Belediyelerde Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi: Burhaniye Belediyesi
Ornegi

Mehmet Ouzhan ILBAN- ve Liitfi BICIMVEREN~

Oz: Bu c¢alisma Balikesir’in Burhaniye il¢esinde bulunan se¢menlerin yerel yonetim
hizmetlerinin  kalitesine  iliskin ~ memnuniyet  diizeylerini  saptamak  igin
gercgeklestirilmistir. Se¢cmenlerin memnuniyet diizeyleri iizerinde ki degisimlerin yerel
yonetime olan ideolojik ve/veya politik aidiyet duygular: ile kimlik yapisi tizerindeki
etkisi de bu arastirmanin bir diger amacini olusturmaktadir. Bu acidan ¢alisma, siyasal
varliklarint devam ettirmek isteyen yerel yonetimler agisindan vatandas memnuniyetini,
vatandas memnuniyetinin belirleyicilerini ve sonuclarini incelemektedir. Arastirma,
Balikesir’in  Burhaniye ilcesinde bulunan vatandaslar iizerinde yapilmistir. Bu
kapsamda toplam 236 vatandasa ulasilmistir. Arastirma sonuglarima gore, vatandas
memnuniyetinin onciilii olan empati ve yeterlilik degiskenleri, vatandas memnuniyetini
anlamli ve pozitif etkilerken, fiziksel varliklar degiskeni ise istatistiki agidan anlamh
ancak negatif etkilemektedir. Vatandas memnuniyeti degiskeninin ise hem kimlik hem de
baghligi anlamli ve pozitif bir bicimde etkiledigi belirlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: Burhaniye, hizmet kalitesi, Servqual, aidiyet, vatandas
memnuniyeti, kimlik, baghlik.

Evaluation of Municipal Service Quality: The Case of Burhaniye

Abstract: This paper is written to find out voters’ satisfaction levels about the quality of
services provided by local administration in Burhaniye town of Balikesir city, Turkey.
Another reason for this study is to find the correlation between the change in voters’
satisfaction and the voters’ ideological/political belonging to the local administration
and their special identification. The study searches for the inhabitants’ satisfaction
levels, the factors affecting citizen satisfaction (such as reliability, assurance, tangibles,
empathy, sufficiency), and the results of the satisfaction (identification and sense of
belonging) in the eyes of local administers. It is carried out on the 236 inhabitants of
Burhaniye. It is concluded that empathy and sufficiency affect citizen satisfaction
significantly in the positive way whereas physical assets affect significantly in the
negative way. As a variable, citizens’ satisfaction has a significant positive impact on
identification and sense of belonging.

Keywords: Burhaniye, service quality, Servqual, place attachment, citizen satisfaction,
place identity, place dependence.
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Giris

Her gecen giin kiiresellesmenin yeni bir adimiyla karsilastigimiz bugiinlerde
hizmet sektorii gitgide Onemini arttirmaktadir. Hizmet sektoriindeki o6zel
isletmeler yogun rekabet kosullarinda pazar iistlinliiklerini kaybetmemek icin
miisteri portfdylerini daha genis tutmaktadirlar. Bu ise nitelikli ve 6zellikli bir
hizmet pazarlamasi ile gerceklestirilebilir. Agirlikli olarak pazarlama odakli
hizmet anlayigin1 benimseyen 6zel isletmeler i¢in gegerli olan bu durum artik
kamu sektérii ve yerel yoOnetimler tarafindan da igsellestirilmistir. Politik
pazarlamanin s6z konusu oldugu bu birimlerde verilecek hizmetin kalitesi,
Ozellikleri ve pazarlanmas1 siyasi anlamda belediyelerin ve diger kamu
kurumlarinin basarisini belirleyen dnemli bir degerlendirme Slgiitiidiir. Bundan
dolay1 hizmet sunumu yapan kamu kurumlarinda ve 6zel isletmelerde hizmet
pazarlamasi kavrami 6nem kazanmuisgtir.

Yogun rekabetin yasandigi giliniimiiz kosullarinda geleneksel metotlarla
hizmet sunumu yapilmasi, hizmetin siradan olarak algilanmasma ve gelecek
yerel sec¢imlerde belediye yonetimine aday olan mevcut yerel yoneticilerin
segmen tatmin seviyelerine ve oy oranlarindaki degismeye katki yapmamasina
neden olmaktadir. Ayrica yerel yonetimlerin kendi se¢gmenleri ile ideolojik ve
fikri yakinliklart da mevcut iktidarliklarim1 koruyabilmeleri igin yeterli
olmamaktadir. Cilinkii giiniimiizde bir yerel yonetimin toplum nezdinde onay
kazanabilmesi sadece se¢menlerinin kendilerine Kkarsi hissettikleri fikri
yakinlikla degil ayni zamanda se¢menlerine karsi hizmet sorumlulugunun
bilincinde olmasi ile de alakalidir. Yani yerel yonetimlerin se¢menlerinin
sadakatini ve giivenini kazanabilmeleri, onlara ideoloji ve fikir pazarlayan siyasi
bir yapidan ziyade daha kaliteli imkan ve hizmet saglayan ticari bir kurulus
olarak hareket etmesiyle miimkiin olmaktadir. Boylesi bir eksen kaymasinda
yerel yonetimler kendilerine iktidar giiciinii veren kitleye se¢men goziiyle degil
daha kaliteli hizmetler bekleyen ya da mevcut hizmetlerin iyilestirilmesini
bekleyen miisteriler goziiyle bakmalidirlar. Gegmiste geleneksel pazarlama
anlayisinda bu diisiincenin izlerine rastlanmistir. Ciinkii bu anlayista, agirlikli
olarak miisteriye satis yapip islem ve siiregleri azaltarak kar maksimizasyonu
amaglandig1 i¢in, miisteri davraniglarinin, 6zelliklerinin, satin alma gegmisinin
onemsenmedigi bilinmektedir. Yeni pazarlama anlayisi dénemine kadar olan
geleneksel pazarlama anlayiglarinda (Gretim/tirin ve satis anlayislarinda)
miisteri istek ve ihtiyaclar1 g6z ardi edilmistir (Bayuk, 2005: 32; Alabay M.N.,
2010: 214).

Buradan hareketle bir isletmenin basarisi, tiiketicilerin artan bilincine paralel
olarak onlarin ihtiya¢ ve isteklerine uygun mal ve hizmet tretmekle
miimkiindiir. Siyasi arenada da durum aymidir. Siyasi partiler secimlerden
basarili olarak ¢ikmak istiyorlarsa, genis tiiketici (se¢gmen) kitlesinin ihtiyag ve
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isteklerine gore driinlerini hazirlamak ve sunmak zorundadirlar. Bunu
basarabilmenin yollarindan bir tanesi de kendileri i¢in en uygun pazarlama
stratejisi uygulamaktan gegmektedir (Akkilig, Ilban ve Ozbek, 2011: 216).

Vatandas ya da bir baska deyisle segmen memnuniyetini gergeklestirmek ve
istenen seviyede hakim kilmak amaciyla hizmet kalitesini en {ist seviyede
tutmak ve bu sekilde vatandasa sunmak gerekir. Baska bir deyisle, yerel
kuruluslar hizmet etmekle yiikiimli olduklar1 vatandaslarinin kamusal
ihtiyaclarint gidermek icin var olan yapilardir. Eger, yerel yonetimler var olma
amaglarma uygun bir sekilde vatandaslarina kaliteli hizmet sunarsa beraberinde
vatandas memnuniyeti de artar ve bu ise yerel yonetimlerin kit kaynaklarim
etkili bir sekilde kullanarak ideal bir yonetim 6rnegi gosterdigini de ispatlar. Bu
noktada ¢aligmanin amaci Burhaniye Belediyesi’nin sundugu hizmet kalitesinin
vatandas aidiyeti ve memnuniyetini ne 6l¢iide etkilediginin belirlenmesidir.

