yerlerde kisilerin yagamlarindan ve ¢evrelerinden hognut,

dolayisiyla iiretken ve verimli olduklar1 sonucuna ulagmistir.

Glimiis ve Keloglu (2002), Canakkale Belediyesi’nin hizmet kalitesinin
seviyesini belirlemek iizere, Canakkale’de yasayan 256 kisi lizerinde “servqual ve

servperf” (hizmet kalitesini 6lgme aract modeli) modelini kullanarak inceleme
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yapmiglar ve sonu¢ olarak kalite ve memnuniyet seviyesinin ortalama bir degerde
oldugunu gozlemlemislerdir. Vatandaslarin Onerilerini dinleyerek, yoneticiler ve
hizmet personelinin egitim seviyesinin ylikseltilmesi konusunda Oneriler

getirmislerdir.

Glimiisoglu ve arkadaglar1 (2003), Mugla ilinde belediyeden beklenen hizmet
kalitesi algismi servqual modeli ile dlciilmiiglerdir. Mugla Belediyesinde uygulanan
bu caligmayla giivenilir ve anlamli sonuglar elde edilmis ve belediye yoneticilerinin
beklentileri ile belirli hizmet boyutlarinda farkliliklar belirlemislerdir. Bozlagan
(2004) Tiirkiye’de kamu hizmetlerinden tatmin diizeyini Istinye-Istanbul rneginde
Olgmiis, halkin Merkezi Hiikiimet’e iliskin yargilarinin olumsuzlastigi, muhtarliga
iliskin yargilarimin pek degismedigi, belediyeler hakkindaki yargilarmin ise olumlu

yonde pekistigi sonucuna ulagmistir.

Kosecik ve Sagbas (2004) tarafindan Denizli genelinde yapilan halkin
yerel yonetim hizmetlerinden memnuniyetini sorgulayan aragtirma sonuglarina gore
halk; itfaiye hizmetinden (%62), kati1 atiklarla ilgili hizmetlerinden (%45), parklardan
(%42), kamu tagimaciligindan (%37), cadde ve sokaklarin temizliginden (%36), su
ve kanalizasyon hizmetlerinden (%34), eglence, sanat ve kiiltiirel etkinliklerden
(%32), zabita hizmetinden (%29), kamu alanlarmm saglikli hale getirilmesi
hizmetlerinden (%23), imar izni ve insaatlarin denetlenmesi hizmetinden (%23), kent
planlama hizmetlerinden (%15), caddelerin ve kamu alanlarinin ingas1 ve korumasi

hizmetlerinden (% 20) oraninda memnun olduklar1 ortaya ¢ikmistir.

Bozlagan (2004), tarafindan Istinye de (Istanbul) yapilan kentsel kamu
hizmetlerinden duyulan tatmin diizeyinin 6l¢iilmesine yonelik ¢aligma da Merkezi
Hiikiimet, belediyeler ve muhtarlik kurumu tarafindan ytiriitillen kimi hizmetlerden
duyulan tatmin diizeyini dogrudan etkileyen faktorler olarak “gliven”, “temsil” ve
“memnuniyet”’e iligkin bulgular hem kendi i¢inde hem de 1999 yilinda TESEV
(Tiirkiye Ekonomik ve Sosyal Etiidler Vakf1) tarafindan yapilan benzer nitelikli bir

aragtirmada ulasilan sonuglarla karsilastirmali olarak degerlendirilmistir.
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Topeu ve Dokmeci (2005), Istanbul’'un degisik mahallerinde kullanici
hosnutlugunu karsilastirmali olarak dlgmiisler, mahalleden memnuniyet konusunda
geleneksel ve modern mahallerin memnuniyetleri konusunda anlamli farklarin
oldugunu bulmuslardir. Yavuzgehre ve arkadaslar1 (2006) tarafindan yapilan diger
bir calijmada ise kentsel yasam kalitesi konusunda Denizli ilinin Karsiyaka
mabhallesini ornek alarak belediyenin kentsel yagama etkileri incelenmistir. Yazarlar
belediyenin sundugu hizmetler ile kisilerin yasamlarmmdan memnuniyeti arasinda
anlamli farklar bulmuslardir. Nevnihal ve arkadaslarinin (2007) Edirne’de geleneksel
ve modern, kentsel iskdn tatmini karsilastirmasiyla ilgili yaptiklar1 ¢aligmalarinda
modern ve geleneksel kent arasinda iskdn tatmin bakimindan anlamli farkliliklar

oldugu bulunmustur.
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2. ESKISEHIR TEPEBASI VE ODUNPAZARI BELEDIYELERINDEN
KULLANICI MEMNUNIYETININ LOJiSTIK REGRESYON
ANALIZi ILE iINCELENMESI

Gelisen ve degisen diinya sartlar1 insanlarin ve sehirlerin ihtiyaglarini1 hizla
degistirmekte ve ¢esitlendirmektedir. Ekonomik ve sosyal gelismeye paralel olarak
temel ihtiyaclar1 karsilanan toplumda yeni talepler ortaya ¢ikmaktadir. Bu gelismeye
paralel olarak insanlarin kamu kesimine bakis agilari degismis ve kamu kesiminin
sundugu hizmetlerde de kalite arar duruma gelmislerdir. Kamu hizmeti sunan yerel
yonetim birimlerinin ve 6zellikle belediyelerin sundugu hizmetin bir zorunluluk
olmadigi, toplumun kaynaklarini kullanarak topluma hizmet eden kuruluslar oldugu
anlayiginin yayginlagsmasi ile beraber belediyelerin sundugu hizmetlerdeki kalite,

zaman gegtikce toplum tarafindan sorgulanir hale gelmektedir.

Belde ve belde halkinin ortak nitelikteki ihtiyaglarmi karsilamak amaciyla
kurulan belediyeler kentsel yasam kalitesini etkileme olanagi en c¢ok olan
kurumlardir. Belediye yonetimleri, bulunduklar1 sehri ve kendisine bagl bulunan
mabhalleleri en giizel sekilde yonetmek ve kullanicilarma sagladiklari hizmetler
acisindan ortak ihtiyaglart en uygun diizeyde karsilamakla yilikiimlidiirler.
Dolayisiyla bu yiikiimliliklerini en 1iyi sekilde yerine getirebilmek icin
faaliyetlerinde etkinlige, verimlilige ve kente sagladiklar1 yasam kalitesi unsurlarma

yeterli oranda dikkat gdstermek zorundadirlar.

Kentsel yasam kalitesi, kentte yasayan bireylerin kentin sundugu olanak ve
firsatlardan esit, dengeli ve ihtiyaglar1 oraninda yararlanmasini; ayni zamanda egitsel,
sanatsal, kiiltiirel, siyasal etkinliklere ve siireglere etkin bicimde katilma olanagina
sahip olmalarin1 gerektirmektedir. Kentsel yasam kalitesi diizeyinin yiiksek oldugu
kent, bireyleri yalnizca barindiran degil; toplumsal, ekonomik, kiiltiirel ve manevi
ihtiyaglarini da karsilayan, onlara kent yonetimine katilmasi olanaklarini da sunan
kenttir. Bu ihtiyaclarin karsilanmasinda en biiylik gorev belediyelere diismektedir.
Kentsel yasam kalitesi bir anlamda insanlarin yasam kosullarindan, iligkilerinden ve

icinde yasadiklar1 ¢evreden duyduklar1 tatmin ve giliven derecesini ifade ettiginden;
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giivenlik, saglik, egitim, kiiltiir, aile, ekonomik giivence ve konut gibi yasam
alanlarinin tiimiine yonelik duyulan memnuniyet diizeyi, yasam kalitesinin de
standardini1 belirlemektedir. Bu baglamda yasam kalitesinin arttirilmasinda en 6nemli
birimler olan belediyeler, siirekli olarak mevcut durum degerlendirmeleri yaparak

yasam kalitesinden memnuniyetin yiikseltilmesini saglamalidirlar.

Belediye hizmetlerinden memnuniyetin 6lgiilmesi ve belediyelerin sunduklari
hizmet Kkalitelerini degerlendirmeleri amacma yonelik yapilan c¢aligmalar;
vatandaslarin hizmetleri nasil algiladigi, yeni hizmetler verilirken hangi ihtiyag¢larin
oncelikte olmasi gerektigi, ihtiyaglarm dogru planlanip denetlenmesi, hizmet
kalitesinin dlgililebilmesi ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesine yonelik politikalarin
belirlenmesine yardimci olmasi bakimindan, hem vatandaslar hem de belediyeler i¢in

biiylik 6nem tagimaktadir.

Giiniimiizde belediye hizmetlerinden memnuniyet arastirmalari sosyal ve
ekonomik problemlerin tespitinde ve hizmet sunumunda degerlendirme yapilmasi
acisindan biiyiik yerlesim yerleri ve metropol denilen kentler agisindan daha da
onemli bir hale gelmektedir. Metropol kent olarak nitelendirilen yerlerdeki niifus
sayisi, bireylerin egitim durumlar1 ve gelir seviyelerinin yaninda her gecen giin bu
bolgelere olan gocler, bu kentlerin yagam kalitesinin degerlendirilmesi i¢in siirekli
gbzden gecirilmesini gerektirmekte ve hizmet sunumunda belediyelere daha biiyiik
gorevler yiiklemektedir. Eskisehir‘de son yillardaki gelisimi, halka sundugu imkanlar
ve sagladigr yasam kalitesi agisindan cagdas kent seviyesine ulagsmis bir metropol
sehir goriiniimiindedir. Son yapilan niifus sayimina gore ilgeler ve kdyler dahil olmak
tizere 724,849 niifusa sahip olan sehirde bir tane Biiyliksehir Belediyesi ve 2 tane alt

kademe belediyesi bulunmaktadir.

Eskisehir’in son yillardaki gelismelerle ¢agdas kent goriiniimiine erismesinde
sliphesiz belediyelerin pay1 biiyiiktiir. Ancak bireylerin belediyelere bakis agilar1 her
gecen giin degismekte ve belediye hizmet sunumunda kalite arama olgusu, bireyler
icin Onem arz ederken; belediye hizmetlerinden memnuniyet arastirmalar1 da

belediyeler i¢in 6nemli bir hale gelmektedir. Literatiirde belediye hizmetlerinden
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kullanic1 memnuniyeti baslig1 altinda ayrintili olarak sz edildigi gibi, son yillarda
belediye hizmetlerinden memnuniyet iizerine yapilan g¢aligmalar incelendiginde
cogunlugun Istanbul, Ankara, izmir vb. sehirlerde yapildig1 belirlenmis, Eskisehir
iline ait belediye hizmetlerinden memnuniyetin belirlenmesi amaciyla yapilan bir
calismaya rastlanilmamistir. Eskisehir iline baglh alt kademe belediyelerinin kendi
biinyelerinde yaptiklart memnuniyet anketleri, halkin belediyeler ve belediye
hizmetlerinden memnuniyetlerinin Sl¢lilmesi ve faaliyet raporlarinda kendilerini
degerlendirmeleri bakimindan yetersiz sayidadir. Bu konuda belediyelerin, Eskisehir
ilinde ¢agdas, hosnutlugun iist seviyelerde ve bireylerin yasam kalitesinden
memnuniyetinin yliksek olmasi i¢in, daha c¢ok halk memnuniyeti ¢aligmalar1
yapmalar1 ve gerekli konulardaki eksiklikleri gidermeleri kaginilmazdir. Bu konudaki
caligmalarin azligi, karar vericilerin mevcut durum degerlendirmelerinde saglikli
kararlar almalarin1 engellemektedir. Siirekli ve giincellenebilir mevcut durum
analizleri ile daha saglikli kararlar alinarak yasam kalitesinin ve vatandas
memnuniyetinin de arttirilmasi saglanabilecektir. Yukarida s6z edilen nedenlerden
dolayr bu c¢aligmanin Eskisehir ili i¢in bu konudaki eksikligi giderecegi

diistiniilmektedir.

Bu calisma; Eskisehir ilinde iki alt kademe belediyesi olan Tepebasit ve
Odunpazar1 belediyelerine bagh 6rnek mahallelerde, halkin belediye hizmetlerinden
memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Eskigehir ili Tepebast ve
Odunpazar1 Belediyelerine bagli mahallelerde, tabakali Ornekleme yontemi ile
secilen 18 yas istii kisilere, baglh olduklar1 belediyelerin sunduklar1 hizmet
kalitesinden ve belediye yOnetiminden memnuniyetlerini belirleyen faktorlerin
belirlenmesi i¢in anket uygulanmistir. Elde edilen veriler ikili lojistik regresyon
analizi uygulanarak cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik gelir, meslek ve oturma siiresi
gibi demografik degiskenler agisindan karsilastirmali olarak Slgiilmiistiir. Ayrica
anket formunda yer alan alt kademe belediyeleri ile Biiyiiksehir Belediyesi’nin
birlikte sundugu hizmetler, alt kademe belediyelerinin kendi biinyesindeki genel
hizmetleri ve bireylerin belediye yOnetiminden hizmet algilamasma yonelik
memnuniyetleri ikinci bir modelde analiz edilmistir. Sayilan bu yargi climlelerinin alt

Olcek ortalamalarinin birer bagimsiz degisken olarak alinmasiyla demografik
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degiskenlerle birlikte memnuniyet {lizerindeki etkileri, ikinci bir lojistik regresyon

modelinde analiz edilmistir.

Bireylerin memnuniyetlerinin her iki modelde Binomial Lojistik Regresyon
Analizi ile belirlenmesinde SPSS for Windows (Statistical Package for Social
Sciences) 14.0 istatistiksel paket programi kullanilmis, analizlerde anlamlilik diizeyi

% 5 olarak alinmustir.

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci; Eskisehir ili Tepebast ve Odunpazari
Belediyelerinin, hizmet verdikleri mahallelerde belediye hizmetlerini kullananlarin,
belediye hizmetlerinden ve belediye yonetim algilamalarindan memnuniyetlerini
belirleyen faktorlerin lojistik regresyon analizi ile dlgiilmesi ve iki belediye bazinda
karsilagtirmalarin yapilmasidir. Yapilan bu ¢aligma ile iki belediyenin kendilerine
bagli bulunan mahallelerdeki hizmet sunumunda ve yonetim algilamasimda hizmet
alma bakimindan ne tir farkliliklar bulundugu, vatandaslarin memnuniyetlerini

belirleyen faktdrlerin neler oldugu sorularina cevap aranmaktadir.

Belediye hizmetlerinden memnuniyetin 6lgiilmesini kapsayan bu c¢aligmanin

alt amaglar1 agagidaki gibi siralanabilir;

e Ornek mahallelerde halka uygulanacak olan anketlerle demografik &zellikleri
belirleyerek memnuniyete gore vatandas profilini ortaya koymak,

e Halkin belediye hizmetlerinden ve yonetim algilamasindan memnuniyet veya
memnuniyetsizliginde 6nem tasiyan degiskenleri saptamak,

e Halkin memnuniyetinde; Biiyiiksehir Belediyesi ile ortak yiiriitiilen
hizmetlerin, alt kademe belediyelerinin genel hizmetleri ve halkin belediye

yonetimine yonelik algilamalarinin etkilerini belirlemek,



26

e Belediye hizmet sunumlarmin arttirilmasinda veya degistirilmesinde belediye
yonetimlerinin  hizmet politikalarmn1 olusturmalarinda Onerilerle katki

saglamak.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini, Eskisehir Tepebast ve Odunpazar1 Belediyelerine
bagli mahallelerde yasayan 18 yas iistii bireyler olusturmaktadir. Eskisehir Tepebast
Belediyesi’ne bagli 32 mahalle bulunmaktadir ve bunlarin toplam niifusu yaklasik
olarak 280.000 civarindadir. Odunpazari1 Belediyesi’ne bagli mahalle sayis1 ise 2005
yil1 itibariyle 33 iken yeni yasa ile birlikte mahalle sayis1 41’°e ytlikselmis ve bunlarin
toplam niifusunun 340.000 civarinda oldugu belirlenmistir. Yapilan ¢aligsma;
Eskigehir iline ait alt kademe belediyelerine bagli mahalleleri kapsadigindan bir alan

arastirmasi niteligindedir.

Tam sayim yapmanin imkansizlig1 nedeniyle 6rneklemeye basvurulmus ve
rassal Ornekleme tekniklerinden tabakali Ornekleme uygulanmistir. Arastirma
evreninin ilgilenilen 6zellikleri heterojen oldugundan; baska bir ifadeyle mahalleler
arasinda karsilagtrma kriterleri bakimindan farkliliklar bulundugu i¢in tabakali
ornekleme yontemi kullanilmistir. Calismanin evrenini Tepebasi ve Odunpazari
Belediyelerine bagli mahallelerde yasayan bireyler olusturdugu i¢in secilen
mabhalleler tabakalara ayrilarak bu tabakalardan orantili olarak 6rneklem birimleri

secilmistir.

Segilen her bir mahalle tabaka olarak ele alinip orneklem mevcutlar1 her
mabhalle i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmistir. Mahalleler bazinda her iki belediyeden rayig
degerler bakimindan birbirine benzerlik gosteren en iist seviyeli, en alt ve orta
derecedeki tabaka olarak secilen mahallelerdeki 18 yas iistii bireyler ¢aligmanin

orneklemini olusturmustur.

Orant1l1 tabakali 6rneklemeye gore; Eskisehir Tepebasi Belediyesi’ne bagh

“Uludnder, Fevzicakmak ve Mustafa Kemal Pasa”; Odunpazar1 Belediyesi’ne baglh
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“Yenikent Erenkdy ve Arifiye” mahalleleri rassal olarak se¢ilmistir. Bu mahallelerin
secilmesindeki nedenler; mahalleler arasinda yapilagsma, niifus, merkeze yakinlik-
uzaklik ile sokak ve caddelerin rayi¢ degerlerinin karsilastirma yapilabilme agisindan
birbirine benzer dzellikler gostermesi, ayrica mahallelerin farkli cografyalarda yer
aliyor olmalari, kullanicilarina farkli kentsel yasamlar sunuyor olmalar1 ve
kullanicilarin da farkli sosyoekonomik 6zelliklere sahip olmalaridir. Mahallelerin

sokak ve cadde rayi¢ degerleri Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Mahallelerin Sokak (Cadde) Rayi¢ Degerleri '

Tepebasi Belediyesi Odunpazan Belediyesi
Rayi¢ degerler Rayig¢ degerler
M.Kemal Paga 205,27 ytl/ m= Arifiye 332,4 ytl/ m?
Uludnder 45,114 ytl/ m? Yenikent 56,4 ytl/ m?
Fevzigakmak 12,269 ytl/ m? Erenkoy 15,38 ytl/ m®

Eskisehir ve takip eden yillar uygulamali asgari ol¢iide arsa ve arazi birim degerleri, 2006

Tabakal1 6rnekleme yontemlerinden orantili dagilim yonteminde alt 6rneklem

hacmi jp her bir tabakanin (N’in) evren hacmi i¢indeki agirligt (Ny/ N) ile rneklem

hacminin (n'in) c¢arpilmasi suretiyle hesaplanir. Hesaplama, 6rnegin h'inci tabaka
icin, asagidaki (1) esitligi yardimiyla yapilir. Tabakali 6rnekleme uygulamasi i¢in
tabaka hacimleri (Ny'lar), dolayisiyla bunlarin toplami olan evren hacminin (N=N;,+

No+...,Nyt+)  bilinmesi  gerekir (Ozmen,
http://www.aof.anadolu.edu.tr/kitap/IOLTP/2294/unite03.pdf).

Mabhallelerden anket uygulanacak birey sayisinin hesaplanmasina 6rnek ol-
mast bakimindan; Tepebasi Belediyesi’'ne bagli Fevzi ¢akmak mahallesi icin

orneklem mevcudunun hesaplanmasi asagida verilmistir.

! Rayi¢ Deger: Bir iktisadi kiymetin alim- satim giiniideki degeri (Piyasa Degeri)
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N = 374186 Tepebas1 Belediyesi’'ne bagli mahallelerdeki kayitli se¢gmen sayist

n = 6497  F.Cakmak mahallesindeki 18 yas {istii birey sayis1

Nun= 19412 Tepebasi Belediyesi’'ne bagli tabaka olarak se¢ilen mahallelerdeki 18
yas Ustl niifus

a4

L

Eﬁ)z 337 birey ( Fevzicakmak Mahallesi)

2

194
n, = 6497. (
Tabaka olarak secilen diger mahallelerin 6rneklem mevcutlar1 da benzer
hesaplamayla belirlenmis ve Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Tepebasi ve Odunpazar Belediyelerinde Secilen Mahallelere Gore

Orneklem Mevcudunun Dagilim

Tepebasi Belediyesi Odunpazan Belediyesi
M.Kemal Pasa 199 birey Arifiye 248 birey
Uludnder 582 birey Yenikent 452 birey
Fevzigakmak 337 birey Erenkdy 469 birey
Toplam 1118 birey Toplam 1169 birey
Genel toplam = 2287 birey

Tabaka olarak secilen her iki belediyeye bagli “6” mahalledeki toplam 2287
kisi arastirma Orneklemini olusturmustur. Pilot calisma ve ana c¢aligma boyunca
toplam 2145 kisiye ulagilmigsa da sorularin tamamina ya da yeteri kadarma cevap
vermedikleri ya da objektiflik kriterine uymadiklar1 belirlenenler degerlendirme dis1

birakilmistir. Boylece degerlendirmede 2110 bireyin goriisleri dikkate alinmaistir.

2.3. Veri Toplama Araci

Bu caligmanin verileri, Eskisehir Tepebasi ve Odunpazar1 Belediyelerinin
farkli mabhallelerinde yasayan bireylerin diisiincelerini ortaya koymak amaciyla
birebir tarafimizdan olusturulan dort boliimden olusan anket formlar1 araciligiyla
elde edilmistir. Anket formu 29 soru / ifadeden olusmaktadir. Anket formu

diizenlenirken literatiirde yer alan konu ile ilgili daha 6nce yapilmis olan anketlerden
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(UNDP Yerel Yonetim Reformu Destek Projesi ve T.E.S.E.V Tiirkiye Ekonomik ve

Sosyal Etiitler Vakfi) alinan 6rnek sorulardan format olarak yararlanilmaistir.

Anketin  birinci  boliimii; mahallede yasayan bireylerin demografik
ozelliklerinin ortaya konmasi amaciyla hazirlanan 6 sorudan (cinsiyet, yas, gelir
durumu, egitim durumu, meslek, oturma siiresi) olusmaktadir. Anketin ikinci
boliimii; bireylerin Biiyliksehir Belediyesi ile bagli olduklar1 belediyelerin
koordinasyonlu bigimde yiiriittiigli hizmetlerinden memnuniyetlerini belirlemeye
yonelik 5°1i aralikli 6l¢ek tipinde (hic memnun degilim, memnun degilim, fikrim
yok, memnunum, ¢cok memnunum) hazirlanan 5 yargi ciimlesinden olugmaktadir.
Mabhallelere ulasimda saglanan otobiis, tramvay hizmetleri, ana caddelerdeki yol
yapim hizmetleri, alt yapt ve kullanma suyu hizmetleri genel olarak Biiyiiksehir
Belediyelerinin hizmetleri olup alt kademe belediyeleriyle koordinasyonlu bir sekilde
yiiriitiilmektedir. Bu nedenle Eskisehir Biiyliksehir belediyesinin sundugu hizmetler

de anket kapsamina alinmistur.

Anketin tiglincii boliimii, Eskisehir Tepebasi ve Odunpazar1 Belediyelerine
bagli mahallelerde yasayan bireylerin bagli olduklar1 belediyelerin genel
hizmetlerinden (Temizlik, yol, asfalt yapimi1 ve bakimlari, kiiltiirel etkinlikler, park
ve dinlenme alanlar1 v.b gibi) memnuniyetlerini belirlemeye yonelik 5°li aralikli
Olcek tipinde (hic memnun degilim, memnun degilim, fikrim yok, memnunum, ¢ok

memnunum) hazirlanan 11 yargi climlesinden olusmustur.

Anketin dordiincli ve son boliimii ise, Eskisehir Tepebasi ve Odunpazari
Belediyelerine bagli mahallelerde yasayan bireylerin bagl olduklar1 belediyelerin
yonetimlerine iligkin algilamalar1 ve belediye yOnetiminden memnuniyetlerini
(Giiven, adil olmak, sikayetlere ¢oziim getirmek v.b) belirlemek amaciyla 5’11 likert
tipinde (kesinlikle katiliyorum, katiliyorum, kararsizim, katilmiyorum, kesinlikle

katilmiyorum) hazirlanan 7 yargi climlesinden olusmustur.
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Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda cronbach alfa degeri %80,3 olarak
belirlenmistir. Bu sonug, aragtirmada kullanilan 6l¢egin igsel tutarliliginin oldugunu

ve giivenilirlik kosulunu yerine getirdigini gostermektedir.

2.4. Verilerin Analizi

Eskigehir Tepebas1 ve Odunpazar1 Belediyelerine bagli mahallelerde halkin
belediye hizmetlerinden memnuniyetinin 6l¢iilmesi amaciyla yiiriitiilen caligma
kapsaminda; belediye hizmetlerinden ve belediye yOnetiminden memnun olup
olmamay1 belirlemek amaciyla ikili lojistik regresyon analizi yapilmistir. Bu
baglamda memnuniyet ve memnuniyetsizlik agisindan mevcut durumlari belirlemek
amaciyla demografik ozellikler ve diger yargi ciimlelerinden olusan degiskenler
betimsel istatistikler yardimiyla incelenmistir. Kisilerin mahallelerindeki yasam
kalitesinden memnun olmasi, belediye hizmetlerinin yeterliligi yanmnda, kisilik
ozellikleri ile de ilgilidir. Bunlar cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik gelir ve

mahallede oturma siiresi gibi degiskenler olarak sayilabilir.

Arastrmanin bagimli degiskeni, Belediye hizmetlerinden memnuniyettir.
Bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinde kisisel 6zelliklerin yaninda;
belediyelerin yasam kalitesine olan etkileri temizlik, saglikli bir ¢evre, saglik, spor
dinlence yeri, kiiltiirel faaliyetler, ulagim, imar hizmetleri, belediye yonetimine olan
giiven v.b. (23 yargi ciimlesi) temel almarak incelenmistir. Sayilan tiim bu
degiskenler ise c¢aligmanin bagimli degiskeni olan belediye hizmetlerinden
memnuniyeti olusturma asamasinda kullanilmigtir,. Memnuniyetle ilgili yargi
climlelerinden oOlcek puani 3.00 ve iizerinde olan bireyler, belediyeler ve
hizmetlerinden memnun olanlar grubuna dahil edilerek ve degisken degeri “0” olarak
kodlanmig, 3.00’lin altindaki bireyler ise belediyeler ve hizmetlerinden memnun
olmayan bireyler grubuna dahil edilerek degisken degeri “1” olarak kodlanmistir.
Boylece ¢aligmanin bagimli degigkeni olan belediye hizmetlerinden memnuniyet “0”

ve “1” degerlerini alan ikili degisken olarak belirlenmistir.
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Anketin birinci boliimiinde yer alan demografik degiskenlerin her biri
kategorik degiskenlerdir. Oncelikle bu degiskenler ki-kare anlamlilik smnamasina tabi
tutulmus, ki kare smnamasinda i¢ giivenilirligi olan degiskenler binomial lojistik
regresyon modeline bagimsiz degiskenler olarak alinmistir. Boylece halkin belediye
hizmetlerinden memnun olup olmama olasiliginin tahmin edilmesinde, lojistik

modele katkida bulunan degiskenler alinmistir.

Anketin ikinci, ti¢lincii ve dordiincii boliimlerinde yer alan yargi ciimlelerinin,
bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla, her alt 6l¢egin ortalama 6lgek puanlari alinarak ikinci bir lojistik regresyon
modeli daha olusturulmustur. Bunun sebebi; bireylerin belediye hizmetlerinden
memnuniyetlerinde alt kademe belediyelerinin Biiyliksehir belediyesi ile yiirlittiigii
hizmetlerin, alt kademe belediyelerinin kendi hizmetlerinin ve belediye yonetim
algilamalarinin bireylerin memnuniyetlerindeki etkilerinin olup olmadiginm ve

etkilerinin anlamli olmasi halinde etkinin derecesinin belirlenmesidir.

Anket formundaki ikinci, liglincii ve dordiincii boliimleri farkli yargi
cimlelerinden olugmaktadir. Bu yargi climlelerinden alt kademe belediyelerinin
Biiyliksehir Belediyesi ile birlikte yiriittiigi hizmetler ortalama o6lgek puanlari
alinarak yeni bir degisken olarak tanimlanmis (TBB ve OBB) ve modele dahil
edilmistir. Ayni sekilde ikinci boliimdeki alt kademe belediyelerinin genel
hizmetlerinden olusan yargi ciimleleri de ortalama 6l¢ek puanlari alinarak (TGENEL
ve OGENEL) yeni bir degisken olarak tanimlanip modele dahil edilirken; {i¢iincii
boliimdeki alt kademe belediyelerinin ydnetim hizmetleri de (TYONETIM ve
OYONETIM) olarak tanimlanmis ve ikinci etaptaki lojistik regresyon modeline her
bir alt 6lcek, bagimsiz degisken olarak dahil edilmistir.

Belediye hizmetlerinden memnuniyetin Slgiilmesi amaciyla yapilan c¢alisma
kapsaminda, bireylerin demografik oOzelliklerine gore dagilimi incelenmis ve bu
amacla demografik degiskenlerin frekans ve yiizde olarak betimsel istatistikleri

hesaplanmuistir.



32

Anket sorularinda, ankete katilan bireylerin demografik 06zelliklerinin
belirlenmesine yonelik 6 adet soru bulunmaktadir. Amacimiz, ankete katilanlarin
kisisel 6zellikleri (yas, cinsiyet, aylik gelir, egitim durumu, mahallede oturma siiresi)
ile belediye hizmetlerinden ve belediye yOonetiminden memnuniyet arasinda bag
kurmaya caligmaktir. Arastirma kapsamindaki her iki belediyeye ait tabaka olarak
secilen mahallelerdeki toplam 2110 bireyden elde edilen verilerin, frekans ve

yiizdelikler olarak dagilimi Tablo 3’de verilmistir.



Tablo 3. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi
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Tepebasi Belediyesi Odunpazari Belediyesi
Cinsiyet Frekans| Yiizde |Kiimiilatif % | Frekans| Yiizde |Kiimiilatif %
Kadin 428 %41.1 41.1 518 %48.5 48.5
Erkek 613 %358.9 100.0 551 %51.5 100.0
Toplam 1041 100.0 1069 100.0
Yas
18-24 177 %17.0 17.0 124 %11.6 11.6
25-34 262 %25.2 422 356 %33.3 44.9
35-44 242 %23.2 65.4 453 %42.4 87.3
45-54 185 %17.8 83.2 102 %9.5 96.8
55 ve lstii 175 %16.8 100.0 34 %3.2 100.0
Toplam 1041 100.0 1069 100.0
Aylik Gelir
Geliri yok 228 %21.9 21.9 293 %27.4 27.4
0-600 YTL’den az 369 %35.4 573 354 %33.1 60.5
600-1200 YTL den az 330 %31.7 89.0 256 %23.9 84.5
1200-2000 YTL’den az| 84 %8.1 97.1 118 %11.0 95.5
2000 YTL ve iistii 30 %2.9 100.0 48 %4.5 100.0
Toplam 1041 100.0 1069 100.0
Egitim Durumu
Okuryazar degil 34 %3.3 33 23 %2.2 2.2
Okuryazar 207 %19.9 23.2 234 %21.9 24.0
Ortadgretim 323 %31.0 54.2 342 %32.0 56.0
Lise ve dengi okullar 304 %29.2 83.4 321 %30.0 86.1
Universite ve {istii 173 %16.6 100.0 149 %13.9 100.0
Toplam 1041 100.0 1069 100.0
Meslek
Ev hanimi 218 %20.9 20.9 326 %30.5 30.5
Isci 326 %31.3 523 353 %33.0 63.5
Esnaf, Zanaatkar 91 %38.7 61.0 62 %)5.8 69.3
Memur 76 %7.3 68.3 80 %7.5 76.8
Ogretmen 50 %4.8 73.1 36 %3.4 80.2
Emekli 142 %13.6 86.7 60 %35.6 85.8
Asker, Polis 23 %2.2 89.0 28 %2.6 88.4
Diger 115 %11.0 100.0 124 %11.6 100.0
Toplam 1041 100.0 1069 100.0
Oturma siiresi
1 yildan az 36 %3.5 3.5 152 %14.2 14.2
1-5 yildir 173 %16.6 20.1 232 %21.7 359
6-10 yildir 272 %26.1 46.2 301 %28.2 64.1
11-20 yildir 292 %28.0 74.3 276 %25.8 89.9
21 +y1l 267 %25.6 99.9 108 %10.1 100.0
Toplam 1041 100.0 1069 100.0
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Tablo 3 incelendiginde, Tepebast Belediyesi'ne bagli mahallelerde ankete
katilan bireylerin  428’si (% 41.1) “kadin”lardan olusmakta, Odunpazar1
Belediyesi’'ne bagli mahallelerde ise bu say1 518 (%48.5) olarak gozlenmektedir.
Erkek katilimcilar Tepebasi Belediyesi’'ne bagli mahallelerde 613 (%58.9),
Odunpazar1 belediyesine bagli mahallelerde ise 551 (%51.5) kisiden olusmaktadir.
Her iki belediyede de katilimci cinsiyeti farklilik gostermemektedir. Tepebasi
Belediyesi’nde erkeklerin (613) kadinlardan (428) daha fazla oldugu, benzer sekilde
de Odunpazar1 Belediyesi’nde erkeklerin (551) kadinlardan (518) daha fazla oldugu

goriilmektedir.

Yas gruplar1 agisindan bireyler, 18-24 yas, 25-34 yas, 3544 yas, 45-54 yas
ve 55 yas ve istli olmak Tlizere bes grupta degerlendirilmistir. Frekanslar
karsilagtirmali olarak incelendiginde, her iki belediyeye bagli mahallelerde
cogunlugun “25-34 ve 35-44” yas grubundaki bireylerden olustugu goriilmektedir;
Tepebast Belediyesi’ne bagli mahallelerde 25-34 yas grubunda 262 (%25.2) kisi,
Odunpazar1 Belediyesi’ne bagli mahallelerde ise 356 (%33.3) kisi bulunmaktadir.
3544 yas araliginda; Tepebasi Belediyesi’'nde 242 (%23.2) ve Odunpazari
Belediyesi’'nde ise 453 (% 42.4) kisi bulunmaktadir. Bu degerlere bakilarak
Orneklemin gen¢ ve orta yas olarak nitelendirilebilecek olan “25-34, 35-44” yas

grubunda yogunlastigi sdylenebilir.