Alanyazin Taramasi

Hizmet Kalitesi

Kalite olgusunun tanimi zor ve belirsiz bir yapidir. lyilik, liiks, pariltili, deger
gibi yanlis sifatlarla 6zdeslestirilerek sik sik hata yapilan bir kavramdir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 15). Bu nedenle kalite ve kalitenin
gerekleri tiiketiciler tarafindan kolay anlagilamamaktadir (Takeuchi ve Quelch,
1983: 141). Kalite konusunda yapilan tanimlamalarda bu kavramin insanlar
tarafindan farkli algilandigi ve yapisinda belirsizlik oldugu goriilmektedir.
Hizmet ise kisi ve makinelerin, insanlarin ve araglarin c¢abalariyla yarattigi,
miisterilere direkt fayda saglayan fiziksel varligi olmayan iiriinlerdir (Uzerem,
1997). Kalite hakkindaki kavramsallagtirmalardan bir digeri ise, dogrudan satisa
sunulan ya da iirlinlerin (mal/hizmet) satisiyla birlikte saglanan yararlar veya
doygunluklar olarak yapilmaktadir (Cigek ve Dogan, 2009: 201). Hizmetlerin
temel Ozelligi olan soyutlugu hizmetin olusturuldugu ve sunuldugu zamanin
birbirinden farkliligi olarak tanimlanan ayrilmazligi, degiskenligi ve
dayaniksizligi, hizmet kalitesi ile ilgili yapilacak tamimlar gii¢lestirmektedir
(Senel, Senel ve Ozkara, 2014: 67; Kotler, 1980:624). Hizmet kalitesi miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ya da Tizerine ¢ikilmasidir. Kalitenin tarihi
gelisimine uzun yillar {irlin kalitesi odakli ¢aligmalar hakim iken, 1980’li
yillarin ortalarindan itibaren, hizmet pazarlamasinin gelismesiyle, hizmet
kalitesi lizerinde ¢aligmalar yapilmaya baglanmigtir (Usta ve Memis, 2009: 88).
Miisterilerin kaliteyi algilamasi1 6nemlidir. Miisterinin kaliteyi algilamasinda ii¢
Oonemli unsur ortaya ¢ikar. Bunlar miisteri hizmeti (hizmet deneyimi), miisteri
algilamalar1 (beklenenden daha iyi, beklendigi gibi, beklenenden az) ve tatmin
diizeyi (hosnut, tatmin olmus, tatmin olmamus) (Ghobadian vd., 1994:50).
Yiiksek kalite algisina sahip iiriin ve hizmetler sunan igletmelerin diisiik kalite
algisina sahip isletmelere oranla pazar paylarn yiliksek, yatirimlar ve
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sermayelerinin geri donilisii daha hizlidir. Bu durum uzun donemde isletme
performansini etkileyen en 6nemli faktoriin isletmenin sundugu iiriin ve hizmet
kalitesi oldugunu gostermektedir (Ghobadian vd., 1994: 44). Hizmet kalitesiyle
ilgili farkli konularda bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir (Usta ve Memis, 2010;
Senel vd., 2014; Celik, 2011).

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesinin Slgililebilmesi ise bu hizmetten
yararlanan vatandaglarin gelistirdigi kanaatler ile saglanir. Hizmet kalitesi algisi,
vatandaslarin belediye faaliyetlerinden beklentileri dogrultusunda bireyden
bireye farklilik gostermektedir. Yerel yonetimler vatandaslar i¢in bir kamu
degeri saglamak amaciyla bolgesel hizmet kalitesi anlayisini gelistirmeye biiyiik
Oonem vermisler, ikamet sinirlari igerisinde bulunan vatandaglarin ihtiyaglarini
belirleyerek buna uygun hizmetler sunmaya caligmiglardir. Ancak, kalite
kavraminin kamu sektorii araciligiyla kisiye 6zel hizmet anlayigindan verilen
hizmete doniismesinin basarili bir sonug getirip getirmedigi konusunda halen
tartisma vardir. Bu yiizden kalite kavraminin basarili bir sekilde doniisiimiinden
emin olabilmek i¢in, belediye faaliyetlerinin etkili bir sekilde nasil insa
edilecegi 6nemlidir. Ornegin, yiiksek nitelikli bolgesel ilgi ve hizmetler bir
bolgenin fiziksel yapisi i¢in ekonomik yatirnm kararlarmi etkileyebilir.
Boylelikle bolge i¢inde olusan bu deger bolgesel hizmet kalitesi araciligiyla
dogrudan etkilenmektedir (Rodriguez, Burguete, Vaughan ve Edwards, 2009:
76). Belediyelerde hizmet kalitesi iizerine gelistirilen bircok c¢aligmadan da
(Aslan ve Uluocak, 2012; Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010; Yiicel, Yiicel, Gulter
ve Ak, 2012; Kondrotaite, 2012) anlasilabilecegi gibi hizmet pazarlamasi
kavrami yerel yonetimlerin kendilerini vatandaslarina kabul ettirebilmelerinde
onemli bir yere sahiptir.

Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullanilan Servqual Metodu

Hizmet Kkalitesi hizmet sektorii igerisinde Onemli bir faktér olarak
bilinmektedir. Bu kavram Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan (1985)
gelistirilerek ortaya atilmis, daha sonraki yillar i¢inde de bu konu {lizerine benzer
calismalar gergeklestirilmistir (Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1988;
Behdioglu ve Sener, 2014; Blesic, Cerovic ve Dragicevic, 2011). Bir¢ok farkli
yazar Servqual metodunun alt boyutlarini kendi ¢aligmalari i¢in temel argiiman
olarak kullanmistir (Liu, Cui, Zeng, Wu, ve Wang, 2014; Nasseef, 2014).
Boylelikle, Servqual is ve akademik cevreler tarafindan hizmet kalitesinin
Olgiimii i¢in sik¢a tercih edilen bir yapi olmustur. Dolayisiyla Servqual
kavraminin hizmet kalitesi yonetiminde kullanilan ve anlasilabilen pratik bir
Olciim aract oldugu belirtilebilir. Hizmet kalitesinin tanimi; miisterilerin
beklentilerini, almig olduklar1 algilanan hizmet ile karsilastirdiklar
degerlendirme siirecinin sonucu algilanan yargi seklinde Gronsoose tarafindan
yapilmistir (Gronroos, 1984: 37). Tiiketicinin bekledigi hizmetle algiladigi
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hizmetlerin karsilagtirilmasi sonucunda ‘algilanan hizmet kalitesi’ olusmaktadir.
Buna gore tiiketicinin siireklilik arz eden hizmet kalite algist algilanan kalite ile
algilanan hizmet arasindaki ayriligin (geliskinin) dogasina baghdir
(Parasuruman vd., 1985: 48-49). Eger; beklenen hizmet, algilanan hizmetten
biiyiik ise, algilanan kalite, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki
ayriligin artmasi ile tatmin edici olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir kalite
diizeyi olusacaktir. Beklenen hizmet, algilanan hizmete esit ise, algilanan kalite
tatmin edici olacaktir. Beklenen hizmet, algilanan hizmetten kiigiik ise,
algilanan kalite beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki ayriligin
ylikselmesiyle tatmin edici olandan daha yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi
olusacaktir (Erdogan ve Aksoy, 2014:168).

Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin (1985: 47) calismasinda belirtildigi gibi
Servqual metodu on boyutta incelenmistir. Bunlar: kredibilite (credibility),
giivenlik (security), erisim (access), iletisim (communication), tiiketiciyi
anlamak (understanding the customer), fiziksel varliklar (tangibles),
giivenilirlik (reliability), heveslilik (responsiveness), yetenek (competence),
nezaket (courtesty)’ tir. Servqual Ol¢egi Parasuruman vd. tarafindan 1985
yilinda Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesiyle ortaya
ctkmustir. Olgegin olusturulma asamasinda hizmet kalitesini belirleyici 10 boyut
tespit edilmistir. Daha sonra Glgek bes boyuta indirgenmistir. Bu boyutlarin lig
tanesi (fiziksel varliklar-(tangibles), gtivenilirlik-(reliability) ve heveslilik-
(responsiveness)) orijinal 6lgekte var olmakla birlikte, iki tanesi ise (giivence-
(assurance) ve empathy-(empati)) diger hizmet Kkalitesi boyutlarinin
birbirleriyle entegrasyonundan olusmaktadir.

Tablo 1. Servqual Olgeginin Bes Boyutu

Boyutlar Tanim

Giivenilirlik Hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde soz verildigi
gibi gerceklestirilme kabiliyeti

Gilivence Calisanlarin  bilgi ve nezaketi, giiven ve itimat
saglayarak hizmeti saglama kabiliyeti

Fiziksel Varliklar Fiziksel ekipmanlarm, binalarin, personelin goériintimii
ve iletisim materyalleri

Empati Tiiketiciye bireysel ilgi gosterme, insancil kargilik
verme

Yeterlilik Tiiketicilere yardim etme istegi ve hizli hizmet saglama

Kaynak: Buttle, F. (1995). Servqual: review, critique, research agenda”, European Journal of Marketing,
30(1):8
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Aidiyet

Aidiyet duygusu, sosyallesme siireci igerisinde ¢ogu zaman bireyin baskin
ihtiyaclarindan birisidir. Diger yandan bir yiginin pargasi olma duygusu insant
digerlerinden farkli ve o6zglin kilan O&zelliklerin ortaya konmasimi ve fark
edilmesini zorlastirabilir. Kisi bir yandan kendini birey olarak ortaya koymak
diger yandan degerli buldugu bir biitiiniin parcasi olmak, yani aidiyet
duygusunu hissetmek ister. Birey sosyallesme siireci icerisinde bu gerilimi
dengelemeye ¢alisir (Kadioglu, 2013: 107). Aidiyet duygusu bir birey i¢in son
derece dnemlidir. Birey icin kendini diger bireylerden farkli kilmanin etkili bir
yolu da aidiyet duygusudur. Bu sekilde birey dahil olmak istedigi, kendine rol
model olarak gordiigii bireylerin gogunlukta oldugu gruplara dahil olmaya
calisacak kendini onlar gibi hissedecek, belki de onlardan birisi oldugunu
benimseyecektir. Bireyin ileride hayatinda alacagi 6nemli karar siireglerinde ve
bunlarin sekillendirilmesinde etkili olacaktir.