Orneklemi olusturan bireylerin diger yas gruplarina gore dagilimlari ise
sOyledir; 18-24 yas grubunda Tepebasi Belediyesi’'nde (%17.0) 177 birey
bulunurken, Odunpazar1 Belediyesi’nde bu rakam (%11.6) 124 bireydir. 55 ve istii
yas grubu, iki belediyede de farklilik gostermektedir. Tepebasi Belediyesi’nde 55 yas
iistii bireyler, 175 (%16.8) ve Odunpazar1 Belediyesi’'nde 34 kisi (%3.2) olarak
belirlenmistir. Bu ifadelerden Tepebasi Belediyesinin, Odunpazar1 Belediyesi’ne

oranla daha yasl bir niifustan olustugunu sdylemek miimkiindiir.

Aylik gelir dagilimi bakimindan; Tepebasi Belediyesi’ne bagli mahallelerde
“Geliri yok” grubunda 228 kisi (%21.9), Odunpazar1 Belediyesi’nde 293 (%27.4)
kisi bulunmaktadir. Her iki belediyede de ¢cogunlugun “0-600 YTL’den az ve 600-
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1200 YTL’den az” aylik gelir gruplarinda yogunlastigi goriilmektedir; Tepebast
Belediyesi’nde 369 kisinin geliri, “0-600 YTL’den az ve 330 kisinin de 600-1200
YTL’den az iken, Odunpazar1 Belediyesi’nde 354 kisinin geliri “0-600 YTL’den az
ve 256 kisinin de 600-1200 YTL’den az gelirli oldugu belirlenmistir. Bu ifadelerden
bireylerin cogunlugunun, alt ve orta gelir seviyesinden olustugu gériilmektedir. Ust
gelir seviyesini olusturan bireylerin dagilimi ise Tepebasi Belediyesi’nde 30 (%2.9),

Odunpazar1 Belediyesi’nde 48 (%4.5) kisidir.

Katilimcilarin egitim durumu agisindan dagilimini ise su sekilde 6zetlemek
miimkiindiir: Ankete katilan bireylerden Tepebasi Belediyesi’ne bagli mahallelerde
34 (%3.3) kisi, “okuryazar degil” grubunda yer alirken, Odunpazar1 Belediyesi’'nde
okuryazar olmayan 23 (%2.2) birey vardir. Okuryazar grubunda yer alanlar Tepebas1
Belediyesi’nde 207 (%19.9), Odunpazar1 Belediyesi’nde 234 (%21.9) kisidir. Her iki
belediyeye bagli mahallelerde “Ortadgretim, Lise ve Dengi Okul” mezunlarinin
cogunlukta oldugu gozlenmistir, Tepebasi1 Belediyesi i¢in Ortadgretim mezunu 323,
lise ve dengi okul mezunu 304; Odunpazar1 Belediyesi’nde Ortadgretim mezunu 342,
lise ve dengi okul mezunu 321 kisidir. Universite ve iistii egitim goren bireylerin ise
Tepebast Belediyesi’nde 173 (%16.6) kisi oldugu, Odunpazar1 Belediyesi’nde ise
149 (%13.9) kisi oldugu belirlenmistir.

Egitim durumu agisindan dagilimlar incelendiginde; okuryazar olmayan
bireylerin oraninin her iki belediyeye bagli mahallelerde ¢ok az oldugu (Tepebasi
Belediyesi % 3.3 ve Odunpazar1 Belediyesi % 2.2) buna karsilik bireylerin egitim
seviyesinin okuryazar, ortadgretim ve lise ve dengi okullarda agirlik kazandigi
gozlemlenmistir. Toplam ylizde i¢inde {iniversite ve listii egitim gdren bireylerin
orant da her iki belediye agisindan ¢ok fazla farklilik gdstermemistir (Tepebast

Belediyesi i¢in % 16.6 ve Odunpazar1 Belediyesi i¢in % 13.9).

Bireylerin meslek dagilimma bakildiginda; Tepebasi Belediyesi’'ne bagl
mahallelerde 218 kisilik bayan grubunun “ev hanimi” oldugu (%20.9) goriilmektedir.
Odunpazar1 Belediyesi’nde ise 326 (%30.5) bayan ev hanimdir. “Isci” statiisiinde

yer alan bireylerin toplam oran i¢inde, her iki belediyede de cogunluk olusturdugu
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gbzlenmis ve Tepebasi Belediyesi’'nde 326, Odunpazari Belediyesi’nde ise 353
kisinin is¢i oldugu belirlenmistir. Frekans dagilimlar1 icinde “Emekli” grubunda yer
alan bireylerin Tepebas1 Belediyesi’nde %13.6’lik bir oranla 142 kisiden,
Odunpazar1 Belediyesi’nde ise bu oranin %5.6 ile 60 kisiden olustugu gézlenmistir.
Orneklemin “diger meslek” grubunda yer alan bireyler cogunlugunun “dgrenci, issiz
ve serbest meslek” grubunda calisan bireylerin olusturdugu belirlenmis ve bu
bireylerin tiimii “diger meslek” grubunda degerlendirmeye alinmislardir (Tepebast
Belediyesi’nde % 11.0 ve Odunpazar1 Belediyesi’nde % 11.6). Her iki belediye
acisindan “ev hanimi ve isci” statilisiindeki bireylerin yiizdelik dagilim iginde
cogunlugu olusturdugu goézlenmis ve bunlar1 sirasiyla “diger meslek” grubunda
bulunan bireyler ve ardindan da “emekli” statiisiindeki bireyler takip etmistir. En az
goriilen meslekler ise Asker, Polis ve Ogretmen statiisiinde yer alan bireyler olarak

belirlenmistir.

Son olarak katilimcilara bulunduklar1 mahallede oturma siireleri (ikametgah)
sorulmustur. Bu soruya yanitlar; 1 yildan az, 1-5 yildir, 6-10 yildir, 11-20 yildir ve
21 yil ve daha fazla olmak iizere bes kategoride alinmistir. Tepebast Belediyesi’ne
bagli mahallelerde 11-20 yildir mahallesinde oturan bireyler 292 kisi ile, Odunpazar1
Belediyesi’nde de 6-10 yildir mahallesinde oturan bireyler 301 kisi ile ¢ogunlugu
olusturmustur. Tepebasi Belediyesi’'ne bagli mahallelerde oturma siiresi agisindan
ikinci sirayr 6-10 yildir mahallesinde oturan 272 kisi olustururken; Odunpazari
Belediyesi’nde 11-20 yildir mahallesinde oturan bireylerden 276 kisi ikinci sirayi
almistir. Mahallede oturma siiresi bakiminda her iki belediyeye bagli mahallelerde en
az goriilen oturma siiresi, “1 yildan az” grubudur (Tepebasi Belediyesi i¢in 36 kisi,
Odunpazar1 Belediyesi i¢in 152 kisi). Son olarak 21 ve daha fazla yildan beri
mahallesinde oturan bireyler, Tepebas1 Belediyesi’ne bagli mahallelerde 267 kisi,
Odunpazar1 Belediyesi’ne bagli mahallelerde oturan bireyler i¢in 108 kisi olarak
belirlenmistir. Bu sonuglardan da Tepebasi Belediyesi’ne bagli mahallelerdeki
bireyler Odunpazar1 Belediyesi’ne bagli mahallelerdeki bireylere gére mahallelerinde

daha uzun stredir oturmaktadir denilebilir.
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Ankette, Tepebast ve Odunpazari1 Belediyeleri’nin mahallelere sundugu
hizmetlerden memnuniyetlerini belirlemek amaciyla olusturulan yargi ctimleleri 3 alt
bolimde yer almaktadir. Ilk bolim, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi ile
koordinasyonlu bi¢imde birlikte yiiriitiilen hizmetler; ulasim, altyap1, kullanma suyu
vb. hizmetleri olarak belirlenmis, ikinci bolim belediyelerin kendi biinyesinde
mabhallelere sundugu genel hizmetler olarak siniflandirilmis ve son olarak da
belediyelerin yonetim hizmetleri (adil olma, giiven, sikayetleri dinleme v.b) {igiincii
boliim olarak belirlenmistir. Anketin ikinci, {iclinci ve dordiincii boliimlerini
olusturan yargi climlelerin frekans ve ylizdelikler olarak dagilimlari da her iki

belediye i¢in ayr1 ayr1 ifade edilmis ve Tablo 4, 5, ve 6’da verilmistir.

Tablo 4. Katihmcilarin Alt Kademe Belediyelerinin Biiyiiksehir Belediyesi ile

Birlikte Yiiriitiilen Hizmetlere iliskin Gériislerinin Dagilinm

Tepebasi Belediyesi Odunpazari Belediyesi
1. Alt Hig¢ Memnun Fikrim | Memnunum Cok Hi¢ memnun [ Memnun| Fikrim | Memnunum Cok
Olgek memnun | degilim yok memnunum degilim degilim | yok memnunum

degilim
Otobiis- minibiis 281 177 73 370 140 134 145 109 492 189
hizmetleri.

%27,5 %17,0 %7,0 %35,1 %]13.4 %]12,5 %13,6 %10,2 %46,0 %17,7
Tramvay 102 146 105 358 330 187 140 171 334 237
hizmetleri.

%9,0 %14.,0 %10,1 %34.,4 %32,5 %17,9 %13,1 %16,0 %32,6 %22,2
Cadde yol 178 190 175 378 120 164 267 161 367 110
yapim
hizmetleri. %17,1 %18.,3 %16,8 %36,3 %11,5 %15,3 %25,0 %]15,1 %34.,3 %10,3
Kanalizasyon, 150 166 273 351 101 101 161 274 386 147
altyapt
hizmetleri %14,4 %15,9 %26,2 %33,7 %9,7 %9,4 %]15,1 %25,6 %36,1 %13,8

127 128 88 534 164 80 126 98 576 189
Kullanma
suyu hizmetleri. | %12,2 %12,3 %8,5 %51.,3 %15,8 %7,5 %11,8 %9,2 %53.,9 %17,7

Tepebas1 ve Odunpazar1 Belediyeleri’nin, Biiyliksehir Belediyesi ile birlikte
yiiriittigli hizmetlerin frekans dagilimlarinin verildigi Tablo 4 karsilagtrmali olarak
incelendiginde; ilk boliimde yer alan hizmetler kapsaminda, Tepebas1 ve Odunpazari
Belediyelerinde bireylerin en ¢ok kullanma suyu hizmetlerinden (Tepebast
Belediyesi i¢in % 51,3 ve Odunpazar1 Belediyesi i¢cin % 53,9) memnun olduklar1
belirlenmistir. Tepebasit Belediyesi’nde tramvay hizmetleri (%34,4) memnuniyette
ikinci sirayr alirken, Odunpazar1 Belediyesi’nde ise bireylerin memnuniyetlerinde

ikinci siray1 otobiis ve minibiis hizmetleri (%46,0) almistir. Kullanma suyu ve genel
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ulagim hizmetleri her iki belediyede de memnuniyette ilk siralar1 alirken, Biiyiiksehir
Belediyesi ile koordineli yiiriitiilen hizmetlerden, Tepebast Belediyesi’nde bireyler
en ¢ok otobiis-minibiis hizmetlerinden (%27,5) memnun degilken; Odunpazari
Belediyesi’nde bireylerin en ¢ok tramvay hizmetlerinden (%17,9) memnun olmadig1
sonucuna varilmistir. Kanalizasyon ve alt yap1 hizmetlerinden ise her iki belediyede

de bireylerin ¢ok fazla fikir sahibi olmadiklar1 goriilmiistiir.

Tablo 5. Katihmcilarin Alt Kademe Belediyelerinin Genel Hizmetlerine Iliskin

Goriislerinin Dagilimi

Tepebasi Belediyesi Odunpazari Belediyesi
2. Alt Hig Memnun Fikrim | Memnunum Cok Hig Memnun Fikrim [ Memnunum Cok
Olgek memnun | degilim yok memnunum | memnun | degilim yok memnunum
degilim degilim
Temizlik 164 188 104 455 130 134 202 97 494 76
hizmetleri.
%15,8 %18,1 %10,0 %43,7 %]12,5 %]12,5 %18.,9 %9,1 %46,2 %13,3
Asfalt ve 182 225 161 391 82 173 258 148 414 237
kaldirim
hizmetleri. %17,5 %21,6 %]15,5 %37,6 %7,9 %16,2 %24,1 %13,8 %38,7 %7,1
132 204 481 180 44 135 172 454 263 45
Imar hizmetleri.
%11,7 %19,6 %47,3 %173 %4,1 %12,6 %16,1 %42,5 %24.,6 %4,2
Park ve 86 180 158 447 170 104 180 149 461 175
dinlenme yeri
hizmet. %8,3 %173 %14,9 %43,2 %16,3 %9,7 %16,8 %13.,9 %43,1 %16,4
Zabita 129 211 428 201 72 119 373 291 209 77
hizmetleri.
%12,4 %20,3 %41,1 %19,3 %6,9 %I11,1 %36,2 %27,9 %19,6 %7,0
Mesleki beceri 142 133 346 310 110 125 170 404 273 97
ve egitim kurs
hizmetleri. %136 %12,7 %33,2 %30,2 %10,3 %11,7 %15,9 %37,8 %25,5 %9,1
Muhtaglara 93 123 175 440 210 80 136 348 366 139
yardim
hizmetleri. %8,9 %11,8 %16,8 %42,6 %19,9 %7,5 %12,7 %32,6 %34.,2 %13,0
126 170 226 411 108 117 165 284 396 107
ilaglama
hizmetleri. %12,1 %16,3 %21,7 %39,5 %10,4 %10,4 %]15,2 %27,6 %37,0 %9,8
Kiiltiirel 144 163 373 286 75 162 267 309 241 90
etkinlik
hizmetleri. %13,8 %]15,7 %35,8 %27,5 %7,2 %]15,1 %25,3 %29,6 %22,5 %8,4
122 140 332 318 129 104 129 310 420 106
T.OK.L
hizmetleri. %11,7 %]13.,4 %31,9 %30,5 %12,4 %9,6 %11,9 %29,0 %40,9 %9,1
133 176 272 286 174 97 77 192 512 191
Geri doniisim
hizmetleri. %12,8 %16,9 %26,1 %27,5 %16,7 %8,2 %6,5 %18,0 %49,1 %18,2

Ikinci boliimde yer alan Tepebasi ve Odunpazari Belediyeleri’nin kendi
biinyelerinde mahallelere sunduklar1 genel hizmetlerin frekans dagilimlarmin
verildigi Tablo 5 incelendiginde; Tepebasi Belediyesi’nde bireyler en ¢ok temizlik

hizmetlerinden (%43,7) memnun olduklarini ifade ederken, ikinci sirada park ve
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dinlenme yerleri (%43,4) memnuniyette 6nemli bir etkiye sahiptir. Ardindan yardima
muhta¢ insanlara yapilan yardim hizmetleri (%42,6) bireylerin Tepebast
Belediyesi’nden memnuniyetlerinde ©nemli etkiye sahip degiskenler olarak
belirlenmistir. ~ Odunpazar1 Belediyesi’nde ise bireylerin en ¢ok geri donilisim
hizmetlerinden (%49,1) memnun olduklar1 goriiliitken, bu hizmetleri sirasiyla
temizlik (%46,2), park ve dinlenme yeri hizmetleri (%43,1) ile T.0.K.I (%40,9)
hizmetleri izlemistir. Belediyelerin mahallelere sunduklar1 genel hizmetlerden,
Tepebast Belediyesi’nde bireyler en ¢ok asfalt hizmetlerinden (%21,6) memnun
olmadiklarmi ifade ederken, ikinci sirada imar hizmetleri (%19,6) yer almistir. Bu
baglamda Tepebasi Belediyesi’nin kendisine bagli olan mahallelerdeki sokak ve
caddelerin yol bakimlarini tekrar gozden gecirmesi, gerekli goriilen yerlere asfalt ve
kaldirim yapmas1 bireylerin memnuniyetinde olumlu etkiler yapacaktir. Imar
hizmetleri icin ise Tepebas1 Belediyesi’nin mahalleye yapilacak olan her tiirli ev,
apartman, apart (yurt) diikkkan v.b. yapilarin insaat ruhsati ve yapi kullanma izin
belgesi olmasiin kontrol edilmesine ve kagak yapilarin oniine gegilmesine 6nem
gostermesi gerekmektedir. Sonug olarak, belediyenin, imar hizmetlerinin tiim toplum
kesimlerinin taleplerini karsilayabilmesi i¢in kentsel yasam kalitesinin arttirilmasina
doniik planlama politikalariyla imar hizmetlerini de igceren denetim sistemlerinin

gelistirilmesi gereklidir.

Odunpazar1 Belediyesi’'nde ise =zabita hizmetleri (%36,2), kiiltiirel
etkinliklerin az olmast (%25,3) ve asfalt hizmetlerinin (%24,1) bireylerin
memnuniyetsizliklerinde 6nemli etkiye sahip olduklar1 goriilmiistiir. Zabita
hizmetlerinden memnuniyetin az olmasi, Odunpazar1 Belediyesi’ne bagh
mabhallelerde, Tepebasi Belediyesi’'ne bagli mahallelere oranla esnaf kesiminin ¢ok
olmasi1 ve bu yerlerde seyyar saticilarin esnaf kesiminin islerini sekteye ugratmasi ve
bu seyyar saticilarin zabita ekipleri tarafindan kontrol altina alinamamasi olarak
goriilebilir. Odunpazar1 Belediyesi zabita hizmetleri konusunda gerekli dnlemleri
alarak (6rnek olarak seyyar zabita ekipleri kurulmasi) halkin ve ozellikle esnaf
kesiminin bu konudaki memnuniyetlerini arttirici faaliyetlerde bulunmasi

gerekmektedir. Kiiltiirel etkinliklerin arttirilmasina yonelik ise belediyenin bireylerin
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calisma kosullar1 gdze alinarak eglence yerleri, lunaparklar, agik sinemalar, tiyatro

gosterileri ve konserler diizenlenerek bu konudaki eksikligi gidermesi diisiiniilebilir.

Tablo 6. Katihmcilarin Alt Kademe Belediyelerinin Yonetimiyle Tlgili

Hizmetlere iliskin Goriislerinin Dagihim

Tepebasi Belediyesi Odunpazari Belediyesi

3.Alt Kesinlikle Katilm Karar Katili Kesinlikle Kesinlikle Katilmi Karar Katili Kesinlikle

Olgek katilmiyorum| yorum sizim yorum | katiliyorum |katilmiyorum| yorum sizim yorum katiliyorum
Belediye 146 118 223 462 92 84 165 260 429 131
yonetimine olan
giiven. %14,0 %10,6 %21.,4 %45.,4 %8,6 %7,9 %]15,4 %24.,3 %40,1 %12,3
Sikayetlere 237 247 266 185 106 142 238 286 306 97
¢Oziim bulma
yetersiz. %23,2 %23,7 %25,5 %174 %10,2 %13,3 %22,3 %26,8 %28,6 %9,1
Eskisehir’i 97 177 308 335 124 76 158 213 435 187
tanitma
hizmetleri. %9,3 %17,0 %29,6 %32,2 %11,9 %6,9 %14,3 %20,8 %41,3 %17,2
Adaletli 126 184 316 334 81 71 253 253 376 116
hizmet
sunmak. %12,1 %17,7 %30,4 %32,1 %7,8 %6,2 %24,1 %23,7 %35,8 %10,2
Halka bilgi 109 222 256 299 151 111 325 224 305 104
verme
hizmetleri. %10,5 %21,5 %24.,6 %28.8 %14.,6 %10,4 %30,4 %21,0 %28,5 %9,7
Herkesle 159 244 342 216 80 132 235 218 408 76
ilgilenir ve
adildir. %]15,3 %23.,4 %32,9 %20,7 %71,7 %12,2 %22,3 %20,4 %38.,4 %6,7
Tarihi degerlere 137 197 359 232 116 220 106 295 259 189
sahip
¢ikmamak. %13,2 %18.,9 %34.,5 %22,3 %I11,1 %20,6 %9,4 %27,3 %24.,6 %18,1

Bireylerin  Tepebasi ve Odunpazar1 Belediyeleri’nin  yOnetiminden
memnuniyetlerinin belirlenmesi amaciyla olusturulan {iglinci boliimdeki yargi
ciimlelerinin frekans dagilimlar1 incelendiginde ise; Tepebasi Belediyesi’'nde bireyler
en ¢ok belediye yonetimine olan giiven degiskeni agisindan belediyeden memnun
iken (%45,4), belediyenin Eskisehir’i tanitict faaliyetleri (%32,2) ve belediyenin
adaletli hizmet sunmas1 (%32,1) degiskenleri de bireylerin Tepebas1 Belediyesi’nden
memnun olmalarinda 6nemli etkiye sahip degiskenler olarak belirlenmistir.
Odunpazar1 Belediyesi’nde ise bireyler en ¢ok Eskigehir’in tanitimi i¢in yapilan
hizmetlerden (%41,3) memnun iken, belediye yOnetimine olan giiven, (%40,1)
bireyler icin memnuniyette 6nemli rol oynayan ikinci degisken olarak belirlenmistir.
Son olarak bireylerin memnuniyetinde Odunpazar1 Belediyesi’nin herkesle ilgilenip

adil olmas1 (9%38,4) dnemli etkiye sahip bir degisken olarak belirlenmistir.
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Bireylerin Tepebas1 Belediyesi yonetiminden memnun olmamasinda,
belediye yonetiminin yaptigi caligmalar hakkinda halka yeterince bilgi vermemesi
(%28,8) onemli rol oynarken, Odunpazar1 Belediyesi’nde bireyleri en ¢ok belediye
yOnetiminin tarihi ve kiiltiirel degerlere yeterince sahip ¢ikmamasi (%24,6) olumsuz
anlamda etkilemektedir. Bu baglamda Tepebast Belediyesi’nin her alanda yaptigi
caligmalar hakkinda halki bilgilendirmesi gerekirken, Odunpazari belediyesinin tarihi

ve kiiltiirel degerleri belirlemesi ve koruma altina almasi gerektigi sdylenebilir.

2.4.2. Tepebasi ve Odunpazar Belediyelerinden Memnuniyetin kili
Lojistik Regresyon Analizi

Bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin belirlenmesinde ikili
lojistik regresyon analizi kullanilmistir. Lojistik regresyon analizi, son donemlerde
ozellikle sosyal bilimler alaninda kullanim1 yayginlasan bir yontemdir. Neden sonug
iliskilerinin ortaya konulmasi amaciyla yapilan ¢ogu sosyo-ekonomik arastirmada,
incelenen degiskenlerden bazilar1 olumlu-olumsuz, basarili-basarisiz, evet-hayrr,
memnun-memnun degil seklinde iki diizeyli verilerden olugmaktadir. Bu sekilde
bagimli degiskenin iki diizeyli ya da c¢ok diizeyli kategorik verilerden olusmasi
durumunda; bagimli degisken ile bagimsiz degisken (ler) arasindaki neden-sonug
iliskisinin incelenmesinde, Lojistik Regresyon Analizi 6nemli bir yere sahiptir

(Agresti, 1996: 103).

Cok degiskenli istatistiksel tekniklerden diskriminant analizi’de lojistik
regresyon analizi gibi kategorik bagimmli degiskene gore smiflandirma yapmaktadir.
Diskriminant analizi bagimsiz degiskenlerin siirekli ve yiiksek 6lgme diizeyinde
olmasmi gerektirmektedir. Oysa lojistik regresyon analizi bagimsiz degiskenlerin
kategorik olmasma ve kesikli degerler almasmna izin vermektedir. Ayrica
diskriminant analizi ve kiimeleme analizi gruplara atama yaparken, lojistik regresyon
analizinin amac1 smiflandirma ve tahmin yapmaktir. Bu calismada da bireylerin

belediye hizmetlerinden memnun olup olmamalar iizerinde kategorik degiskenlerin
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etkisi incelendiginden, diger smiflandirma teknikleri yerine lojistik regresyon

analizinden yararlanilmistir.

Amaglarindan birisi siniflandirma, digeri ise bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iligkileri arastirmak olan lojistik regresyon analizinde, bagimli degisken
kategorik veri olusturmakta ve kesikli degerler almaktadir. Bagimsiz degiskenlerin
ise hepsinin veya bazilarmin siirekli ya da kategorik degiskenler olmasina iliskin bir

zorunluluk bulunmamaktadir (Isigigok, 2003: 3).

Lojistik regresyon analizi, regresyon analizinin normallik, ortak kovaryansa
sahip olma gibi bir kisim varsayimlarinin saglanamamasi durumunda, diskriminant
analizi ve capraz tablolara alternatif bir yontemdir. Bagimli degiskenin 0 ve 1 gibi iki
diizey ya da ikiden fazla diizey iceren kesikli bir degisken olmasi durumunda da
uygulanabilir olmasmin yaninda, matematiksel olarak esnekligi ve kolay

yorumlanabilirligi, bu yonteme olan ilgiyi arttwrmaktadir (Tathdil, 2002: 289).

Lojistik regresyon analizi, smiflama ve atama islemi yapmaya yardimc1 olan
bir regresyon yontemidir. Normal dagilim varsayimi, siireklilik varsayimi dnkosulu
yoktur. Bagimli degisken iizerinde acgiklayici degiskenlerin etkileri olasilik olarak
elde edilerek, risk faktdrlerinin olasilik olarak belirlenmesi saglanir (Ozdamar, 2002:

623).
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Lojistik regresyonu dogrusal regresyondan ayiran en belirgin 6zellik, lojistik
regresyonda sonug¢ degiskenin ikili veya coklu olmasidir. Lojistik regresyon ve
dogrusal regresyon arasindaki bu fark hem parametrik model se¢imine, hem de
varsayimlara yansimaktadir. Iki yontem arasinda 3 onemli fark bulunmaktadir

(Elhan, 1997: 4):

1. Dogrusal regresyon analizinde tahmin edilecek olan bagimli degisken stirekli
iken, lojistik regresyon analizinde bagimli degisken kesikli bir deger
almaktadir.

2. Dogrusal regresyon analizinde bagimli degiskenin degeri, lojistik regresyon
analizinde ise bagimli degiskenin alabilecegi degerlerden birinin
gerceklesme olasiligi tahmin edilir.

3. Dogrusal regresyon analizinde bagimsiz degiskenin, ¢oklu normal dagilim

gdstermesi sart1 aranirken, lojistik regresyon analizinde boyle bir sart yoktur.

Dogrusal modeli; Bo+ Bi Xit....... +Bi X seklinde gosterirsek ve incelenen bir

olasiligin (P) lojit degerini bu dogrusal modele esitlersek;
. P
logit [P]= In (SJ = BotPiXiHBaXat...... 4 PiX @

esitligini elde ederiz. Elde ettigimiz bu esitlik, basit ve ¢oklu dogrusal regresyon
modellerindeki bagimli degiskenin beklenen degerini veren ve parametre
tahminlerinde kullanilan esitlige benzer bir esitliktir. Ciinkii E(Y/ X;,Xs.....Xk)
degeri ile lojit (P) degeri - ile +o arasinda degerler almaktadir. Bu esitlikten

incelenen olasilik (P);

P= X seklinde elde edilir. 3)

Bu esitlige lojistik regresyon modeli denir (Hosmer and Lemeshov, 2000: 6).
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Burada;

P : incelenen olayn gézlenme olasiligini

Bo: Bagimsiz degiskenler sifir degerini aldiginda bagimli degiskenin degerini baska
bir ifadeyle sabiti,

BiB2....px  : Regresyon parametrelerini,

X X;.... Xk :Bagimsiz degiskenleri,

k : Bagimsiz degisken sayisini,

e : 2.71 sayisin1 gostermektedir.

Lojistik regresyon denkleminde P incelenen olayin goézlenme olasiligini
gostermektedir. Incelenen bir olaym olasiliginin kendi disinda kalan diger olaylarin
olasiligina oranma ODDS Degeri denir (Colak, 2002: 8). Incelenen iki farkli olayin
ODDS degerlerinin birbirine oranmna ise ODDS Orani denir. Lojistik regresyon
denkleminde ODDS Orani, Exp (B) olarak ifade edilir. Olasilik orani (Odds), bir
olayin meydana gelme olasiliginin meydana gelmeme olasiligina orani (Gujarati,
1999: 555) olduguna gore; exp (B,) Y degiskeninin Xp degiskeninin etkisi ile kag kat

daha fazla ya da % kag oraninda fazla gzlenme olasiligina sahip oldugunu belirtir.

Bir bagka ifadeyle Odds orani; incelenen iki olayin gozlenme olasiliklarindan
birinin digerine oranla ka¢ kat daha fazla veya kac¢ kat daha az olarak ortaya
c¢ikabilecegini gosterir. Odds oran1 (OR) Exp(P) degeri 1 e yakin degiskenler bagimli
degiskenin degisimine onemli etkide bulunan etkenler degildir. Bu degiskenlerin
katsayilar1 anlamli degilse onemli bir risk faktorii olmadigi anlasilir. Eger OR
degerleri 1'den biiyiik ve katsay1 anlamli ise, etkenin dnemli bir risk faktdrii oldugu
yorumu yapilir (Act ve Sezgin, 2007

http://insanca.kadikoy.bel.tr/kongre_sunumlari.html).

Lojistik regresyon analizinin Ikili Lojistik Regresyon (BLOGREG, Binary
Logistic Regression), Sirali Lojistik Regresyon (OLOGREG, Ordinal Logistic
Regression) ve Isimsel Lojistik Regresyon (NLOGREG, Nomial Logistic

Regression) olmak tizere 3 tiiri vardir. Caligmanin analiz boliimiinde ikili (bimary)
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lojistik regresyon kullanildig: i¢in bu boliimde sadece ikili lojistik regresyon ile ilgili

aciklamalara yer verilecektir.

Ikili lojistik regresyon (binary logistic regression), ikili cevap iceren bagimli
degiskenlerle yapilan lojistik regresyon analizidir. Bir ya da daha fazla agiklayici
degisken ile ikili cevap degisken arasindaki bagintiyr ortaya koyar. Aciklayici
degiskenler ya kategorik ya da metrik olabilir. Bagimli degiskende inceledigimiz
kategori genel olarak Y=1 ile kodlanir. Diger kategoride Y=0 ile gosterilir. Bu
durumda inceledigimiz kategorinin olasilik degerini bagimsiz degiskenlerle analiz

eden ikili lojistik regresyon modeli:

e

P(Yy,=D= seklinde ifade edilir. @)
J 1+ eﬁ0+ﬁlX<]l+ ........ +ﬁKXJK

Burada;

J 1,20,

P (Y;=1) : j biriminin incelenen kategoriye esit olma olasiligini1 ya da incelenen olay
ile ilgili pozitif cevap verme olasiligmai,

Bo: Bagimsiz degiskenler sifir degerini aldiginda bagimli degiskenin degerini baska
bir ifadeyle sabiti,

Bi Bz....Px : Regresyon parametrelerini,

Xi1,Xj2, ....Xjk : ] birimine ait bagimsiz degiskenleri,

k : Bagimsiz degisken sayisini,

e : 2.71 sayisini gostermektedir (Colak, 2002: 11).

T
B1 katsayis1 yorumlanirken X’deki bir birimlik artis i¢in - odds tahmini
—Tr

ile exp (p,) carpilarak elde edilen lojistik cevap fonksiyonundan yararlanilir. Lojistik

modeldeki etkiler Odds’a dayanir. X’in bir degerinde kestirilen Odds’un, diger
degerinde kestirilen Odds’a orani olarak verilmektedir. Bu istatistik x=1 olan
bireylerin x=0 olan bireylere nazaran bagimli degiskenin ka¢ kat daha fazla 1 olarak

goriildiigii sonucunu verir (Bircan, 2004: 197).
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Ikili lojistik regresyon modeli ile belirlenen B katsayilarnm anlamli olup
olmadigi test edilmelidir. Bu tahmin edilen  katsayilarinin 6nemliligin test edilmesi
Ho: B =0 hipotezinin test edilmesidir. Bu amagla ileri siiriilen testler; Wald testi ve
Benzerlik Orani (Likelihood Ratio0) testidir. Benzerlik orani testi LR ile gosterilir. Bu
testler asimptotik olarak ayni sonucu verirler. Ornek hacmi biiyiidiikce testlerin

sonugclari birbirlerine ¢ok yakin ¢ikmaktadir (Colak, 2002: 16).

Bu c¢alismada bagimli degisken; Eskisehir Tepebast ve Odunpazari
belediyelerine bagl bireylerin belediye hizmetlerinden memnun olup olmamasidir.
Burada da bagimli degisken olan memnuniyet; ikili diizeyli degisken oldugu i¢in
(memnun-memnun  degil) c¢alismada, Dbireylerin belediye  hizmetlerinden
memnuniyetlerinde etkili olan degiskenlerin tespiti i¢in ikili lojistik regresyon analizi

kullanilmistir.

Belediye hizmetlerinden memnun olup olmamay1 degerlendirmeye yonelik bu
caligma kapsaminda, bagimsiz degigkenler ile bagimli degiskenler arasinda iliski
olup olmadiginin belirlenmesi i¢in ki-kare analizi yapilmistir. Caligmanin bagimli
degiskeni olan belediye hizmetlerinden memnuniyet 23 yargi climlesinden elde

edilmistir. Yapilan ki-kare analizinde yargi ciimlelerinin hepsi anlamli bulunmustur.

Bu baglamda bagimmsiz degiskenlerden yargi climleleriyle, memnuniyetle
ilgili maddelerde ortalama 6lgek puani 3.00 ve iizerinde olan bireyler, belediye
hizmetlerinde memnun olanlar grubunda kabul edilerek gizil degiskenin degeri bu
bireyler i¢in “0” ; 6lgek puan ortalamasi 3.00’lin altinda olan bireyler ise memnun
olmayanlar grubunda kabul edilerek, bu bireyler i¢in gizil degiskenin degeri “1”
olarak kodlanmistir. Boylece yargi ciimleleri, ¢alismanm bagimli degiskeni olan
belediye hizmetlerinden memnuniyeti olusturarak iki diizeyli bir degisken haline

doniistiirilmiistiir.