Aidiyet kavrami alanyazinda farkli sekillerde ele alimmustir. Casakin,
Hernandez ve Ruiz (2014: 225) tarafindan kent boyutunun etkisi kapsaminda
ele alinirken, Zenker ve Riitter (2014: 12) tarafindan ise vatandaslarin pozitif
davranislarina dolayl etkisi olarak ele alinmistir. Tiirkge alanyazinda ise hizmet
kalitesi kavrami ve bu kavramin ardili olan memnuniyet odakli arastirmalar
bulunmaktadir (Gokiis ve Alptiirker, 2011; Yiicel vd., 2012; Tak, 2002; Usta ve
Memis, 2010). Arastirmada ise yerlesim birimine duyulan aidiyet olarak ele
almmustir.

Bir yerlesim yeri i¢in aidiyet kavrami ise; insanlarin bir yere nasil giiclii bir
sekilde bagli oldugunu hissetmesi, o yer tarafindan saglanan mal ve hizmetlerin
diger yerlerden ayrimimin fark edilmesi ve o yerdeki insanlarla duygusal ve
sembolik iligkiler kurabilme becerisidir (Williams, Stewart ve Kruger, 2013: 8).
Aidiyetle ilgili bircok calisma da kisisel baglamda bir birey ve bir cografi yer
arasinda gelistirilen, o0zellikle duygusal ve fiziksel/fonksiyonel baglari
vurgulanmistir (Bricker ve Kerstetter, 2000: 234; Gunderson, 2006: 27; Moore
ve Graefe, 1994:19; Williams, Patterson, Roggenbuck, ve Watson, 1992:31).
Aidiyet yapisal olarak iki boyuttan olugsmaktadir. Bunlardan birincisi bir yere
yonelik fonksiyonel aidiyet olarak degerlendirilen yer (alan) bagimliligi, ikincisi
ise simgesel veya duygusal aidiyet olarak adlandirilan yer kimligidir (Backlund
ve Williams, 2003: 321; Gross ve Brown, 2008:1142). Yer bagimlilig
bireylerin karsilastirmali bir bakis agisiyla bir yer veya alani alternatiflerine
tercih etmesidir. Bu bakig agisna gore birey, alan veya mekanin bireysel
ihtiyaglarin1 fonksiyonel olarak ne derece karsilaylp karsilayamayacagim
degerlendirir (Brocato, 2006: 78). Yer kimligi ise birey ile ortam arasindaki
baglantidir (Bezirgan ve Kog, 2014:919). Stets ve Biga’ya (2003: 400) gore
kimlik; belirli durumlarda davramiglar1 yonlendiren standart ya da referanslar
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seklindeki anlamlar dizisidir. Bu nedenle kimlik sadece fiziksel bilesenler
tarafindan belirlenmez (Wang ve Chen, 2015: 18). Ayn1 zamanda insan ve yer
arasinda anlamli ve iligkilidir (Bott, Cantrill ve Myers, 2003: 104-105).
Duygusal bagliliga iliskin daha 6nceki g¢aligmalarda birgok benzer kavram ileri
siiriilmiistiir. Yer kokliilesmesi (Tuan, 1977), yer hissiyat: (Farnum vd., 2005),
yer baglilig1 (Stokols ve Shumaker, 1981), yer kimligi (Proshansky, Fabian ve
Kaminof, 1983), yer baglanmasi (Hammit, Kyle ve Oh, 2009) ve aidiyet
(Williams ve Vaske, 2003) olarak yer almaktadir. Sadece belirli bir konum ya
da cevre hakkinda bireylerin farkli algilariyla ilgili olmadigina; ayn1 zamanda
yerle biitiinlesen hisler duygular ya da konumun insan zihnindeki degeriyle
ilgili anlaml1 hisler olduguna inanilan karigik bir olgudur (Stokols ve Shumaker,
1981: 157-158).

Vatandas Memnuniyeti

Kamu hizmetleri ve vatandas memnuniyeti, 6zellikle yeni halkla iligkiler
reformlari ile birlikte, yaygin olarak kullanilan bir performans gostergesi haline
gelmistir (Gokiis ve Alptiirker, 2011; Yiicel, Yiicel ve Atli, 2012; Tak, 2002;
Fila, Schwaczova ve Mura, 2015; Zenker ve Riitter, 2014). Genellikle, glinlimiiz
politikacilar1 i¢in en O6nemli ama¢ mevcut makamlarini koruyabilmek igin
olagan secimlerle tekrar i basina gelmektir. Bu noktada yerel yoOnetimler
vatandaslarinin memnuniyetini arttirmak i¢in Ongiiriilerde bulunarak ya da
yeniden secilebilmek adina gerekli olan asgari segmen sayisini yeterli seviyede
tutmaya gabalayacaktir.

Yerel yonetimler ile ilgili yapilan aragtirmalar sonucunda vatandas
memnuniyetini dogrudan veya dolayli etkileyen faktdrlerin neler oldugu giin
gectikce daha fazla anlasilir hale gelmistir. Vigoda (2000: 182) caligmasinda
vatandas memnuniyeti ile kiiltiir faktorleri arasinda anlamli bir iligki oldugunu
ortaya c¢ikarmistir. Ayrica, kamu dairelerindeki insan kaynaklarinin varhigi ve
vatandasa sunulan hizmetin kalitesi ile hizinin yiiksek olmasimin da se¢menler
tizerinde 6nemli bir rol oynadigi da belirtilmistir. Dolayisiyla, kamu ve yerel
hizmet binalarindaki insan kaynaklarinin ve bu kaynaklarin islevselliginin
vatandas memnuniyeti ilizerinde ne kadar biiylik bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir. Buna gore yerel yonetimlerin insan kaynaklari yonetimi ve
vatandas memnuniyeti {izerine mesleki egitimlere yonelmesi gayet tutarhdir.
Vatandaglarin yerel yonetimlerden talep ve beklentileri pek c¢ok nedenden
dolayr degisiklige ugrayabilmektedir. Ozellikle, Burhaniye gibi iktisadi ve
sosyal agidan kit kaynaklara sahip olan kiiciik hacimli belediyeler, yiiksek
beklentili vatandaglarini memnun edebilmek i¢in bu kaynaklar1 daha etkili ve
verimli kullanmalidirlar. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak, vatandaslarin gegmis
yerel yonetimlerden edindikleri diisiince ve deneyimlerinin, egitim diizeyinin,
kisisel ve demografik 6zelliklerinin vatandaglarin memnuniyet diizeyi iizerinde
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son derece etkili oldugu soylenebilir (Akgiil, 2012: 556). Belediyelerin biiyiik
cogunlugu dogru hizmetler yapabilmek ve mevcut hizmetlerini gelistirebilmek
amactyla vatandaglarin memnuniyet diizeylerini ve belediye faaliyetleri
hakkinda goriislerini belirlemeye yonelik ¢caligmalar yapmaktadirlar. Boylelikle
belediyeler, vatandaglardan edinilen bu ©Onemli geri bildirimler sayesinde
onlarin istek ve ihtiyaglarmin neler oldugunu ve bunlart nasil
karsilayabilecekleri konusunda 6nemli bilgi havuzlar1 yaratabilirler (Mokhlis,
Aleesa ve Mamat, 2011: 123). Onde gelen bircok pazarlama arastirmacisi
hizmet kalitesi ve memnuniyet etkenlerinden hangisinin 6nciil olarak gelip
digerini etkiledigi konusunda ikiye ayrilmislardir. Bazi arastirmacilar,
digerlerinin aksine, hizmet kalitesinin memnuniyet {izerinde 6nemli bir roli
olduguna inanmaktadirlar (Parasuraman vd., 1988:16; Anderson vd., 1994: 56;
Cronin ve Taylor, 1992: 57; Brady vd., 2002: 54). Bu konuyla ilgili yapilan
ampirik caligmalar da hizmet kalitesinin memnuniyetin onciilii oldugu iddiasini
destekleyecek niteliktedir (Bloemer, Ruyter ve Peeters, 1998: 278; Brady ve
Robertson, 2001: 54-55; Sureshchandar, Rajendran, Anantharaman ve
Kamalanabhan, 2002:185). Bazi arastirmacilar ise memnuniyetin hizmet kalitesi
tizerinde etkili bir rolii olduguna inanmaktadirlar (Bitner, 1990: 70). Bu
nedensel siralamaya gére memnuniyetin tanimi §dyle yapilabilir; miisteri veya
vatandaslarin bir mal, hizmet veya fikri tiikettikten sonra algiladiklar kaliteyi
degerlendirmeleridir. Bu durum, ayni zamanda bir miisteri ve tiiketici olan bir
vatandasin, yerel bir yoOnetimden ne bekledigi ve neyle karsilastiginin
kiyaslamasi ile olusan duygusal bir haldir. Rust ve Oliver (2011: 210) bu
durumu destekler nitelikte bir ¢alisma yapmuslar ve bu calismaya gore de
kalitenin, tiiketici veya vatandaslarin memnuniyet yargilari igindeki hizmet
faktorlerinden biri oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu noktada yerel
yonetimlerin varliklarmi siirdiirebilmeleri i¢in hedef kitlesi olan vatandaslarin
algisindaki beklenen ve karsilanan hizmet diizeyi arasindaki fark beklenen
hizmet lehine (beklenen hizmet diizeyinin karsilanan hizmet diizeyinden fazla
olmasi durumunda) arttikga memnuniyetsizlik hisside giderek artacaktir. Buraya
kadar incelenen alanyazin kisminda memnuniyet ve hizmet kalitesi arasinda
anlamli ve giiclii bir iligki oldugu anlasilmaktadir.