Caliymanin  bagimsiz degiskenleri olarak da bireylerin demografik
ozelliklerinden; cinsiyet, yas, aylik gelir, egitim durumu, meslek ve mahallede

oturma siiresi degiskenleri bagimsiz degiskenler olarak belirlenmistir. Sayilan tiim bu
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degiskenler kategorik degiskenler oldugu i¢in bu degiskenlerin bagimli degisken olan
belediye hizmetlerinden memnuniyetle iligkili olup olmadiklarin1 belirlemek
amaciyla ki-kare anlamlilik testi yapilmistir. Bunun sebebi bagimli degiskeni en ¢ok
etkileyen degiskenlerin dogru tespit edilmesi, gerekli tiim degigskenlerin modele
alinmas1 ve gereksiz degiskenlerin modele dahil edilmemesidir. Bu smama iki
belediyeye bagli tabakali O6rnekleme yoluyla secilen mahallelere ait bilgileri
kapsamaktadir. Ki kare simnamasinda i¢ giivenilirligi olan demografik degiskenler ikili
lojistik regresyon modeline bagimsiz degiskenler olarak alinmistir. Her iki belediye

icin ki-kare anlamlilik testi sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Demografik Degiskenler Ile Memnuniyet Arasindaki

Ki-Kare Analizi Sonuclar

Tepebas1 Odunpazari Tepebas1 Odunpazari
Belediyesi Belediyesi Belediyesi Belediyesi
Degiskenler Pearson Ki-Kare Anlamhlik Cift tarafli
S1. Cinsiyet 18,908 3,494 0.000%* 0.062
S2. Yas 5,996 3,535 0,199 0.473
S3. Aylk gelir 10,137 31,431 0.038* 0.000%*
S4. Egitim durumu 20,930 31,226 0.000%* 0.000%*
S5. Meslek 16,650 13,796 0.0020%* 0.055
S6. Oturma siiresi 22,028 31,133 0.001* 0.000*

% 5 diizeyinde farklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 7°deki her iki belediyeye ait Ki-Kare anlamlilik testi sonuglarina gore;
Tepebast Belediyesi’ne bagli mahallelerde cinsiyet (P=0.000), aylik gelir (P=0.038),
egitim durumu (P=0.000), meslek (P=0.020) ve mahallede oturma siiresi (P=0.001)
degiskenleri ile belediye hizmetlerinden memnuniyet arasindaki farklar anlamli
bulunmustur. Bagka bir ifadeyle kisinin kadin veya erkek olusu, aylik gelirinin az
veya ¢ok olmasi, egitimli veya egitimsiz olmasi, meslegi ve mahallesindeki oturma
siiresi memnuniyetini etkilemektedir. Analiz sonucunda sadece yas degiskeninin
(P=0.199) Tepebas1 Belediyesi’ne bagli mahallelerdeki vatandaglarim memnuniyetleri
tizerindeki etkisi anlamli bulunamamigtir. Bagka bir ifade ile bireyin yas1 Tepebasi

Belediyesi’nden memnuniyetini etkilememektedir.
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Odunpazar1 Belediyesi i¢in belediye hizmetlerinden memnuniyet ile kigisel
ozellikler arasindaki ki-kare anlamlilik smamasi sonuglarma goére; Odunpazari
Belediyesi’ne bagli mahallelerde aylik gelir (P=0.000), egitim durumu (P=0.000) ve
mahallede oturma siiresi (P=0.000) degiskenleri ile belediye hizmetlerinden
memnuniyet arasindaki farklar anlamli bulunmustur. Bu sonuglara gore kisinin aylik
gelirinin az veya ¢ok olmasi, egitimli veya egitimsiz olmasi ve mahallesindeki
oturma siliresinin memnuniyetini etkiledigi sdylenebilir. Cinsiyet (P=0.062), yas
(P=0.473) ve meslek (P=0.055) degiskenlerinin Odunpazar1 Belediyesi
hizmetlerinden memnuniyetle iliskisi istatistiksel olarak anlamli bulunamamistir.
Diger bir ifadeyle bireyin erkek veya kadin olusu, yas1 ve meslegi memnuniyetini

etkilememektedir.

Belediye hizmetlerinden memnuniyetin  saglanip saglanamayacagini
kestirmek ve kestirimde kullanilacak degiskenlerin belirlenmesi amaciyla yapilan
lojistik regresyon analizindeki bagimsiz degiskenler olarak, Tablo 7’deki ki-kare
anlamlilik smamasmda anlamli bulunan degiskenler alinmistir. Bdylece, bireylerin
belediye hizmetlerinden memnun olup olmama olasiliginin tahmin edilmesi
isleminde olasilik denklemine katkida bulunan degiskenler, bagimli degisken olan
belediye hizmetlerinden memnuniyet iizerinde etkisi olanlar olarak saptanmistir. S6z

konusu lojistik regresyon modeli su sekilde formiile edilebilir:

h{ P(Y)

l_P(Y)j:Yi:ﬁ0+ﬁ1X1+ﬁ2X2+"'+ﬁ5X5+ﬁ6X6+ui ®)

Lojistik regresyon modelinde bagimsiz degiskenler kategorik degiskenler
olarak ele alinmis; cinsiyet (X;), yas (Xz), aylik gelir (X3), egitim durumu (X),

meslek (Xs) ve mahallede oturma siiresi (Xe) ile gosterilmistir.

Burada;

P : incelenen olayin gézlenme olasiligini

Bo: Bagimsiz degiskenler sifir degerini aldiginda bagimli degiskenin degerini baska
bir ifadeyle sabiti,
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B1 Bz....Px : Regresyon parametrelerini,
X, X,---X, - Bagimsiz degiskenleri (Cinsiyet, yas, egitim durumu, aylk gelir,
meslek ve mahallede oturma siiresi)

Exp (B) : Odds oranini ifade etmektedir.

Modelde P(Y)/1-P(Y), Belediyeden memnun olma olasiliginin, memnun
olmama olasiligina oranini gosteren olasilik oranini ifade etmektedir. Bu ifadenin
dogal logaritmasi ise logit olarak bilinmektedir. Yi, i.ci bireyin Belediye ile ilgili
memnuniyet durumunu ifade etmektedir ki, memnun ise “0”, memnun degilse “1”

degerini almaktadir.

Lojistik  Regresyon Analizinde bagimli degisken olan Belediye
hizmetlerinden memnuniyetin §l¢iilmesi asamasinda Enter Metodu uygulanmistir. 3
Parametreleri ile bu parametrelere iliskin Wald istatistikleri, serbestlik dereceleri,
onem seviyeleri ve Exp (B) Odds oranlar1 her iki belediye i¢cin ayr1 ayri ifade

edilmistir.

Lojistik regresyon analizi ilk etapta sadece kategorik degiskenler ele alinarak
yapilmis, ardindan da anketin ikinci, tiglincii ve dordiincii boliimlerinde yer alan
yargi ciimlelerinin, bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla ortalama dlgek puanlari alimarak ikinci bir lojistik
regresyon modeli daha olusturulmustur. Bunun sebebi; bireylerin belediye
hizmetlerinden memnuniyetlerinde alt kademe belediyelerinin Biiyiiksehir belediyesi
ile yuriittiigii hizmetlerin, alt kademe belediyelerinin kendi hizmetlerinin ve belediye
yonetim algilamalarmin bireylerin memnuniyetlerindeki etkilerinin olup olmadiginin

ve etkilerinin anlamli olmas1 halinde etkinin derecesinin belirlenmesidir.

Bu baglamda anketin ikinci boliimiinde yer alan alt kademe belediyelerinin
Biiyliksehir belediyesi ile ortak yiiriittiigli hizmetleri kapsayan 5 yargi ciimlesinin
ortalama 6l¢ek puanlari alinmistir. Bu metrik degiskenler (TBB ve OBB) olarak

kodlanmustir. Ugiincii béliimde yer alan 11 ciimle, alt kademe belediyelerinin kendi
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genel hizmetleriyle ilgili memnuniyeti belirlemeye yoneliktir. Bu ciimlelerin
ortalama Olgek puanlart hesaplanarak (TGENEL, OGENEL) metrik degiskenleri
olarak kodlanmistir. Anketin son boliimiinde yer alan 7 ciimle ise; bireylerin alt
kademe belediyelerinin yonetimine iliskin algilamalarmna yonelik ciimlelerden
olusmaktadir. Bu ciimleler igin ortalama 6lcek puanlart (TYONETIM ve
OYONETIM) 3. grup metrik bagimsiz degiskenleri olusturmustur. Sayilan tiim
degiskenler icin hesaplanan alt Olgek ortalamalar1 ikinci lojistik regresyon

modelindeki bagimsiz degiskenler olarak analize dahil edilmistir.

2.4.2.1. Tepebas1 Belediyesi’nden Memnuniyetin ikili Lojistik Regresyon

Analizi Sonuclarn

Tepebas1 Belediyesi icin ki-kare anlamlilik smamasinda memnuniyet
tizerinde anlamli bulunan kategorik degiskenlerle olusturulan ikili lojistik regresyon

analizi sonuclar1 Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8. Tepebasi Belediyesi’nden Memnuniyetin Kategorik Degiskenlerle
Olusturulan ikili Lojistik Regresyon Modeli Sonuclan

DEGISKENLER B Std. Hata | Wald S.D P Exp( )
CINSIYET(1) - 479 \ ,181 6,994 1 ,008* 619
AYLIKGLR \ 14,674 4 ,005*

AYLIKGLR(1) ,532 454 1,374 1 ,241 1,703
AYLIKGLR(2) -,080 436 ,034 1 ,854 ,923
AYLIKGLR(3) -,406 435 ,868 1 ,351 ,667
AYLIKGLR(4) -,485 481 1,018 1 ,313 ,616
EGTMDURM 16,869 41 ,002%
EGTMDURM(I) ,839 425 3,904 1] ,048% 2,315
EGTMDURM(2) 319 ,257 1,538 1 215 1,375
EGTMDURM(3) ,004 ,237 ,000 1 ,986 1,004
EGTMDURM(4) -401 ,226 3,141 1 ,076 ,669
MESLEK 22,280 71 ,002%
MESLEK(1) -,673 ,306 4,834 1 ,028% ,510
MESLEK(2) ,347 ,281 1,526 1 217 1,415
MESLEK(3) ,094 ,346 ,074 1 ,785 1,099
MESLEK(4) ,027 ,369 ,005 1 ,942 1,027
MESLEK(5) ,694 ,391 3,154 1 ,076 2,001
MESLEK (6) -293 322 ,826 1 ,363 ,746
MESLEK(7) ,739 ,507 2,128 1 ,145 2,094
OTURSURE 22,502 5] ,000%
OTURSURE(T) 19,300 | 40180,915 ,000 1| 1,000 240916315,525
OTURSURE(2) 19,741 | 40180915 ,000 1| 1,000 374340066,171
OTURSURE(3) 19,885 |  40180,915 ,000 1| 1,000 432447705,305
OTURSURE(4) 20,034 |  40180,915 ,000 1| 1,000 502054337,498
OTURSURE(5) 20,592 | 40180,915 ,000 1| 1,000 877222828,761
SABIT 20,355 | 40180,915 ,000 1| 1,000 ,000

Dogru simflandirma yiizdesi = % 66,4

-2 Log likelihood = 1272,742 Nagelkerke R Square =,118

Cox & Snell R Square = ,086 Ki-kare test istatistigi = 17,460 p=,026

Tablo 8 incelendiginde Tepebasi Belediyesi'ne bagli tabakali ornekleme
yoluyla secilen mahallelerde yasayan bireylerin belediye hizmetlerinden
memnuniyetleri tizerinde, ikili lojistik regresyon modelinde yer alan katsayilardan;
cinsiyet (P=0.008), egitim durumu degiskeninden okuryazar olmayan bireyler
(P=0.048) ve meslek degiskeninden isci statiisiindeki bireylere (P=0.028) ait
katsayilar istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Egitim durumu degiskeninden

iiniversite ve istii egitimli bireyler (P=0.076) ve meslek degiskeninden emekli
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statiisiindeki bireyler (P=0.076) icin katsayilar % 10 6nem seviyesinde anlamli iken,
aylik gelir ve mahallede oturma siiresine ait katsayilar ile modelde bulunan sabit

katsay1 istatistiksel olarak anlamli bulunamamastur.

Lojistik regresyon analizinde -2 Log Likelihood degeri (-2LL), tahmin edilen
modelin verilere uygunlugunun bir gostergesidir. Wald istatistigi ise, bir katsayinin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigin1 ortaya koymaktadir. Model ki-kare degeri
istatistiksel olarak anlamli ise, bagimsiz degisken katsayilarinin sifir oldugu hipotezi
red edilir ve bagimsiz degiskenler sadece sabit terimli bir modelden daha iyi bir
kestirim saglar. Ayrica c¢alismada bagimhi degisken ile bagimsiz degisken
(degiskenler) arasindaki iliskinin yiizdesini gosteren Cox ve Snell R* ve Nagelkerke

R? istatistikleri de yapilmistir.

Model sonuclarinda, -2 Log Likelihood degeri 1272,742, Cox&Snell R?
degeri, 086 Nagelkerke R* degeri, 118 olarak elde edilmistir. Ayrica ki-kare test
istatistigi 17,460 ve p degeri 0,29 oldugundan modelin uyum iyiliginin saglandigi

anlagilmgtir.

Tablo 8’deki exp(P) degerleri, Odds olasilik oranlarmi gostermektedir. Elde
edilen sonuclar incelendiginde anlamli bulunan bazi1 degiskenler i¢in P katsayilar1
negatif yonde ¢ikmis bazilari icin ise pozitif ¢ikmustir. f katsayilar1 negatif olan
bagimsiz degiskenler i¢cin Odds orani negatif iligski dikkate alinarak azalis yoniinde
yorumlanirken, B katsayis1 pozitif olan degiskenler i¢in bu oran pozitif iligki dikkate

alinarak artig yoniinde yorumlanacaktir.

Bu ag¢iklamalardan yola ¢ikarak Tablo 8’de verilen her bir degiskenin olasilik
oranlar1 su sekilde yorumlanabilir. Cinsiyet degiskeni agisindan olasilik oranlar1
incelendiginde, ele alman bir bireyin kadin olmasi Tepebasi Belediyesi
hizmetlerinden memnun olma olasiligini, memnun olmama olasiligina oranla 0,619
kat daha azaltmaktadwr. Bagka bir ifadeyle kadinlar Tepebasi Belediyesi’nin
hizmetlerinden memnun degildir. Tepebasi Belediyesi’nin sundugu hizmetlerden

kadmlara yonelik memnuniyeti arttirict faaliyetlerde bulunmasi gerekmektedir.
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Egitim durumu degiskeni agisindan olasilik oranlar1 incelendiginde ise ele
alman yeni bir bireyin okuryazar olmast memnun olma olasiligim1 2,315 kat
arttirrken, Uiniversite ve istii egitimli olmast memnun olma olasiligmi 0,669 kat
azaltmaktadir. Bu sonuglardan egitim seviyesi ylikseldik¢e belediye hizmetlerinden
memnuniyetin azaldigi sdylenebilir. Meslek degiskeni agisindan olasilik oranlar1 ise
su sekilde 6zetlenebilir: Ele alinan yeni bir bireyin ig¢i olmas1 Tepebasi Belediyesi
hizmetlerinden memnun olma olasiligim1 0,510 kat azaltirken, ele alman yeni bir
bireyin emekli olmast belediye hizmetlerinden memnuniyetini 2.001 kat
arttrmaktadir. Bu sonuclardan da is¢i statiisiindeki bireylerin  Tepebasi
Belediyesinden memnun olmadiklari, buna karsilik emekli statiisiindeki bireylerin
belediyenin hizmetlerinden memnun oldugu sonucuna varilmistir. Buradan da emekli
olan bireylerin belediye hizmetlerinden yararlanma imkanlarnin (park dinlenme
yerleri v.b) calisan bireylere oranla daha fazla olmasi, bir bakima kendilerine daha
fazla zaman ayirmasi gibi nedenlerden dolay1r memnuniyetlerinde arttiric etki yaptigi
sOylenebilir. Aylik gelir ve mahallede oturma siiresi degiskenleri bireylerin belediye

hizmetlerinden memnuniyetlerinde anlamli bir etki yapmamustir.

Tepebas1 Belediyesi icin ki-kare analizi yapilarak memnuniyeti etkileyen
degiskenlerin modele alinmasiyla elde edilen lojistik regresyon modelinin gegerliligi,

Hosmer Lemeshow testi ile stnanmastir.

Hy: Tahmin edilen denklem anlamlidir.

H;: Tahmin edilen denklem anlamli degildir.

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kare degeri, 17,460 olarak
hesaplanmistir. p=,026 < oo = 0,05 olarak elde edilmis ve modelin uygun olduguna
dair Hy hipotezi reddedilmistir. Bulunan tahmin denklemi anlamli degildir. Anlam
diizeyinin o = % 1 olarak alinmasi durumunda tahmin denkleminin anlamli oldugu

dikkate alinmalidir.
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Bireylerin Tepebasi Belediyesi’nden memnuniyetlerinin 6lgiilmesine yonelik
kurulan lojistik regresyon modelinin dogru smiflandirma basar1 oranlar1 Tablo 9°da

verilmistir.

Tablo 9. Tepebasi Belediyesi’nin Kategorik Degiskenlerle Olusturulan ikili
Lojistik Regresyon Gruplandirma Tablosu

GOZLEM TAHMIN
DOGRULUK
MEMNUNIYET YUZDESI
Memnun | Memnun degil
MEMNUNIYET Memnun 592 69 89,6
Memnun degil 281 99 26,1
AYRINTILI YUZDE 66,4

Bireylerin Tepebasi Belediyesi’nden memnuniyetlerinin dl¢iilmesine yonelik
kurulan lojistik modelin siniflandirma basarisinin verildigi Tablo 9 incelendiginde;
Lojistik Regresyon modelinde goézlemlerin dogru smiflandirma / dogru atanma
oraninin % 66,4 oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle model toplam 1041
denegin % 66,4’linii dogru tahmin etmistir. Bu analiz sonucunda Tepebasi
belediyesinden memnun olan 281 kisi yanlis siniflandirilarak diger gruba atanmis,
memnun olmayan 69 kisi de memnun olan kisilerin grubuna atanarak yanlis
simiflandirilmigtir. Bagka bir ifadeyle Tepebasi belediyesinden memnun olanlarin %

89,6’s1 ve memnun olmayanlarin % 26,1’1 dogru tahmin edilmistir.

Kategorik degiskenlerle yapilan ikili lojistik regresyon analizinden sonra
bireylerin memnuniyetleri lizerinde, Tepebasi Belediyesi’nin Biiyiiksehir belediyesi
ile birlikte yiiriittiigli hizmetlerin, Tepebasi Belediyesi’nin mahallelere sundugu genel
hizmetlerin ve belediye yonetiminden bireylerin memnuniyetlerinin belirlenmesi
amaciyla bu yargi ciimlelerinin alt 6l¢cek puan ortalamalarinin alinmasiyla elde edilen

ikinci lojistik regresyon modeli Tablo 10°da verilmistir.
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Tablo 10. Tepebasi Belediyesi’nden Memnuniyetin Ikili Lojistik Regresyon

Modeli Sonuclar
DEGISKENLER B Std.Hata Wald S.D p Exp(B)
CINSIYET(1) ,159 ,220 ,527 1 468 1,173
EGTMDURM 71,144 4 ,000
EGTMDURM(1) 2,693 ,531 25,678 1 ,000 14,776
EGTMDURM(2) 2,640 ,328 64,878 1 ,000 14,007
EGTMDURM(3) 1,977 ,320 38,090 1 ,000 7,220
EGTMDURM(4) 1,565 315 24,677 1 ,000 4,785
MESLEK 79,799 7 ,000
MESLEK(1) 1,779 435 16,708 1 ,000 5,926
MESLEK(2) 2,546 ,360 49,948 1 ,000 12,754
MESLEK(3) 2,326 420 30,729 1 ,000 10,235
MESLEK(4) 2,915 ,459 40,310 1 ,000 18,455
MESLEK(5) 3,695 ,497 55,178 1 ,000 40,246
MESLEK(6) 2,373 ,396 35,862 1 ,000 10,731
MESLEK(7) 3,128 ,640 23,871 1 ,000 22,829
TBB -,643 ,086 55,644 1 ,000 ,526
TGENEL -1,261 ,133 89,762 1 ,000 ,283
TYONETIM 343 ,139 6,054 1,014 1,409
GOZLEM TAHMIN
DOGRULUK
MEMNUNIYET YUZDESI
Memnun Memnun degil

MEMNUNIYET Memnun 629 32 95,2

Memnun degil 147 233 61,3
AYRINTILI YUZDE 82,8

Tablo 10 incelendiginde Tepebasi Belediyesi’nden kategorik degiskenlerin
anlamli olanlar1 ve alt Olgeklerdeki yargi cilimlelerin ortalama degerleri ile
olusturulan lojistik regresyon modelinde yer alan katsayilardan; egitim durumu,
meslek, TBB, TGENEL degiskenlerine ait katsayilar % 1 onem seviyesinde anlamli
iken, TYONETIM degiskenine ait katsayr % 5 onem seviyesinde anlamli
bulunmustur. Cinsiyet degiskenine ait katsayr ise modelde anlamli olarak

bulunamamastir.

Tablo 10’da yer alan her bir degiskenin olasilik oranlarmi su sekilde
yorumlamak miimkiindiir. Egitim durumu degiskeni acisindan olasilik oranlar1

incelendiginde; ele alinan yeni bir bireyin okuryazar olmasi Tepebasi belediyesinden
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memnun olma olasiligin1 14,776 kat arttirirken, tiniversite ve iistii egitimli bir bireyin
memnun olma olasiligin1 4.785 kat arttwrmaktadir. Meslek degiskeni agisindan
olasilik oranlar1 incelendiginde ise; ele alinacak yeni bir bireyin is¢i olmas1 Tepebasi
Belediyesi hizmetlerinden memnun olma olasiligin1 5,926 kat arttirirken, ele alinan
yeni bir bireyin emekli olmasi belediye hizmetlerinden memnuniyetini 40,226 kat
arttirmaktadir. Elde edilen sonuglar sadece bireylerin kategorik degiskenleri ele

alinarak yapilan lojistik regresyon modeline benzer sonuglar vermistir.

Tepebas1 Belediyesi’nin Biiyliksehir Belediyesi ile yiiriittiigli hizmetlerin
olasilik oranlar1 incelendiginde ise; ele alinacak yeni bir bireyin bu hizmetlerden
memnun olma olasiligt 0,526 kat az olurken, Tepebasi Belediyesi’nin kendi
biinyesinde mahallelere sundugu hizmetlerden memnun olma olasilig1 0,283 kat az
olmaktadir. Son olarak ele alimacak olan yeni bir bireyin Tepebasi Belediyesi
yonetiminden memnun olma olasilig1 1,409 kat artmaktadir. Bu sonuclardan da
bireyler; Tepebasi Belediyesi’nin Biiyliksehir Belediyesi ile birlikte yiiriittiigii
hizmetler ile belediyenin kendi biinyesinde mahallelere sundugu hizmetlerinden
memnun degil iken; Tepebast Belediyesi’'nin yOnetim hizmetlerinden memnun
olduklar1 goriilmiistiir. Tepebas1 Belediyesi’nin Biiyliksehir Belediyesi ile yiiriittiigii
hizmetleri ve mahallelere sundugu genel hizmetleri, bireyleri memnun edecek
sekilde tekrar gozden gegirmesi ve gerekli yerlerdeki eksiklikleri gidermesi

gerekmektedir.

Bireylerin Tepebast Belediyesi’nden memnuniyetlerinin 6l¢iilmesine yonelik
kurulan ikinci lojistik regresyon modelinin dogru smiflandrma / dogru atanma
oranmnin % 82,8 oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle model toplam 1041
denegin % 82,8’ini dogru tahmin etmistir. Bu analiz sonucunda Tepebasi
Belediyesi’nden memnun olan 147 kisi yanhs smniflandirilarak diger gruba atanmus,
memnun olmayan 32 kisi de memnun olan kisilerin grubuna atanarak yanlis
smiflandirilmistir. Bagka bir ifadeyle Tepebasi belediyesinden memnun olanlarin %

95,2’si ve memnun olmayanlari % 61,3l dogru tahmin edilmistir.
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2.4.2.2. Odunpazar Belediyesi’nden Memnuniyetin Ikili Lojistik Regresyon

Analizi Sonuclarn

Tepebas1 Belediyesi i¢in ki-kare anlamlilik smamasinda memnuniyet
tizerinde anlamli bulunan degiskenlerin yer aldig1 Tablo 7°deki anlamli degiskenler
ele alinarak yapilan lojistik regresyon modeli, Odunpazar1 Belediyesi i¢in de
yapilmis, lojistik regresyon analizinde bagimli degisken olan belediye hizmetlerinden
memnuniyetin dl¢iilmesi asgamasinda Enter Metodu uygulanmustir. B Parametreleri ile
bu parametrelere iliskin Wald istatistikleri, serbestlik dereceleri ve Exp(p) (Odds)

oranlar1 Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Odunpazan Belediyesi’nden Memnuniyetin Kategorik Degiskenlerle
Olusturulan iKkili lojistik Regresyon Modeli Sonuclar

DEGISKENLER B Std. Hata | Wald S.D P Exp(S,)
AYLIKGLR 22,591 4 ,000*
AYLIKGLR(1) -,285 ,340 ,702 1 ,402 ,752
AYLIKGLR(2) ,153 ,334 210 1 ,646 1,166
AYLIKGLR(3) -571 342 2,794 1 ,095% ,565
AYLIKGLR(4) -,888 ,395 5,040 1 ,025% 412
EGTMDUR 24,008 4 ,000*
EGTMDUR(1) 1,877 ,529 12,583 1 ,000* 6,534
EGTMDUR(2) ,667 ,263 6,437 1 011* 1,948
EGTMDUR(3) ,028 ,252 ,012 1 ,912 1,028
EGTMDUR(4) ,191 ,245 ,610 1 435 1,211
OTURSUR 30,224 4 ,000*
OTURSUR(1) -1,492 ,320 21,750 1 ,000* ,225
OTURSUR(2) -262 259 1,021 1 312 ,770
OTURSUR(3) -,042 241 ,031 1 ,861 ,959
OTURSUR(4) -,193 ,248 ,607 1 436 ,824
SABIT -,501 ,396 1,600 1 ,206 ,606

Dogru simflandirma ylizdesi = % 68,3

-2 Log likelihood = 1247,129 Nagelkerke R Square =,115

Cox & Snell R Square = ,082 Ki-kare test istatistigi = 10,260 p=,247

Tablo 11 incelendiginde Odunpazar1 Belediyesi’ne baglh tabakali 6rnekleme
yoluyla secilen mahallelerde yasayan bireylerin belediye hizmetlerinden

memnuniyetleri lizerinde; aylik gelir degiskeninden 2000 YTL ve iistii gelirli bireyler
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(P=0.025), egitim durumu degiskeninden, okuryazar olan bireyler (P=0.000) ve
ortadgretim mezunu bireyler (P=0.011) ve mahallede oturma siiresi degiskeni
acisindan, 1-5 yildir mahallesinde oturan bireylere (P=0.000) ait katsayilar % 5 6nem
seviyesinde anlamli iken, aylik gelir degiskeninden, 1200-2000 YTL’den az gelire
sahip olan bireylere (P=0.095) ait katsayilar % 10 Onem seviyesinde anlamli

bulunmustur.

Model sonuglarinda, -2 Log Likelihood degeri 1247,129, Cox&Snell R*
degeri, 082 Nagelkerke R* degeri, 115 olarak elde edilmistir. Ayrica ki-kare test
istatistigi 10,260 ve p degeri 0,247 oldugundan modelin uyum iyiliginin saglandigi

anlagilmastir.

Tablo 11°de verilen her bir degiskenin olasilik oranlar1 Tepebas1 Belediyesi
icin yapilan yorumlara benzer sekilde yapilabilir. Aylik gelir degiskeni agisindan ele
alman yeni bir bireyin aylik gelirinin 2000 YTL ve istii olmast Odunpazari
Belediyesi hizmetlerinden memnun olma olasiligmi 0,412 kat azaltwken, aylik
gelirinin 1200-2000 YTL’den az olmasi memnuniyetini 0,565 kat azaltmaktadir. Bu
sonuclardan aylik gelir seviyesi ylikseldik¢e bireylerin Odunpazari Belediyesi
hizmetlerinden memnuniyetleri azalmaktadir. Baska bir ifadeyle aylik gelir seviyesi
yiiksek bireyler Odunpazar1 Belediyesi hizmetlerinden memnun degildir. Egitim
durumu degiskeni acgisindan ele alinan yeni bir bireyin okuryazar olmasi Odunpazari
Belediyesi hizmetlerinden memnuniyetini 6,534 kat arttirirken, ortadgretim mezunu
olmas1 memnuniyetini 1,948 kat arttirmaktadir. Buradan da egitim seviyesi az olan
bireyler memnuniyette pozitif etki yarattigi sdylenebilir. Son olarak mahallede
oturma siiresi degiskeni agisindan ele alman yeni bir bireyin mahallesinde 1 ile 5 yil
aras1 slireden beri oturuyor olmast Odunpazar1 Belediyesi hizmetlerinden
memnuniyetini 0,225 kat azaltmaktadir. Diger bir ifadeyle mahallede oturma stiresi

az olan bireyler Odunpazar1 Belediyesi hizmetlerinden memnun degildir.

Odunpazar1 Belediyesi i¢in ki-kare analizi yapilarak memnuniyeti etkileyen
degiskenlerin modele alinmasiyla elde edilen lojistik regresyon modelinin gegerliligi,

Hosmer Lemeshow testi ile stnanmastir.
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Ho: Tahmin edilen denklem anlamlidir.

H;: Tahmin edilen denklem anlaml1 degildir.

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kare degeri, 10,260 olarak
hesaplanmigstir. p= 0,247 > o = 0,05 olarak elde edilmis ve modelin uygun olduguna
dair Hy hipotezi kabul edilmistir. Buna gore lojistik regresyon sonucunda elde edilen
bagimsiz degiskenlerden en az birinin katsayisi sifirdan farkli ¢ikmistir. Bulunan

tahmin denklemi anlamlidur.

Bireylerin Odunpazar1 Belediyesi’nden memnuniyetlerinin 6l¢iilmesine
yonelik kurulan lojistik regresyon modelinin dogru smniflandirma basar1 oranlar1

Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12. Odunpazan Belediyesi’nin Kategorik Degiskenlerle Olusturulan ikili
Lojistik Regresyon Gruplandirma Tablosu

GOZLEM TAHMIN
DOGRULUK
MEMNUNIYET YUZDESI
Memnun | Memnun degil
MEMNUNIYET Memnun 684 44 94,0
Memnun degil 295 46 13,5
AYRINTILI YUZDE 68,3

Bireylerin Odunpazar1 Belediyesi’nden memnuniyetlerinin 6lciilmesine
yonelik kurulan lojistik modelin smiflandirma basarismin verildigi Tablo 12
incelendiginde; Lojistik Regresyon modelinde gozlemlerin dogru smiflandirma /
dogru atanma oraninin % 68,3 oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle model
toplam 1069 denegin % 68,3’linli dogru tahmin etmistir. Bu analiz sonucunda
Odunpazar1 Belediyesi’'nden memnun olan 295 kisi yanlis smiflandirilarak diger
gruba atanmig, memnun olmayan 44 kisi de memnun olan kisilerin grubuna atanarak
yanlig smiflandirilmistir. Bagka bir ifadeyle Odunpazari belediyesinden memnun

olanlarm % 94,0’1 ve memnun olmayanlarin % 13,51 dogru tahmin edilmistir.
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Kategorik degiskenlerle yapilan ikili lojistik regresyon analizinden sonra

bireylerin memnuniyetleri {izerinde, Odunpazar1 Belediyesi’nin, Eskisehir
Biiyliksehir Belediyesi ile birlikte yiiriittiigii hizmetlerin, Odunpazar1 Belediyesi’nin
kendi biinyesinde mahallelere sundugu hizmetlerin ve Odunpazar1 Belediyesi’nin
yonetiminden bireylerin memnuniyetlerinin belirlenmesi amaciyla ikinci bir lojistik
regresyon modeli daha olusturulmustur. Tepebasi Belediyesi i¢in yapilan biitiin
islemler Odunpazar1 Belediyesi i¢cinde yapilmis ve kategorik degiskenlerden anlamli
olanlar ve anket formundaki ii¢ alt 6l¢ekteki yargi climlelerinin ortalama degerlerinin
birer bagimsiz degisken olarak alinmasiyla olusturulan lojistik regresyon modeli

Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Odunpazan Belediyesi’nden Memnuniyetin ikili Lojistik Regresyon

Modeli Sonuclar
B Std. Hata Wald S.D P Exp(B)
AYLIKGLR 112,745 4 ,000
AYLIKGLR(1) 8,824 ,879 | 100,752 1 ,000 6796,855
AYLIKGLR(2) 9,351 ,885 | 111,726 1 ,000 11514,594
AYLIKGLR(3) 8,855 ,888 | 99,380 1 ,000 7010,467
AYLIKGLR(4) 8,717 ,920 | 88,045 1 ,000 6104,283
EGTMDUR 22,602 4 ,000
EGTMDUR(1) 2,796 ,841 11,049 1 ,001 16,382
EGTMDUR(2) 1,745 ,405 18,546 1 ,000 5,726
EGTMDUR(3) 1,608 ,390 16,961 1 ,000 4,991
EGTMDUR(4) 1,484 ,386 14,745 1 ,000 4,410
OTURSUR 25,599 4 ,000
OTURSUR(1) ,264 428 ,379 1 ,538 1,302
OTURSUR(2) 1,329 ,390 11,632 1 ,001 3,778
OTURSUR(3) 1,353 362 | 13,973 1 ,000 3,868
OTURSUR(4) 1,408 ,378 13,844 1 ,000 4,088
OBB -,882 J124 | 50,345 1 ,000 414
OGENEL 2,290 213 | 115,574 1 ,000 ,101
OYONETIM -,828 174 | 22,667 1 ,000 A37
GOZLEM TAHMIN
DOGRULUK
MEMNUNIYET YUZDESI
Memnun | Memnun degil
MEMNUNIYET Memnun 719 9 98,8
Memnun degil 75 266 78,0
AYRINTILI YUZDE 92,1
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Tablo 13 incelendiginde Odunpazar1 Belediyesi’nden kategorik degiskenlerin
anlamli olanlar1 ve her {i¢ alt dlgegin ortalama puanlar1 ile olusturulan lojistik
regresyon modelinde yer alan katsayilardan; aylik gelir, egitim durumu, oturma
siiresi, OBB, OGENEL ve OYONETIM degiskenlerine ait katsayilar % 1 6nem
seviyesinde anlamli iken, oturma siiresinden 1-5 yi1ldir mahallesinde oturan bireylere

ait katsay1 ise modelde anlamli olarak bulunamamustir.

Tablo 13’te yer alan her bir degiskenin olasilik oranlari ise su sekilde
yorumlanabilir. Aylik gelir degiskeni agisindan olasilik oranlar1 incelendiginde; ele
alman yeni bir bireyin aylik gelirinin 2000 YTL ve istii olmasi Odunpazari
belediyesinden memnun olma olasiligin1 6104 kat arttirirken, aylik geliri 600-1200
YTL’den az olan bireylerin memnun olma olasiligin1 11514 kat arttwrmaktadir. Bu
sonuglardan da aylik gelir seviyesi diisiik bireyler, gelir seviyesi yiiksek bireylere

oranla belediye hizmetlerinden daha memnundur denilebilir.