Sonu¢ olarak yerel yonetimlerde tipki Ozel sektorde oldugu gibi
memnuniyeti, bir performans Ol¢glim araci olarak goriip vatandaslarinin
taleplerini cevaplandirmak durumundadirlar.

Arastirma Yontem ve Metodlar:

Arastirmanin Amaci ve Modeli

Caligmamizda Burhaniye Belediyesi’nin hizmet kalitesinin dl¢iilmesine, hizmet
kalitesi alt boyutlarinin aidiyet ve vatandas memnuniyeti ile iligkileri ve varsa
hangi yonlii olduklar1 tespit edilmeye calisilmistir. Bu dogrultuda c¢aligmanin
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ana degiskenleri olarak hizmet kalitesi, aidiyet ve vatandas memnuniyeti
kavramlarmma deginmek bu konuda yapilacak c¢alismanin  6nemini
kavrayabilmek icin faydali olacaktir. Bu boliimde degiskenler hakkinda
alanyazin taramasi yapilmis ve alanyazindaki daha 6nceden yapilmis benzer
caligmalara deginilmistir.

Caligmamizin alanyazindaki diger calismalardan farki ise sadece hizmet
kalitesinin Olgiilmesi degil; g¢alismamizda Servqual Olgegiyle Olgiilen hizmet
kalitesinin vatandas memnuniyeti ve aidiyet degiskenleriyle olan iligkisi ve
etkisine de yer verilmesidir. Sadece mal ve hizmet pazarlarinda degil; kalite,
politik alanda da siyasilerin otoritelerini devam ettirebilmeleri adma ¢ok
onemlidir ve hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla ¢aligmamizda servqual metodu
adi1 verilen hizmet kalitesi 6lgegi kullanilmistir.

Bu dogrultuda arastirmanin amaci, Balikesir ili Burhaniye ilgesindeki yerel
yonetimin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, memnuniyete etkisinin belirlenmesi ve
bunun aidiyete olan etkisinin ortaya ¢ikartilmasidir. Arastirmanin temel
amacina uygun olarak ise su arastirma sorularinin cevaplari aranacaktir;

1. Burhaniye Belediyesinin hizmet kalitesi algis1 nedir?

2. Hizmet kalitesi degiskeninin aidiyet ve vatandag memnuniyeti
degiskenleri iizerinde etkisi var midir?

3. Aidiyet degiskeninin vatandas memnuniyeti degiskeni lizerinde etkisi var
midir?

Bu amaca ulagmak i¢in hizmet kalitesi, memnuniyet ve aidiyet
degiskenlerinden olusan bir model gelistirilmistir.

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

Hizmet Kalitesi Aidiyet

Fiziksel Varliklar Kimlik

/

Guvenilirlik

Vatandas

" Memnuniyeti
Yeterlilik y

Baglilik




84 CYYD, 26(2) Nisan 2017, s. 75-104.

Arastirmanmin Hipotezleri

Tiirkce alanyazinda hizmet kalitesi, memnuniyet ve aidiyet kavramini birlikte
inceleyen caligsma bulunmamakla birlikte son yillarda yerel yonetimlerle birlikte
adi sik gecen bir konu halini almistir. Bu noktada ¢alismamizin farkliligi ortaya
cikmaktadir. Burhaniye Belediyesi mevcut yerel yonetimi 1994’te yapilan
secimlerden bu yana 30 Mart 2014 yerel secimleriyle birlikte Burhaniye’de ilk
defa yonetimin basina gecmistir. Bu konuda yerel yonetimin mevcut calismalari
nedeniyle Burhaniye’de ikamet eden halk zihninde olusturdugu algilanan
hizmet kalitesinin tespit edilmesi iktidardaki yonetimin siirdiiriilebilirligi
acgisindan ¢ok 6nemlidir.

Tablo 2. Arastirma Modeli Kapsaminda Olusturulan Hipotezler

Hla Fiziksel varliklar alt boyutunun vatandas memnuniyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir
etkisi vardir.

Hib Giivenilirlik alt boyutunun vatandas memnuniyeti {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Hlc Yeterlilik alt boyutunun vatandas memnuniyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Hid Giiven alt boyutunun vatandas memnuniyeti {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

Hle Empati alt boyutunun vatandas memnuniyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir.

H2a Vatandag memnuniyetinin kimlik {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H2b Vatandag memnuniyetinin baglilik iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H3a Fiziksel varliklar alt boyutunun kimlik iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H3b Giivenilirlik alt boyutunun kimlik iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H3c Yeterlilik alt boyutunun kimlik iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H3d Giiven alt boyutunun kimlik {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H3e Empati alt boyutunun kimlik iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4a Fiziksel varliklar alt boyutunun baglilik {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4b Giivenilirlik alt boyutunun baglilik lizerinde anlaml ve pozitif bir etkisi vardir.

H4c Yeterlilik alt boyutunun baglilik {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4d Giiven alt boyutunun baglilik iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4e Empati alt boyutunun baglilik iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi bes Onerme olarak hazirlanan H1 hipotezleri
hizmet kalitesi Ol¢eginin alt boyutlarin1 ifade etmektedir. Algilanan hizmet
kalitesi sonucunda vatandags memnuniyetinde degisiklikler yasanip
yasanmadiginin belirlenmesine yonelik bu hipotezler, vatandas memnuniyeti
iizerindeki etkiyi incelemektedir. H2 hipotezleri ise algilanan hizmet kalitesi
sonucunda sekillenen vatandag memnuniyeti degiskeninin, bireyin ikamet ettigi
sehre olan aidiyet hissini nasil ve ne dlgiide etkiledigini incelemistir. H3 ve H4
hipotezleri de hizmet kalitesi alt boyutlarindan her birinin aidiyet degiskeninin
alt boyutlar1 olan kimlik ve baglilik degiskenleri {izerindeki etkilerini
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icermektedir. Buna gore H3 hipotezleri kimlik degiskenini H4 hipotezleri ise
baglilik degiskenini etkileyecegi ongdrilmiistiir.

Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin ana kitlesi, Balikesir ili Burhaniye ilgesinde ikamet eden
vatandaglardir. Arastirmada veri toplama araci olarak ise anket yontemi
kullanilmigtir. 2015 yili Nisan ve Mayis aylarinda uygulanmis ve kolayda
orneklem yontemiyle secilen vatandaglarla yiiz ylize anket ¢caligmasi yapilmustir.
Veri girisinden sonra u¢ deger analizleri yapilmis ve u¢ deger gosteren ankete
rastlanmamustir. Bu asamadan sonra 236 anket ile arastirmaya devam edilmistir.
Anketlerin doldurulmasi esnasinda cevaplayicilara anket hakkinda bilgi
verilmistir. Bununla birlikte, bu arastirmanin bir alan arastirmasi olmasi
nedeniyle saha calismasi kisminda da cesitli zorluklarla karsilasilmistir.
Tesadiifen secilen anket katilimcilarindan bazilari, aragtirma konusu hakkinda
konusabilecek nitelikte olmadigini dile getirmis ya da arastirmaya sebep
belirtmeksizin katilmak istemediklerini sdylemislerdir. Arastirma bulgularinda
da gozlenecegi gibi, arastirma katilimcilarinin biiyiik bir kismu lise ve iizeri
egitim seviyesine sahip bireylerden olugsmaktadir. Bu durum, katilimcilarin
arastirma konusuna iliskin yeteri kadar entelektiiel bilgi ve nitelige sahip
olduguna dair 6nemli ipuglar1 vermektedir. Ayrica katilimeilar yaslar1 agisindan
incelendiginde, agirlikli olarak 40 yas ve alti bireylerin anket formunu
cevaplandirdiklart goriilmektedir. Bu ise segilen orneklemin gorece geng,
dinamik ve duyarli bireylerden olustugunu gostermektedir.