Egitim durumu degiskeni acisindan olasilik oranlar1 incelendiginde; ele alinan
yeni bir bireyin okuryazar olmasi Odunpazar1 Belediyesi’nden memnun olma
olasiligin1 16,382 kat arttirirken, iiniversite ve iistii egitimli bir bireyin memnun olma

olasiligini 4,410 kat arttirmaktadir.

Mabhallede oturma siiresi degigskeni agisindan ele alinan yeni bir bireyin
mahallesinde 6-10 yil arast siireden beri oturuyor olmasi Odunpazari belediyesi
hizmetlerinden memnuniyetini 3,778 kat arttirirken; yeni bir bireyin 21 ve daha fazla
zamandir mahallesinde oturuyor olmast memnun olma olasiligmi 4,088 kat
arttirmaktadir. Elde edilen sonuglar sadece bireylerin kategorik degiskenleri ele

alinarak yapilan lojistik regresyon modeline benzer sonuglar vermistir.

Odunpazar1 Belediyesi’nin Biiyiiksehir Belediyesi ile yliriittiigli hizmetlerin
olasilik oranlar1 incelendiginde; ele alimacak yeni bir bireyin bu hizmetlerden
memnun olma olasilig1 0,414 kat az olurken, Odunpazar1 Belediyesi’nin kendi
biinyesinde mahallelere sundugu hizmetlerden memnun olma olasilig1 0,101 kat az

olmaktadir. Son olarak ele alinacak olan yeni bir bireyin Odunpazar1 Belediyesi
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yonetiminden memnun olma olasilig1 0,437 kat az olmaktadir. Bu sonuglardan da
bireyler; Odunpazar1 Belediyesi’nin Biiyiiksehir Belediyesi ile birlikte yiiriittiigii
hizmetlerden, Odunpazar1 Belediyesi’'nin kendi biinyesinde mahallelere sundugu

hizmetlerden ve belediye yonetiminin hizmetlerinden memnun degildir.

Bireylerin Odunpazar1 Belediyesi’'nden memnuniyetlerinin dlglilmesine
yonelik kurulan ikinci lojistik regresyon modelinin dogru simiflandirma / dogru
atanma oranmnm % 92,1 oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle model toplam
1069 denegin % 92,1’ini dogru tahmin etmistir. Bu analiz sonucunda Odunpazar1
Belediyesi’nden memnun olan 75 kisi yanlis smiflandirilarak diger gruba atanmis,
memnun olmayan 9 kisi de memnun olan kisilerin grubuna atanarak yanlis
simiflandirilmistir. Baska bir ifadeyle Odunpazar1 belediyesinden memnun olanlarin

% 98,8’si ve memnun olmayanlari % 78,0°1 dogru tahmin edilmistir.

2.4.2.3. Tepebasi1 ve Odunpazar Belediyelerine iliskin Ikili Lojistik

Regresyon Modellerinin Karsilastiriimasi

Her iki belediyeye bagli mahallelerdeki bireylerden elde edilen verilerle
olusturulan lojistik regresyon modellerinin sonuclarina gore iki belediye ile ilgili

memnuniyet karsilastirmasi su sekilde yapilabilir:

Kategorik degiskenler ele alinarak yapilan regresyon modelinin sonuglarina
gore; Tepebasi Belediyesi’nin mahallelere sundugu hizmetlerden; cinsiyet degiskeni
acisindan kadmlarin erkeklere oranla memnuniyette negatif etki yarattigi sonucuna
varilmigtir. Baska bir ifadeyle, kadinlar Tepebasi Belediyesi’nin sundugu
hizmetlerden memnun degildir. Kadnlarin belediye hizmetlerinden erkeklere oranla
daha az bilgi sahibi olmalar1 ve bu konulara pek ilgi duymamalar1 gibi nedenlerden
dolay1 boyle negatif bir etki ortaya ¢ikmis olabilir. Odunpazar1 Belediyesi’'nde ise
cinsiyet degiskeni ki-kare anlamlilik smamasinda anlamli bulunmadigi igin

Odunpazar1 Belediyesi i¢in yapilan lojistik regresyon modellerine dahil edilmemistir.
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Tepebas1 Belediyesi’nin mahallelere sundugu hizmetlerden en ¢ok okuryazar
olan bireylerin memnun oldugu sonucuna varilmistir. En yiikksek pozitif etki bu
degiskene ait olarak belirlenmistir. Ayni degisken Odunpazari Belediyesi icin
yapilan analizde de benzer sonuglari vermistir. Odunpazar1 Belediyesi’ne bagli
mahallelerde de okuryazar olan bireyler belediye hizmetlerinden memnuniyette ilk
sirada yer almistir. Egitim durumu yiikseldik¢e Tepebast ve Odunpazari Belediyesi
hizmetlerinden memnun olma olasilig1 ise her iki belediyede de azalmaktadir. Bu
sonuglardan egitim seviyesi diisiik bireylerin, yliksek egitimli bireylere oranla

belediye hizmetlerinden daha fazla memnun oldugu sdylenebilir.

Tepebast Belediyesi’nde meslek degiskeni agisindan emekli statiisiindeki
bireyler, Tepebasi Belediyesi’nin sundugu hizmetlerden memnun iken;  isci
statiisiindeki bireylerin belediye hizmetlerinden memnun olmadiklar1 gdriilmiistiir.
Odunpazar1 Belediyesi’nin sundugu hizmetlerden ise; aylik gelir degiskeni agisindan
yiikksek gelire sahip olan bireylerin Odunpazar1 Belediyesi hizmetlerinden
memnuniyette, diisiik gelirli bireylere oranla negatif etki yaptigi ve belediye
hizmetlerinden memnun olmadiklar1 sonucuna varilmistir. Bu sonucglara dayanarak
gelir seviyesi yliksek bireylerin diisiik gelirli bireylere oranla belediyelerden hizmet

alma acisindan talep ve beklentilerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Odunpazar1 Belediyesi’nde bireylerin kategorik degiskenleri ele almarak
yapilan lojistik regresyon modeli sonu¢larinda; mahallede oturma siiresi ile belediye
hizmetlerinden memnuniyet arasinda sadece 1-5 yildir mahallesinde oturan bireyler
icin negatif ve anlamli bir iliski ¢ikmistir. Lojistik regresyon modelinde Tepebasi
Belediyesi’nde mahallede oturma siiresi anlamli bulunmadigi i¢in modele dahil
edilmemistir. Odunpazar1 Belediyesi’ne bagli mahallelerde 1 ile 5 yil aras1 slireden
beri mahallesinde oturan bireylerin belediye hizmetlerinden memnun olmadiklar:
gdzlenmistir. Boyle bir sonug, bu bireylerin uzun yillardan beri mahallesinde oturan
bireylere nazaran, mahallerine alisgamamis olmalar1 veya bagl olduklar1 belediyenin
sundugu hizmetlerden yeterince faydalanamamis veya bu hizmetleri bilmemeleri v.b.

nedenlerden kaynaklanmis olabilir.
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Yargt ciimlelerinin 6lgek puan ortalamalari alinarak olusturulan lojistik
regresyon modeli sonuclarinin karsilastirmasi ise iki belediye acisindan su sekilde

yapilabilir.

Tepebast ve Odunpazar1 Belediyeleri’nin Biiyiiksehir Belediyesi ile birlikte
yiiriittiigii hizmetler karsilastirmali olarak incelendiginde, her iki belediyede de bu
hizmetlerin bireylerin memnuniyetleri iizerinde anlamli ve negatif bir etki yaptigi
gozlenmistir. Bu agiklamalar odds oranlarina bakilarak yapildigma gore ve f
katsayis1 negatif olan degiskenler i¢in odds orani azalis yOniinde yorumlanacagi
hatirlanacak olursa; Tepebasi belediyesine bagli mahallelerdeki bireyler (Exp(B)=
,526), Odunpazari belediyesine bagli mahallelerde yasayan bireylere (Exp(B)= ,414)

oranla bu hizmetlerden memnuniyetsizlikte daha 6nemli bir etkiye sahiptirler.

Bireylerin bagl olduklar1 alt kademe belediyelerinin genel hizmetlerinden
memnuniyetleri karsilagtirmali olarak incelendiginde; her iki belediyede de genel
hizmetlerin bireylerin memnuniyetleri lizerinde negatif etki yaptigi gozlenmistir.
Olasilik oranlar1 itibariyle bu sonuglardan da genel hizmetlerden Tepebasi
Belediyesi’'ne bagli mahallelerdeki bireyler (Exp(B)= ,283), Odunpazari
Belediyesi’ne bagli mahallelerde yasayan bireylere (Exp(B)= ,101), oranla bu

hizmetlerden memnuniyetsizlikte daha 6nemli bir etkiye sahiptirler.

Son olarak bireylerin alt kademe belediyelerinin yonetim algilamalarina
iliskin memnuniyetleri karsilastirmali olarak incelendiginde; Tepebasi Belediyesi’ne
bagli mahallelerde yasayan bireyler acisindan pozitif yonde bir iligki oldugu, buna
karsilik Odunpazar1 Belediyesi’'ne bagli mahallelerde yasayan bireyler i¢in negatif
yonde etki yaptig1 goézlenmistir. Bu sonuglardan da Tepebast Belediyesi’nde bireyler
belediye yonetimiyle ilgili hizmetlerden (Exp(p)= 1,409) memnun iken; Odunpazar1
Belediyesi’'nde (Exp(p)=,437) bireylerin memnun olmadiklar1 belirlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda daha ¢ok veri elde etmede anket
kullanimi, dogrusal regresyon modeli gibi siirekli degiskenler gerektiren
karsilagtirma analizlerini gerceklestirmede kisit olusturmaktadir. Anket kullanilarak
elde edilen verilerde kesikli yanitlara karsilik gelen agiklayic1 degiskenlere sikca
rastlanmasi, Lojistik Regresyon Analizi kullanimin1 her gecen giin arttrmaktadir. Bu
caligmada da bir kismi1 kategorik olan bagimsiz degiskenlerin ikili deger alan bagimli
degisken {tizerindeki Onemlerinin belirlenmesinde ikili lojistik regresyon analizi

kullanilmistir.

Yapilan bu ¢aligma ile bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin
karsilastirilmast  agisindan  Eskisehir ilinde ©nemli bir eksigi gidermesi
distiniilmiistiir. Kamu sektdriinde yogun bir rekabet olmasa da belediye
hizmetlerinden faydalananlarin memnuniyeti, halka en yakin yonetsel kurulus olan
belediyeler agisindan biiyiikk 6nem tagimaktadir. Biitiin hizmet sektorlerinde oldugu
gibi kamu hizmeti sunanlarin degerlendirilmesinde ana amag, miisteri
memnuniyetinin - maksimum seviyede saglanmasidir. Belediye hizmetlerini
kullananlarin aldiklar1 hizmetlerden memnuniyetlerini 6l¢gmede, kullanicilarin
beklentilerinin karsilanmasi i¢in sunulan hizmetlerin nasil algilandigini ve hizmetleri
sunanlarin gercek performansi hakkinda bilgi saglamak, mevcut durum analizlerini
degerlendirmek, vatandaslarin talep ve beklentilerine yonelik hizmet sunumunda,
belediye yoOnetimlerinin zayif ve giicli yOnlerini gdérmesi bakimmdan oldukca

onemlidir.

Lojistik regresyon analizi kullanilarak yapilan bu ¢alisma ile belediye
hizmetlerinden memnun olmak veya olmamak olasiligima gore bireyler ayrilmistir.
Lojistik Regresyon smiflandirma tablosu yardimiyla elde edilen regresyon
denklemine gére memnuniyet durumu yanlis tahmin edilen bireyler saptanmistir. Bu
durum soyle aciklanabilmektedir. Bu bireyler regresyon denklemine gére memnun

olmas1 gerekirken memnun olmadigint sdyleyen veya aslinda memnun olmadigi
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halde memnun oldugunu sdyleyen bireylerdir. Bu durum, bireylerin belediye
hizmetlerine ait bir¢ok degiskeni kotii diye nitelendirmelerine ragmen, sonucta o
belediyeye bagli mahallede yasiyor olmaktan memnun oldugunu sdylemesi ile ortaya
cikmaktadir. Baska bir ifadeyle birey o yerde yasamak istemedigi halde
mecburiyetten veya baska bir secenek bulamamasi gibi sebeplerle orada yasamaktan
memnunmus gibi davranmaktadir. Bunun tersi durumlar da vardir. Lojistik regresyon
bu gibi gruplandirmalar1 yapabilme olanagi vermektedir. Bu baglamda ¢alismanin

bulgular1 ve onerileri su sekilde agiklanabilir.

Bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin belirlenmesi amactyla
olusturulan lojistik regresyon modelinde Tepebast Belediyesi’nin hizmetlerinden
cinsiyet degiskeni acgisindan kadinlarin memnuniyette erkek katilimcilara oranla
olumsuz etki yarattig1 gozlenmistir. Bu baglamda Tepebas1 Belediyesi’nin, sundugu
hizmetlerden kadinlara yonelik memnuniyeti arttirict faaliyetlere yonelmesi
(kadinlarm katilimiin saglanacag kiiltiir ve sanat etkinliklerinin arttirilmasi, egitim
kurslar1 ve seminerlerin diizenlenmesi ve meslek edindirme kurslarinin agilmasi gibi)
gerektigi sOylenebilir. Odunpazar1 Belediyesi’nin biinyesinde diizenledigi kadmnlara
yonelik meslek edindirme ve beceri egitim kurslarmin, bireylerin ve O6zellikle
kadmlarin Odunpazar1 Belediyesi’'nin hizmetlerinden memnuniyetlerinde énemli rol
oynadigi, bu belediye agisindan cinsiyetin ayirt edici bir faktdor olmamasinda da

anlagilmaktadir.

Yapilan lojistik regresyon analizi sonuglarinda her iki belediyede de egitim
seviyesi diisiik bireylerin, yiiksek egitimli bireylere oranla belediye hizmetlerinden
daha fazla memnun oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuglardan egitim seviyesi az
olan bireylerin belediye hizmetlerine yonelik algilamalari, her iki belediyeye bagl
mahallelerdeki yliksek egitimli bireylere oranla, daha Onyargisizdir denilebilir.
Yiiksek egitimli bireyler ise belediye hizmetlerinden memnuniyette daha segici
davranmakta, belediye hizmetlerini egitim seviyelerinin de vermis oldugu bilgi ve
deneyimlere goére daha iyi sorgulayabilmekte ve verilen hizmetlerden yeterli
derecede memnun olmayarak bagli olduklar1 belediyelerden daha iyi hizmet

beklemektedirler. Bu baglamda her iki belediyenin de hizmet sunumunu bireylerin
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egitim durumlarm1 dikkate alarak tekrar gdzden gecirmesi ve belediye
hizmetlerinden memnuniyet algilamasmni dengeleyecek politikalar gelistirmesi

gerektigi sdylenebilir.

Tepebasit Belediyesi’'nde meslek degiskeni agisindan emekli statiisiindeki
bireyler memnuniyette olumlu etki yaratirken; ig¢i statiisiindeki bireylerin belediye
hizmetlerinden memnuniyette olumsuz etki yarattigi gozlenmistir. Emekli
statlistindeki bireylerin Tiirkiye genelinde yas ortalamalarmin 50 ve isti oldugu
diisliniiliirse, bu bireylerin belediye hizmetlerini sorgulamaktan ziyade, verilen
hizmeti oldugu gibi kabul etme egiliminde olduklar1 sdylenebilir. Bunun tersi
durumlar da vardir. Bu sonuglardan hareketle; Tepebasi Belediyesi’nin hizmet sunma
anlayigini statii ve mahalle farki gdzetmeden, bireylerin ¢aligma kosullar1 ve sosyal
faaliyetlere katiliminin esit oranda saglanacagi politikalar gelistirmesi (sosyal ve
kiiltiirel etkinliklerin bireylerin ve 6zellikle is¢i bireylerin ¢alisma saatleri goze

alinarak diizenlenmesi v.b) gerektigi soylenebilir.

Odunpazar1 Belediyesi i¢in yapilan lojistik regresyon modelinde; aylik gelir
seviyesi yiiksek bireylerin, diisiik gelir seviyeli bireylere oranla belediyenin sundugu
hizmetlerden daha az memnun olduklar1 sonucuna varilmistir. Bu bulgu Galster ve
Hesser’in 1981 yilinda yaptigi arastrrma sonuglarinda, gelir seviyesi yliksek
bireylerin memnuniyette O6nemli rol oynadiklar1 sonucuyla uyumsuzluk
gostermektedir. Bu sonuglarin zit yonde olmasi bazi anahtar degiskenlerin farkl
olarak tanimlanmasindan kaynaklanabilmektedir. Mahallelerin sokak, cadde rayig
degerleri agisindan karsilastirma yapildiginda, Odunpazar1 Belediyesi’ne bagl
secilen mahallelerin, Tepebas1 Belediyesi’'ne bagli mahallelerden daha yiiksek
degerde rayi¢ bedellere sahip oldugu; bu mahallelerde yasayan bireylerin kira, harg
v.b. giderlerinin, Tepebas1 Belediyesi’ne bagli mahallelerde yasayan bireylere oranla
daha fazla oldugu disiiniiliirse, Odunpazar1 Belediyesi’ne bagli mahallelerde yasayan
yiikksek gelirli bireylerin, daha kaliteli hizmet sunma anlayisi ve beklentilerinin
yiiksek olmas1 dogal karsilanabilir. Bu baglamda Odunpazar1 Belediyesi’nin yiiksek
gelirli bireylerin talep ve ihtiyaglarinin disiik gelir seviyeli bireylerle esit oranda

saglanacagi faaliyetlere agirlik vermesi memnuniyetin arttirilmasinda etkili olacaktir.
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Tepebast Belediyesi’nde aylik gelir seviyesi degiskeni anlamli bulunamadigi icin

lojistik regresyon modeline dahil edilmemistir.