Anket formu ii¢ bolimden olusmaktadir. Ik boliimde hizmet Kalitesi
degiskeni, ikinci boliimde memnuniyet degiskeni ve {i¢iincii boliimde ise aidiyet
degiskeni bulunmaktadir. Calismada Olglim teknigi olarak 5°li likert oOlgek
kullanilmigtir. Hizmet kalitesi degiskeninde ise hem beklenen hem de algilanan
hizmet soru ifadeleri bulunmaktadir. Boylelikle aradaki farkla algilanan hizmet
kalitesi degiskenine ulagilmasi hedeflenmistir. Hizmet kalitesi 6lgegi Usta ve
Memis’in (2010: 99) cgalismasindan yararlanilarak olusturulmustur. Vatandas
memnuniyeti Olcegi Yoon, Lee ve Lee’nin (2010:339) caligmalarindan
edinilmistir. Aidiyet Ol¢egi ise Magallahes ve Calheiros’un (2015:69)
calismasindan yararlanilarak olusturulmustur. Aidiyetle ilgi oOlgekler dil
konusunda uzmanlar tarafindan dil kurallarina uygun bir sekilde terclime
edilmis ve ankette uygulanmstir.

Arastirma modelindeki degiskenlerin ve alt boyutlarinin 6lgekteki sorularla
ayn1 dogrultuda ayristiginin tespiti yani yap1 gecerliligini belirlemek amaciyla
aciklayict (explanatory) faktor analizi, degiskenler arasi iliskinin var olup
olmadiginin belirlenmesi i¢in korelasyon analizi, etki diizeylerinin belirlenmesi
icin ise ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Bu analizleri yapmak i¢in SPSS
paket programi kullanilmistir. Ayrica, SPSS programi kullanilarak elde edilen
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faktor analizi verileri sonucunda dogrulayict (confirmatory) faktor analizi
yapmak i¢cin de AMOS yapisal esitlik programi kullanilmistir.

Olgekteki her degisken icin ayr1 ayri agiklayici faktdr analizi yapilmis ve
sonuglar1 yorumlanmustir. Olgekteki birden fazla alt boyuta sahip olan her
degisken icin ayn ayr1 dogrulayici faktdr analizi yapilmistir. Bunun en 6nemli
nedeni sorularin daha onceki bir c¢alismada kullanilmis olmasi ve anket
hazirlanirken sadece yer isimlerinin degistirilerek anket uygulamasinin
yapilmasindan  dolayidir.  Dogrulayict  faktér  analizinin  calismada
uygulanmasinin bir diger nedeni ise AMOS paket programinin modele hata
terimlerini de ekleyerek analiz etmesidir. Bu sayede daha giivenilir sonuglar
elde edilmektedir.

Bulgular

Demografik Faktorler

Arastirmaya katilan cevaplayici sayist 236 kisidir. Bunlarin %46,8’1 kadin,
%52,7’si erkektir. Cevaplayicilarin egitim durumlari ilkégretim mezunu olanlar
%26,2, lise mezunu olanlar %33,3, tiniversite mezunu olanlar, %30,0, yiiksek
lisans mezunu olanlar %8.0, Doktora mezunu olanlar %?2,1 seklinde
siralanmaktadir. Arastirmaya katilanlar yas gruplar1 bazinda ele alindiginda 25
ve alt1 yas grubunda olanlar %15,6, 26-30 yas grubunda olanlar %17,3, 36-40
yas grubunda olanlar %22,8, 41-45 yas grubunda olanlar %15,2 ve son olarak
45 ve Ustill yas grubunda olan kisilerin orani %11,8dir.

Olgeklere Iligkin Aciklayici ve Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Arastirmada kullanilan oOlcekler, yapilan alanyazin taramasi sonucunda
belirlenmistir. Dogal olarak, Ol¢eklerin birka¢ farkli kaynaktan alinmasi ve
bazilarinin yabanci kaynaklardan ¢evrilmesinden dolay1 6l¢ek igin gegerlilik ve
giivenilirlik testlerinden ge¢cmesi ve agiklayict ve dogrulayici faktor analizlerini
yapma gerekliligini dogurmustur. Bunlarla birlikte hizmet kalitesi ile ilgili
olarak cevaplayicilarin anketlerde verdigi cevaplara gore beklenti, alg1 ve farki
tablosu olusturulmus ve bu sonuglara gore faktor analizi uygulanmustir.

Ik olarak hizmet kalitesi degiskeninin 6l¢iimii ile ilgili ifadelerde algi ve
beklenti arasindaki fark tablosu olusturulmus ve bu sonuglara gore dlgegin yapi
gecerliligini belirlemek amaciyla ilk olarak agiklayici faktor analizi yapilmistir.
Faktor sayisina herhangi bir sinir getirilmemistir. Varimax dondiirme metodu
(Rotation) kullanilmistir. Alanyazinda da belirtildigi gibi (Biiytikoztiirk,
2002:474) faktor analizi sonucunda alt kesme degeri 0,40 olarak kabul
edilmistir. Dogrulayict faktor analizine ge¢meden Once Olgegin igtutarlilik
katsayilarimi belirlemek amaciyla Cronbach Alfa analizi gergeklestirilmistir.
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Tablo 3. Segmenlerin Belediye Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algilamalarina

Iliskin Ortalamalar

Belediye Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ile ilgili ifadeler Alg1 | Beklenti | Fark

AH1 | Burhaniye Belediyesi hizmet binasi modern goriiniisliidiir. 3,97 | 3,07 -0,90

AH2 | Burhaniye Belediyesi ¢aliganlari temiz ve diizgiin goriiniigliidiir. | 4,11 | 2,95 -1,16

AH3 B.ur.hanlye" Beledly.es1. hizmet binas1 engellilerin ulasabilecegi 410 3,00 110
bi¢cimde diizenlenmistir.

AH4 | Burhaniye Belediyesi verilen sozii zamaninda yerine getirir. 3,91 2,68 -1,22

AH5 | Burhaniye Belediyesi hizmet sunumlarinda internetten yararlanir. | 3,85 | 2,91 -0,94

AH6 | Burhaniye Belediyesi ¢aligmalarla ilgili halk: bilgilendirir. 3,86 | 2,88 -0,98

AH7 \l?:rrilrlanlye Belediyesi vatandasin sorunlarina zamaninda cevap 3,82 | 2,67 115
Burhaniye Belediyesi calisanlar1 her zaman vatandasa yardim )

AH8 etmeye isteklidir. 383|277 1,06

AH9 B}lrl{an}ye Belediyesi ¢aliganlar1  vatandaglara kars1 giiler 3,84 | 2,89 -0.95
yiizlidiir.

AH10 B}lrhanlye Belediyesi vatandaslara yonelik sosyal etkinlikler 3,76 | 2,83 -0.93
diizenler.
Burhaniye Belediyesi 6grencilerin  yasamimi  kolaylastirict )

ARLL hizmetler vermektedir. 381264 L7

AHL2 Burhanlye" Be!edlyes1 vatandaslara hizmetlerden yararlanma 3,72 | 2,67 1,05
yollarini gdsterir.

AH13 | Burhaniye Belediyesi ¢cevreye duyarlidir. 3,97 (2,88 -1,09

AH14 Bur_ham}fe_ Bf:ledlyem sikayetlerin ilgili birimlere kolayca 390|281 11,09
iletilmesini saglar.

AH15 | Burhaniye Belediyesi temizlik hizmetlerine 6nem verir. 4,03 12,89 -1,14

AH16 B.urhamye Belediyesi alt yap1 hizmetlerinde engelli ve yaslilari 394|285 11,09
dikkate alir.

AH17 | Burhaniye Belediyesi halk sagligi i¢in yeterli denetim yapar. 3,85 | 2,67 -1,17

AH18 Burhaniye B;ledlyem Burhaniye'nin  goriiniimiinii  bozacak 395|281 115
yapilagsmaya izin vermez.

AH19 B}lrhaplye Belediyesi sehir i¢i trafik diizenlemesine 06zen 388|271 117
gosterir.

AH20 ]:%urhar}.lye Beledlyes1 atiklarin depolanmasi ve imha edilmesine 3,85 | 2,70 114
Ozen gosterir.

AH21 Burha_m_ye Belediyesi'nin belediye hizmetleri igin arag¢ gereci 3,89 | 2.87 1,02
yeterlidir.

AH22 B}lrha.n.lye B.ele‘dlyes14 gahsanlarl vatandaglarin  sorunlarini 395|278 117
cozebiliecek bilgiye sahiptir.

AH23 | Burhaniye Belediyesi'nin yeteri kadar hizmet binasi vardir. 3,71 (2,79 -0,92

AH24 B}lrhaplye Belediyesi park alanlarinin diizenlenmesine 6zen 3,87 | 2,64 123
gosterir.

AHZ25 | Burhaniye Belediyesi'nin sebeke suyu igilebilirdir. 3,892,511 -1,38

AH26 Burhaniye Belediyesi halkin ihtiyacin1 karsilayacak suyu 412 | 2,67 145

saglayabilmektedir
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Tablo 3’de se¢gmenlerin belediye hizmet kalitesi beklenti ve algilamalarina
iliskin ortalamalar sunulmustur. Tabloda belediyeden hizmet alan vatandasin bu
hizmeti almadan Onceki beklentisi ve hizmet edinildikten sonraki algisi
verilmistir. Bununla birlikte, vatandaslarin belediye hizmetlerine iligkin beklenti
ve alg1 diizeyleri arasindaki farktan olusan degerler de bulunmaktadir.
Caligmadaki faktor analizi algilanan hizmet kalitesi (AH) verilerine gore
yapilmis olup Tablo 4’de sonuglar sunulmustur.

Ornekleme yeterliligini 6lgmeye yarayan bir test olan KMO testi sonucunun
% 60,0’1n istiinde olmas1 beklenir. Diger bir ifadeyle KMO degerinin yiiksek
olmas1 demek, Olcekteki her bir degiskenin, diger degiskenler tarafindan
miilkemmel bir sekilde tahmin edilebilecegi anlamina gelmektedir. Nitekim
yapilan bu c¢alismada da KMO degeri beklendigi gibi ¢ikmis ve 0,933’liik bir
oran almistir. Ayrica caligmada Barlet testinin p degeri de 0,0001 olarak
bulunmus ve Barlet testinin p degerinin de 0,05 ten kiiciik olmasi kosulu da
kargilanmistir. Bu degerler Slgegin bir biitlin olarak faktdr analizine uygun
oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4. Agiklayict Faktor Analizi (AFA) Sonuglart

IFADELER Giivenilirli|  Giiven Empati Fiziksel Yeterlilik
k Varhklar

AHI15 (ALGIL. HIZ. 15) 0,684

AH16 (ALGIL. HIZ. 16) 0,645

AH17 (ALGIL. HiZ. 17) 0,655

AHI18 (ALGIL. HIZ. 18) 0,657

AH19 (ALGIL. HiZ. 19) 0,664

AH20 (ALGIL. HiZ. 20) 0,686

AH21 (ALGIL. HIZ. 21) 0,722

AH22 (ALGIL. HIZ. 22) 0,573

AH4 (ALGIL. HIZ. 4) 0,641

AHS (ALGIL. HiZ. 5) 0,653

AHG6 (ALGIL. HIZ. 6) 0,777

AH7 (ALGIL. HiZ. 7) 0,720

AHS (ALGIL. HIZ. 8) 0,527

AH9 (ALGIL. HiZ. 9) 0,522

AH10 (ALGIL. HiZ. 10) 0,685

AH11 (ALGIL. HIZ. 11) 0,718

AH12 (ALGIL. HIZ. 12) 0,637

AH13 (ALGIL. HiZ. 13) 0,533

AHI1 (ALGIL. HiZ. 1) 0,818

AH2 (ALGIL. HIZ. 2) 0,735

AH3 (ALGIL. HiZ. 3) 0,644

AH23 (ALGIL. HIZ. 23) 0,545

AH24 (ALGIL. HIZ. 24) 0,496

AH25 (ALGIL. HIZ. 25) 0,552

Oz degerler 9,738 1,687 1,357 1,004 1,169

Acikladig1 Varyans % 20,119 | % 13,609 % 12,135 | % 7,838 %7,491

Aciklanan Toplam %0 61,193
Varyans

KMO Olgiim Yeterliligi 0,933

Bartlett Kiiresellik Test Ortalama Ki Kare: 2673,269
Degeri Anlamhilik: 0,0001

Analizin devaminda, 6lgek yapisinin literatiire uygun olarak 6z degerleri
1’den biiyiik olan bes boyut seklinde belirlenmistir. Bu boyutlar; giivenilirlik,
giiven, empati, fiziksel varliklar ve yeterlilik boyutlaridir. Bu boyutlarda yer alan
ifadelerin faktor yiikleri 0,552 ve 0,818 arasinda degismekte olup faktor yiikii
katsayilarinin 0,5’ten biiyiik olmasi ideal seviyelerde olduklarinin gdstergesidir
(Hair vd., 2007: 103). Hizmet kalitesi degiskenlerini temsil eden o&lgege
uygulanan agiklayici faktor analizi sonucunda birden fazla faktore yiik veren
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yani binisiklik ozelligi gosteren AH26 (Algilanan Hizmet 26 - Burhaniye
Belediyesi halkin ihtiyacin1 karsilayacak suyu saglayabilmektedir.) ve AH14
(Algilanan Hizmet 14 - Burhaniye Belediyesi sikayetlerin ilgili birimlere
kolayca iletilmesini saglar) ifadeleri 6lgekten ¢ikartilmigtir.

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) Sonuglart

c SMEAN(AH16)
€5 SMEAN(AH1T) e

S SMEAN(AH1S)

3 SMEAN(AH19) o =

3 SMEAN{AH20)

& SMEAN{AH21)

S SMEAN(AH22)

> SMEAN(AH15) 72

SMEAN(AHA)

1 SMEAN(AHS) iy

1 SMEAN(AHG) . = o4

S SMEAN(AHT) 75

e3 SMEAN(AHS) 55
€)——=[ SMEAN(AHS) R

1 SMEAN(AH10) e s
1 SMEAN(AH11) S -

1 SMEAN(AH12) =X =

> SMEAN{AH13) -

4 ”

3 SMEAN(AHT) 53

i SMEAN(AH2) :Z 5 -

> SMEAN(AHS)

i

0 SMEAN(AH23) =

1 SMEAN(AH25) 65-5 e

> SMEAN(AH24)

Modele iligkin uyum degerleri Tablo 5’de sunulmustur. Model uyum
degerleri incelendiginde, Hair vd. (2007: 660)’ e gore bazi1 degerlerin
(CMIN/DF, SRMR) miikemmel uyum gosterdigi, bazilarimin (GFI, CFIL,
RMSEA) ise kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5. Hizmet Kalitesi DFA Model Uyum Degerleri

SRMR | CMIN/DF GFl CFl | RMSEA
HiZMET KALITESI
Fiziksel Varliklar
Giivenilirlik
Yeterlilik 0,0487 1,619 0,051
Giiven 0,883 0,940
Empati
Iyi Uyum Degerleri <0,05 <3 >0,90 | >0,97 | >0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <0,08 <5 0,89- 0,95 0,06-

0,85 - 0,08

Tablo 5’de yer alan ve uyum iyiligi 6l¢iitlerinden biri olan GFI (Goodness-
of-Fit-Index), varsayilan modelce hesaplanan gozlenen degiskenler arasindaki
genel kovaryans miktarim gosterir. CFI (Comparative-Fit-/ndex), mevcut
modelin uyumu ile gizli degiskenler arasi korelasyonu ve kovaryansi yok sayan
sifir hipotez modelinin uyumunu karsilagtirir. RMS, RMSR veya RMR (Root
Mean Square Residual), bu deger 0’a yaklastik¢a test edilen modelin daha iyi
uyum iyiligi gosterdigi anlasilir ve SRMR ise bu degerin standardize edilmis
seklidir. Iyi uyum degerleri ve kabul edilebilir uyum degerleri Tablo 5° de
gosterilmistir. RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), modelin
uygun olabilmesi i¢in RMSEA’nin 0,05 veya daha diisiik bir deger almasi
gerekir. CMIN/DF (Relative Chi Square Index), ki kare’yi daha az 6rnek
biiyiikliigline bagimli hale getiren bir yontem olup ki kare’nin serbestlik
derecesine bolimiinden elde edilir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 77-78).
Bahsedilen tiim degerlerin kabul edilebilir ve iyi uyum seviyeleri i¢inde oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 6. Aidiyet Degiskeni A¢iklayici Faktor Analizi (AFA) Sonuglari

IFADELER KIMLIK BAGLILIK
(PLACE IDENTITY) (PLACE DEPENDENCE)

P11 (PLACE ID.1) 0,826

P12 (PLACE ID.2) 0,869

PI3 (PLACE ID.3) 0,852

P14 (PLACE ID.4) 0,682

P15 (PLACE ID.5) 0,715

PD1 (PLACE DEP.1) 0,744

PD2 (PLACE DEP.2) 0,828

PD3 (PLACE DEP.3) 0,745

PD4 (PLACE DEP.4) 0,720

PD5 (PLACE DEP.5) 0,720

PD6 (PLACE DEP.6) 0,623

PD7 (PLACE DEP.7) 0,553

PD8 (PLACE DEP.8) 0,660

Oz degerler 3,718 4,463
Acikladig) Varyans % 28,597 % 34,329
Aciklanan Toplam 9% 62,925
Varyans
KMO Olgiim Yeterliligi 0,898
Bartlett Kiiresellik Test Ortalama Ki Kare: 1971,493
Degeri Anlamhhik: 0,0001

Aidiyet Olgegine iligkin agiklayic1 faktor analizi sonucunda, Slgegin iki
kimlik  seklinde
isimlendirilmektedir. Baglilik alt boyutu sekiz ifadeden, kimlik alt boyutu ise
bes ifadeden olusmaktadir. AFA sonucunda faktdr yiikleri ve yapist diizenli

boyuta ayrildigi

goriilmektedir.