Odunpazar1 Belediyesi acisindan memnuniyetsizlige neden olan faktorlerden
bir digeri de; mahallede oturma siiresi degiskeni acisindan; mahallesinde az siiredir
oturan bireyler olarak belirlenmistir. Buna karsilik uzun siiredir mahallesinde
yasayan bireyler memnuniyette olumlu yonde etki yapmaktadirlar. Bu sonuglar
Kasarda ve Janowitz’in 1973 yilinda yaptigi ¢alismada elde ettikleri bulgulara benzer
sonuclar vermistir. Mahallede oturma siiresi degiskeni Tepebasi Belediyesi’nde
anlamli olarak bulunamamistir. Odunpazar1 Belediyesi’ne bu konuda su Oneriler
getirilebilir; bu bireylerin mahallelerini ve hizmet aldiklar1 belediyeyi yeterince
bilmiyor ve mahalleyle biitiinlesememis olmalar1 memnuniyetsizliklerinde 6nemli rol
oynadig1 diisiiniilirse; bireylerin mahallelerine uyum saglamalar1 amaciyla,
mahalleye saglanan belediye hizmetlerinin ve belediyenin tanitilmasma yonelik

faaliyetlere yonelinmesinin yararli olacagi soylenebilir.

Alt kademe belediyelerinin Biiyiiksehir Belediyesi ile koordineli yiiriittiigi
hizmetlerin (ulasim, yol yapim, alt yap1 v.b), her iki belediyeye bagli mahallelerde
yasayan bireylerin memnuniyetlerinde olumsuz etki yarattig1 goriilmistiir. Bu
sonuglar Yavuzgehre ve Torlak’in 2006 yilinda Denizli ilinde Karsiyaka
mahallesinde yaptiklar1 aragtirma sonuglarina benzer bulgular vermistir. Karsiyaka
mahallesinde yasayan bireylerin memnuniyetsizliklerinde de yol yapim,
kanalizasyon gibi alt yap1 hizmetleri 6nemli degiskenler olarak belirlenmistir. Bu
baglamda her iki belediyeye de su Oneriler getirilebilir: Tepebasi ve Odunpazari
Belediyeleri’nin ulasim hizmetlerini, her mahalleye esit ve dengeli bi¢imde ulagimi
saglayacak sekilde Biiyiliksehir Belediyesi koordinasyon birimlerinden UKOME
(Ulasim Koordinasyon Merkezi) ile birlikte hareket ederek gerceklestirmelidir. Yol
yapim hizmetlerinden memnuniyetin arttirilmast amaciyla her iki belediyenin
biinyesinde bulunan mahallelere, sehir merkezine yakinlik-uzaklik ayrimi yapmadan
her mahallenin bireylerinin nitelikli yasam alanlarma kavusturulmasma yonelik yol
yapim hizmetlerine agiwrlik vermeleri gerekmektedir. Alt yapi hizmetlerinden

bireylerin memnuniyetlerinin arttirilmasi i¢in belediyelere, Biiyiiksehir belediyesinin
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koordinasyon birimlerinden biri olan AYKOME (Alt Yap1 Koordinasyon Merkezi)
ile birlikte yillik hedeflerini, alt yap1 yatirim programlarini, kanalizasyon projelerini,
icme suyu, elektrik, dogalgaz, telefon, kablolu televizyon baglant1 hatlar1 gibi
projelerini planlamalar1 ve memnuniyeti arttirici uygulamalara doniistiirmeleri

Onerilebilir.

Her iki belediyeden genel hizmetler bakimindan memnuniyet
degerlendirildiginde, bireylerin bu hizmetlerden memnun olmadiklar1 belirlenmistir.
Yargi ciimlelerine iligkin goriislerin dagiliminda ise bazi degiskenlerin belediye
hizmetlerinden memnuniyette 6nemli etkiye sahip oldugu belirlenmis olmasina
(Tablo 5) ragmen, yine de genel hizmetler bakimindan bireyler her iki belediyeden
de yeterince memnun degildir. Tepebasi ve Odunpazar1 Belediyeleri’nin mahallelere
sundugu genel hizmetlerin bireylerin goriislerine gore dagilimi incelendiginde;
bireyler en ¢ok temizlik hizmetleri ile park ve dinlenme yeri hizmetlerinden
memnundur. Bu sonuglar, Kosecik ve Sagbas tarafindan 2004 yilinda Denizli ili
genelinde yapilan halkin yerel yoOnetimlerden memnuniyetinin belirlenmesine
yonelik arastirma sonuglartyla benzerlik gdstermektedir. Buna karsilik bireylerin
goriliglerinin dagiliminda Tepebas1 Belediyesi genel hizmetlerinden en fazla asfalt
hizmetleri ile imar hizmetleri memnuniyetsizlik yaratmistir. Odunpazari
Belediyesi’nde ise en biiylik memnuniyetsizlik asfalt hizmetleri, kiiltiirel etkinliklere
yonelik hizmetler ve zabita hizmetleri olarak belirlenmistir. Sonu¢ olarak,
belediyelerin hizmet sunumunda halkin kaliteli hizmet anlayis1 sunan belediye
yonetimleri bekledigi ve bu kaliteli hizmet sunma anlayisini kendisinde barindiran
belediye yonetimleri gérmek istedigi agiktir. Bu konuda belediyelerin halkin ihtiyag
ve taleplerine yonelik hizmetlere agirlik vermeleri periyodik olarak memnuniyet
anketleri yapmalari, yurt icinde ve disinda basarili belediye yOnetimlerini 6rnek
almalar1 hizmet kalitelerini ve yOnetimlerine olan giiveni arttiracaktir. Belediyeler
BEPER projesi kapsaminda performans olgiilerini karsilagtirmali olarak dlgmeli ve

elde edilen sonuglar1 halk ile paylagsmalidirlar.

Bireylerin Tepebast ve Odunpazar1 Belediyeleri yonetimiyle ilgili

algilamalarma yOnelik gorilisleri, lojistik regresyon modelinde Tepebasi
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Belediyesi’nde olumlu yonde iken, Odunpazar1 Belediyesi’nde belediye yonetimiyle
ilgili algilamalarindan memnuniyet olumsuz yonde ¢ikmustir. Yapilan ¢alismada
bireylerin belediye yonetimine iligkin goriislerinin dagiliminda da bireylerin en ¢ok
Tepebast Belediyesi’ne giliven agisindan belediye yonetiminden memnun olduklari
goriilmiistiir.  Bireylerin  ¢cogu  Tepebast  Belediyesi'ne  bilyiikk  dlciide
giivenmektedirler. Bu sonug¢ 2006 yilinda yapilan Tepebasi belediyesi ve Canakkale
Belediyesinin “Belediye Hizmetlerinin Degerlendirilmesi ve Belediye Hemsehri
Arastirmast Konusunda Raporu” ile ayni sonucu vererek sonucun dogrulugunu
desteklemistir. Yargi ciimlelerinden Odunpazar1 Belediyesi igin bireylerin
goriliglerinin dagiliminda Odunpazar1 Belediyesi’'nde de Tepebasi Belediyesi’nde
oldugu gibi bireylerin belediye yonetimine biiyiik oranda giivendigi goriilmiistiir. Bu
her iki belediye ag¢isindan da biiyiik bir kazanim olarak degerlendirilebilir. Buna
ragmen Odunpazar1 Belediyesi'ne ait diger yonetim hizmetlerinin yetersiz oldugu
goriisli belediye yonetim algilamasma iliskin lojistik regresyon modelindeki genel
degerlendirmede olumsuz etki yapmistir. Bu konularda belediyelere su Oneriler

getirilebilir.

Belediye yonetimleri; her kesimden halk katilimin saglandigi toplant1 ve
seminerler diizenlemeli, halkin bu konudaki diisiincelerinin olumlu yonde gelistiginin
goriilmesi acisindan “Beyaz Masa” tiirli uygulamalara agirlik vermesi, sikayet ve
talepleri  dinleyerek, halkin beklentilerinin neler oldugunun belirlenmesi
gerekmektedir. Belediye yOonetim birimlerinin, “esitlik-adalet” ilkelerine uymadan
seffaf yonetim anlayis1 ve her kesimden vatandasin katiliminin saglanmadigi bir
yonetim bigiminde bagarili bir yonetim sergilemesi miimkiin degildir. Bu sebepten
dolay1 iyi bicimde isleyen bir denetim mekanizmasinin kurulmasi ve ydnetim
ahlakinin smnif, din, dil, ik, mezhep gibi 6gelere bagli olmadan isler hale getirilmesi

gerektigi sdylenebilir.

Bu caligmanin Eskisehir ili lizerinde belediyelerin halka sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi agisindan katki yapmas: beklenmektedir. Ileriye yonelik yapilacak
olan caligmalara 151k tutmasi bakimindan bu konudaki eksikligi giderecegine

inanilmaktadir. Boylece siirekli ve giincellenebilir mevcut durum analizleri ile daha
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saglikli kararlar alinarak yasam kalitesinin ve belediye hizmetlerinin niteliklerinin
arttirilmas1 veya degistirilmesi de saglanabilecektir. Bundan sonra yapilacak olan
calismalarda da Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetleri degerlendirmeye
alinmali veya belediyelerde toplam kalite yontemleri {izerine ¢aligmalar yapilarak bu
konulardaki gerekli eksiklikler giderilmelidir. Bu bakimdan ele alindiginda
belediyeler kentsel yasam kalitesini yiikseltmekle gorevli tek kurum degildir. Hizmet
kalitesini arttirma ¢abalarmim hangi alanlarda olmas1 gerektigini belirlemeye yonelik
caligmalar yapilmasi yararli olacaktir. Belediyelerin yani sira, merkezi yonetime,
sivil toplum kuruluslarina ve 6zel sektore de belediye hizmetlerinden memnuniyetin

ve yagam kalitesinin arttirilmasina yonelik 6nemli gérevler diigmektedir.

Kentsel yasam kalitesinin gelismesine yoOnelik, kentlerde ozellikle kenar
mabhallelerde yasayan bireylerin toplumsallagsmasi, belediye hizmetlerinden miimkiin
oldugunca faydalanabilmeleri i¢in gerekli ortam ve sartlarin hazirlanmasi, kentteki
eksikliklerin giderilmesi i¢in yatirimlarin yapilmasi ve egitim ¢aligmalarinin
artirtlmas1 gerekmektedir. Avrupa Kentsel Sarti’'nda bulunan maddeler géz Oniine
alinarak, kentsel yasam kalitesini yiikseltmek amaciyla gerekli politikalarin
izlenmesi, siirekliligin saglanmasi1 ve belediyelerin performansinda arttiric1 unsurlari

ortaya koymasi agisindan gereklidir.
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EK-1 ANKET FORMU

Degerli katihmer;
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Bu caligmanin amaci; belediye hizmetlerini kullanan bir kisi olarak tecriibelerinize ve diislincelerinize dayanarak,

bagli oldugunuz belediyenin asagida belirtilen Ozellikleri ne derecede yerine getirdiginin belirlenmesidir.

Vereceginiz cevaplarin dogru ve sizin diisiincelerinizi yansitmasi, aragtirma sonuglarmin gegerliligi ve

giivenilirligi agisindan ¢ok Onemlidir. Anketi doldurmak igin ayiracaginiz zaman ile sorulari cevaplamada

gostereceginiz ilgi ve hassasiyet i¢in tesekkiir eder, saglik ve huzur dolu giinler dilerim.

Mahallenizin adi: .......cceeeeennen..

Cinsiyetiniz?
a-)Kadin () b-)Erkek ()

Biilent CANKUS

Yasimz? () Avhk geliriniz?

a-) 18-25 () a-) Geliri yok

b-) 26-34 () b-) 0-600 YTL  ‘denaz
¢-) 3549 () ¢-) 600-1200 YTL’den az
d-) 50-64 () d-) 1200-2000 YTL’den
e-) 65ve Ustii e-) 2000 YTL ve {istii
Egitim durumunuz? Mesleginiz?

a-) Okuryazar degil ()

b-) Okuryazar () b-) Isci
()
()

¢-) Ortadgretim

a-) Ev hanimi

¢-) Esnaf, Zanaatkar

d-) Lise ve dengi Okullar d-) Memur
e-) Universite ve iistii e-) Ogretmen
f-) Emekli

g-) Asker, Polis
h-) Diger... Belirtiniz

Mahallenizde ne kadar zamandan beri oturuyorsunuz?

a-) 1 yildan az b-) 1-5yildir ¢-) 6-10 y1ldir d-)11-20 y1ldir e-) 21 +y1l

Biiyliksehir belediyesinin, mahallenize saglamis oldugu, kullanma suyu

() ) ) ) )
1o la ]3] s ]
=
TREEE § g
Asagidaki ifadeleri, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesinin mahallenizde E = E =l g = |2 E
sundugu hizmetlerden memnuniyetinizi dikkate alarak belirleyiniz. g% 8% E E o £
T 2 £ 3 g
== = | = £
1- | Biiyiiksehir belediyesinin, mahallenize saglamis oldugu otobiis- minibiis
hizmetlerinden. u O|ojojo
2 Biiyiiksehir belediyesinin, tramvay hizmetlerinden. |:| |:| |:| |:| |:|
Biiyiiksehir belediyesinin, mahallenizde yapmis oldugu, ana caddelerdeki,
3- | yol yapim hizmetlerinden. O O oo o
Biiyiiksehir belediyesinin, mahallenizde yapmis oldugu, kanalizasyon,
4- | altyap1 hizmetlerinden. u O|ojojo
O jgjojo|d

hizmetlerinden.
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E E
g S| =2| E| £
- . . .. - - . = by <3 = =
Asagidaki ifadeleri, mahallenizin bagh bulundugu belediye g E |2 - £ =
hizmetlerinden memnuniyetinizi dikkate alarak belirleyiniz. g 7Y g g = §
. =< | E|2|E|¢
............... BELEDIYESI = g = =] %
o
1- | Belediyenizin mahallenizde yapmis oldugu temizlik hizmetlerinden. (¢op
toplama, cadde, sokak temizligi, park temizligi gibi) O Oyogo
2- | Belediyenizin, mahallenizde yapmis oldugu yol, asfalt ve kaldirim yapim
hizmetlerinden. O Oojo|o
3- | Belediyenizin, mahallenizde yapmus oldugu, Imar hizmetlerinden.
( Insaat ruhsat1, yapi kullanma izin belgesi gibi) O Oogo
4- | Belediyenizin, mahallenizde yapmis oldugu, park ve dinlenme yeri
hizmetlerinden.( Parklar, oyun grubu, dinlenme yerleri gibi) O Oyogo
5- | Belediyenizin, mahallenizdeki zabita hizmetlerinden.( Isyeri agma, isyeri
denetim, pazaryerleri denetimi gibi) O Oojo|o
6- | Belediyenizin mahallenizde yapmus oldugu, Mesleki beceri ve egitim
kurslarindan.( Yetiskinlere yonelik kurslar dahil) O Oyogo
7- | Belediyenizin mahallenizdeki, yardima muhtag insanlara yapilan yardim ] OO0l
hizmetlerinden.( Asevi, Belde evi, Iftar ¢adirlari, gida yard.)
8- | Belediyenizin mahallenizde yapmis oldugu, ilaglama hizmetlerinden.
(Sivrisinek, hasaratla miicadele gibi) O Oojo|o
9. o . i .
Belediyenizin mahallenizde yapmis oldugu, kiiltiirel etkinliklerden.
(konser, tiyatro, sinema giinleri gibi) O Oojo|o
10- TOKI isbirligiyle yapilan toplu konut hizmetlerinden. O (gigiaig
11- | Belediyenizin mahallenizde yapmis oldugu, geri déniisiim projesi
hizmetlerinden.( kagit, cam sise, plastik, alliminyum gibi) O Oojo|o
= =
Asagida; mahallenizin bagh bulundugu belediyenin yonetimine _% g g E g _% g
yonelik baz yargi ciimleleri yer almaktadir. = % % z S |= g
Bu yarg ciimlelerine katihm diizeyinizi belirtiniz 2E| E| S| 2 |Z2%E
o XE 5| 2| S [¥E
............... BELEDIYESI 2| X
12-
Mahallemin bagli bulundugu belediye yonetimine giivenirim. O (Oig|g|g
13- | Mahallemin bagli bulundugu belediye yetkilileri sikayetlerimizi ¢oziime
kavusturmada yetersizdir. O Oojo|o
14- | Mahallemin bagli bulundugu belediye yaptig1 hizmetlerle Eskisehir’imizi
tanitmaya yardimei olmaktadir. O Oojo|o
15-
Mahallemin bagl bulundugu belediye adaletli hizmet sunar. O |gjQ|d|d
16- | Mahallemin bagli bulundugu belediye yaptig1 ¢aligmalar hakkinda halka
yeterince bilgi vermemektedir. O Oojo|o
17- | Mahallemin bagli bulundugu belediye yetkilileri, herkesle ilgilenir ve
adildir. O Oojo|o
18-
O jgjojo|d

Mabhallemin bagli bulundugu belediye, tarihi ve kiiltiirel degerlere
yeterince sahip ¢ikmamaktadir.
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