Bunlar

baglilik ve

oldugu i¢in bu 6lgeklerden higbir ifade ¢ikarilmamustir.
Sekil 3.Aidiyet Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) Sonuglar

SMEAN(PIT)

SMEAN(PI3)

SMEAN(PI5)

SMEAN(PD1)

SMEAN(PD3)

SMEAN(PD4)

gl

SMEAN(FRB1)

Modele iliskin uyum iyiligi 6lgiitleri ise Tablo 7°de sunulmustur.
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Tablo 7. Aidiyet Degiskeni DFA Model Uyum Degerleri

SRMR | CMIN/DF GFlI CFl | RMSEA
AIDIYET
Kimlik
Baglilik

0,0381 2,508 0,963 0,975 0,080
iyi Uyum Degerleri <0,05 <3 >0,90 >0,97 >0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <0,08 <5 0,89-0,85 | >0,95 | 0,06-0,08

Aciklayicr faktor analizinde iki boyut oldugu tespit edilen aidiyet degiskeni,
DFA (dogrulayici faktdr analizi) sonucunda da yine iki boyutlu olarak karsimiza
cikmaktadir. Ancak AFA’ da kimlik boyutu 5 ifadeden olusurken, DFA
sonucunda PI2 (Yer Kimligi 2 - Burhaniye benim i¢in ¢ok sey ifade eder) ve
PI4 (Yer Kimligi 4 - Burhaniye’de yasamak benim kim oldugumu
tanimlar)kodlu Onermeler model uyum yapisinin bozdugu icin Olcekten
cikarilmistir. Baglilik boyutu ifadelerinden ise aciklayici faktor analizinde 8
ifade bulunurken, dogrulayici faktor analizi sonucunda 4 ifade (PD2 (Yer
Baglilig1 2 - Burhaniye’de yaptigim etkinlikler ve faaliyetler bakimindan bagka
hicbir yer Burhaniye’nin yerine gecemez), PD5 (Yer Baglilig1 5 - Burhaniye’de
ailemle olan iligkilerim benim i¢in ¢ok 6zel ve ayri bir yere sahiptir), PD6 (Yer
Baglilig1 6 - Burhaniye’de ailemle birlikte olmasaydim belkide baska bir yere
taginirdim) ve PD7 (Yer Bagliligr 7 - Burhaniye’deki goniillii gruplarin iiyesi
olmak benim icin ¢ok oOnemlidir) model yapisim1 bozdugu i¢in Olcekten
cikarilmistir. Aidiyet degiskeninin dogrulayict faktér analizi model uyum
degerlerine bakildiginda bazi degerlerin (CMIN/DF, GFI, CFI) miikemmel
uyum gosterdigi, baz1 degerlerin ise (SRMR ve RMSEA) kabul edilebilir
seviyede uyum gosterdigi goriillmektedir.

Bununla birlikte, arastirmanin bagimli degiskeni olan vatandas memnuniyeti
0lcegine iligkin agiklayici faktor analizi sonuglari ise Tablo 8’de belirtilmistir.

Tablo 8. Vatandas Memnuniyeti Degiskeni AFA Sonuglari

IFADELER

M1 0,824

M2 0,889

M3 0,772

M4 0,865

Oz degerler 2,814
Acikladig1 Varyans % 70,342
Aciklanan Toplam Varyans % 70,342

KMO Olgiim Yeterliligi 0,777

Bartlett Kiiresellik Test Degeri Ortaf{?;:mfl'li%%ggf 931
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Vatandas memnuniyeti degiskeninin agiklayic1 faktdr analizi sonucuna
bakildiginda 4 adet 6lgegin faktor yiikleri yeterli seviyede ve tek boyut olarak
gorlilmektedir. Modele iliskin yapisal esitlik modeli kurulmak istenmis fakat
model uyum degerleri uygun olmadigindan dolay1 korelasyon ve regresyon
analizleri yoluyla sonuglar agiklanmistir.

Olceklere iliskin Korelasyon ve Giivenilirlik Katsayilari

Olgeklerin sahip olduklar1 faktdr yapilari dogrultusunda, faktorler arasindaki
iliski ve giivenilirlik diizeylerinin tespit edilmesine ihtiya¢ vardir. Bu amacla
Tablo 9 hazirlanmis ve asagida sunulmustur. Ayrica arastirma modeli i¢in
gelistirilen 6lgeklerde yer alan tiim boyutlar i¢in Croanbach Alfa degerleri ayri
ayr1 hesaplanmustir.

Tablo 9. Olgeklere Iliskin Korelasyon ve Giivenilirlik Katsayilari ile Standart
Sapma ve Ortalama Degerleri

------------------------------- Korelasyon-katsayilariz Standart' |Cronhach’s
Ortalama R

FAKTORLER: ()2 |22 |(3)e (e |5 |G |(Ne|@)R Sapmac  |Alphan

Fiziksel Varliklar(1)| & | ,516*%] 375%%0| 4540 4200| ,0480),1030,0671 -1,05082) 1,152z | 0,808z |

Given-(2)o Slerk | 650k 626%H,579%4, 2654 ,0879,1700 -1,0501=| 1,159z | 0,776 |
Empati-(3)z J75%4 50 O [,696%H 578%k 127k 14101780 -1,05932 1231w | 0.774m |
Givenilihlke(4)x | 454%+) 626™* 606%*| 1 | 703%4.257*% 152,163 -1,13252) 1,196 | 0,768z |
Yeterlilik-(3)z A0 570 578%ko| 703%M © | 310%%,1820,238¢ -1,17660) 1,303z | 0,771 |
Memnuniyet-(6)2 | ,048a| 265%* 327%%;| 25744 310", o | 33604880 2,8360m| 0982z | 0800z |
Kimlik:(7)z 03| 087m | 141w | 1529 L1820 336m = |6150 3,1506%| 1107w | 0823 |
Baglilik:(8)x 0672|1700 | 178z | 1630 2382 A488¢| 6150 o | 2,7797%| 1002z | 0813z |

Kaynak:** 0,001 diizeyinde anlamli

Analiz sonrasinda tiim ifadelerin, ait olduklar1 boyutlarin giivenilirligine
olumlu katki saglamasi ve boyutlarin alfa degerlerinin 0,771 ve 0,823 aralifinda
olmasi her bir boyutun giivenilirliginin dogrulandigimi géstermektedir. (Kalayci,
2005: 90). Ayrica fiziksel varliklar alt boyutuyla vatandas memnuniyeti ve yine
fiziksel varliklarla baglilik arasinda, kimlikle giiven arasinda anlaml bir iliskiye
rastlanmamustir. Bu nedenle fiziksel varliklar degiskeni arastirmanin regresyon
analizi asamasina dahil edilmemistir. Dolayisiyla, Hla hipotezi de
desteklenmemistir. Bununla birlikte, hizmet kalitesinin alt boyutlarinin aidiyetin
alt boyutlar1 olan kimlik ve baglhlik arasinda anlamli bir iliski varligina
rastlanmadig1 i¢in H3a,b,c,d,e (hizmet kalitesi alt boyutlarmin tamaminin
kimlik alt boyutu ilizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir) ve H4a,b,c,d,e
(hizmet kalitesi alt boyutlariin tamaminin baglilik alt boyutu iizerinde anlamli
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ve pozitif etkisi vardir) hipotezleri regresyon analizine karar verilmeden
reddedilmistir.

Tablo 10. Olgeklere Iliskin AVE ve C.R Degerleri

[Degiskenler JCR __|AVE [EM __|IGVK |BAG [|GUV_KIM MEM |FIZ YET
Empati 10,793 0,491 |0,701

Giivenilirlik  ]0,889 [0,501 [0,836 [0,708

Baglilik |0,822 0,547 0,244 10,207 (0,739

Gliven |0,848 0,483 0,787 |0,719 0,218 |0,695

Kimlik |0,837 0,634 |0,173 |0,134 (0,716 |0,094 0,796

Memnuniyet IO,863 0,613 |0,401 |0,297 (0,509 |0,319 |0,366 0,783
Fiziksel 0,721 |0,471 |0,478 |0,547 (0,043 |0,634 |0,062 (0,016 |0,686
Varliklar

Yeterlilik Jo,701 [0,423 [0,782 [0,899 [0,330 [0,753 [0,212 [0,390 [0,517 0,651

Bu agsamada ise Tablo 10’ da belirtildigi gibi yapilan DFA analizi
sonuglarina gére AVE (ortalama varyans) ve CR (bilesik giivenilirlik) degerleri
hesaplanmustir. Yakinsak gecerliliginin analizi i¢in, modeli olusturan faktorlerin
bilesik giivenilirlik katsayilar1 ve acgiklanan ortalama varyans degerleri
hesaplanmaktadir. Yakinsak gecerliliginin saglanmasi icin; faktorlerin agiklanan
ortalama varyans degerlerinin 0,50 degerinin {izerinde ve bilesik giivenilirlik
katsayilariin 0,70 degerinin iizerinde olmasi gerekmektedir (Fornell ve
Larcker, 1981). CR degerlerinin 0,70 degerinin {izerinde olmasi faktorlerin igsel
tutarliliginin yiiksek olduguna; AVE degerlerinin 0,50 degerinin {izerinde
olmasi ise, faktorlerle iliskili olan degiskenler tarafindan yeterli diizeyde
varyans agikladigina isaret etmektedir.

Tablo 10’da elde edilen sonuglara gore yukaridaki belirtilen kosullara uyum
saglamayan fiziksel varliklar ve yeterlilik degiskenlerinin AVE degerleridir.
0,50 den daha disiik bir deger elde edilmistir. Ancak belirtilen bu degiskenlerin
CR degerlerine bakildiginda 0,70 kosulunu sagladigi goriilmektedir. CR
degerlerinin kosullar1 sagladigi durumda ise yakinsak gecerliligi saglanmistir
diyebiliriz.

Hipotezlerin Testi

Arastirmanin amacia ve modeline uygun olarak olusturulan hipotezleri test
etmek i¢in SPSS paket programi araciligiyla ¢oklu regresyon analizi
kullanilmigtir. Buna gore, hizmet Kkalitesi alt boyutlarinin vatandas
memnuniyetini etkiledigi ve vatandas memnuniyetinin de aidiyetin iki alt
boyutunu etkiledigi varsayilarak ti¢ farkli regresyon modeli kurulmustur.
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Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar ile Vatandas Memnuniyeti Degiskeni
Arasindaki Regresyon Analizi

Bu boliimde hizmet kalitesinin her bir boyutunun vatandas memnuniyeti pozitif
yonde etkileyecegi varsayilarak regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo

11°de gosterilmistir.

Tablo 11. Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlarmin Vatandas Memnuniyeti

Uzerindeki Etkisi
Regresyon
.. Standardize Modeline
Faktorler Edilmis t P Tolerans | VIF iliskin
degerler
Giiven 0,04 0,487 | 0,62 0,487 2,009
Empati 0,23 2,537 | 0,01 0,437 2,287 | Adj.R*=0,131
Giivenilirlik -0,07 0748 | 045 | 0367 | 2,725 E: gggz
Yeterlilik 0,20 2,268 0,02 0,470 2,128 '
Bagiml Degisken: Vatandag Memnuniyeti

Tablo 11 incelendiginde, kurulan regresyon modelinin anlamli oldugu (F=
=8.757, p<.05) ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama oraninin
(R?>) %13 diizeyinde oldugu anlasilmaktadir. Regresyon modeline giren
degiskenler agisindan empati (B=.23, p<.05) ve yeterlilik (f=.20, p<.05) alt
boyutlarinin vatandas memnuniyeti iizerinde anlamli ve pozitif yonlii etki
yarattigl gozlemlenmistir. Buna gére Hlc (yeterlilik alt boyutunun vatandag
memnuniyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir) ve Hle (empati alt
boyutunun vatandas memnuniyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir)
hipotezleri desteklenmistir. Regresyon modelindeki diger degiskenler olan
given (p>.05) ve givenilirlik (p>.05) alt boyutlarinin ise vatandag
memnuniyetini aciklamakta istatistiki ac¢idan anlamli bir etkisi olmadig1
gbzlemlenmistir. Model i¢indeki degiskenlerin Tolerans ve VIF degerlerine
bakildiginda ise Hair, vd., (2007: 197)’ ne gore tolerans degerlerinin 0,10’un
altinda olmas1 ve VIF degerlerinin 10’dan biiyiik olmas1 ¢oklu dogrusal baglanti
probleminin var oldugunu gosterir. Coklu dogrusal baglanti probleminin
olmadig1 goriilmektedir.
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Vatandas Memnuniyeti ile Kimlik Alt Boyutu Arasindaki Regresyon

Analizi

Vatandas memnuniyetinin kimlik alt boyutunu pozitif etkileyecegi varsayilmig
ve bu yonde yapilan regresyon analizinin sonuglar1 Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12. Vatandas Memnuniyetinin Kimlik Uzerindeki Etkisi

Faktorler

Standardize
Edilmis B

Tolerans

VIF

Regresyon
Modeline
iliskin
degerler

Vatandas
Memnuniyeti

0,33

5,472

0,001

1,000

1,000

Adj. R*=0,10
F= 29,947

P=0,001

Bagimli Degisken: Kimlik

Tablo 12’ye gore vatandas memnuniyeti degiskenin kimlik iizerine kurulan
regresyon modeli anlamlidir. (F=29,947, P=0,001) Bagimsiz degiskenin bagimli
degiskeni aciklama orani (R?) %10 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Vatandas
memnuniyetinin kimlik {izerinde pozitif etkisi oldugu goriilmektedir (B=.33,
p<.05). Modelde tek bir bagimsiz degisken oldugundan dolay1 ¢oklu dogrusal
baglanti problemi bulunmamaktadir. Bu sonuglara gore vatandas
memnuniyetinin kimlik {izerinde pozitif etkisi oldugu ileri siiren hipotezimiz
H2a desteklenmistir.

Vatandas Memnuniyeti ile Baghlik Alt Boyutu Arasindaki
Regresyon Analizi

Vatandas memnuniyetinin baglilik alt boyutunu pozitif etkileyecegi varsayilmis
ve bu yonde yapilan regresyon analizinin sonuglar1 Tablo 13’de gosterilmistir.

Tablo 13. Vatandas Memnuniyetinin Baglilik Uzerindeki Etkisi

Regresyon
. Standardize Modeline
Faktorler Edilmis B t P Tolerans | VIF iliskin
degerler
Adj. R>=0,235
xﬂfﬂﬁaﬁi i 0,48 8.581 | 001 | 1,000 1,000 | F= 73,641
Y P=0,001
Bagimli Degisken: Baglilik

Tablo 13’de gore vatandas memnuniyeti degiskenin baglilik lizerine kurulan
regresyon modeli anlamlidir. (F=73,641, P=0,001) Bagimsiz degiskenin bagimli
degiskeni aciklama orani (R?) 0,23 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Vatandas
memnuniyetinin kimlik {izerinde pozitif etkisi oldugu goriilmektedir (p=.48,
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p<.05). Modelde tek bir bagimsiz degisken oldugundan dolay1 ¢oklu dogrusal
baglanti problemi bulunmamaktadir. Bu sonuglara gore vatandas
memnuniyetinin baghlik {izerinde pozitif etkisi oldugu varsayan hipotezimiz
H2b desteklenmistir.

Sonuc ve Oneriler

Bu arastirmada belediyelerde hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetine ve
aidiyete, memnuniyetin de aidiyete olan etkisi incelenmistir. Ozel isletmelerin
varligimi slirdiirebilmesi igin miisteri memnuniyetini saglama hedefi oldugu gibi
kamu sektoriiniin de vatandaglarin memnuniyetini saglama hedefi vardir. Ciinkii
vatandas memnuniyetinin sonucunu yerel se¢imlerde adaylar i¢in oy potansiyeli
olarak gdrmek miimkiindiir. Bu potansiyeli elde tutmak icin belediyelerin
memnuniyete 6nem vermeleri gerekir. Memnuniyet saglandigi takdirde kisi
kendini bahsi gecen yere ait hissederse hizmet talebinde bulunmaya devam
edecek ve oy potansiyelinin devami ve siirekliligi saglanacaktir. Bu ¢aligmada
diger c¢alismalardan farkli olarak aidiyet degiskenine yer verilmistir ve bu
anlamda yerel yonetimler i¢in bu konuda yararli olacagi diigiiniilmektedir.

Burhaniye Belediyesi ile ilgili ¢alismamizda elde edilen sonuglara goére
hizmet kalitesi degiskeni Servqual yontemiyle 6l¢iilmiis ve bu metottaki bes
boyut ¢ergevesinde belediyenin hizmet kalitesi tahmin edilmeye g¢alisilmustir.
Servqual metodundaki bes boyut (fiziksel varliklar, giivenilirlik, giiven,
yeterlilik ve empati) yerel yonetimin ileriki zamanlarda yapacagi ¢alismalarinda
ve faaliyetlerinde yararli olacagi diisiiniilmektedir. Arastirma sonuglarina gore
hizmet kalitesinin alt boyutlarinin aidiyetin alt boyutlar1 olan kimlik ve baglilik
arasinda anlamli bir iliski varligma rastlanmamistir. Fiziksel varliklar alt
boyutu, arastirma dahilinde bulunan diger degiskenler ile anlamli bir iligki
gostermedigi icin analizlerden ¢ikarilmistir. Baska bir ifadeyle, anket
katilimcilart i¢in Burhaniye Belediyesi’nin hizmet binasinin modern goriiniislii
olmasi, Burhaniye Belediyesi ¢aliganlarinin temiz ve diizgiin goriiniisli olmasi
ve Burhaniye Belediyesi’nin hizmet binasinin estetik agidan yeterliligi gibi
etmenlerin vatandag memnuniyetine tesir etmedigi ortaya ¢ikmistir. Bu durum
bir tiiketici algisindan ziyade politik ve hizmet agirlikli bir beklenti i¢inde olan
secmen algisiyla degerlendirildiginde dogal kabul edilebilir. Ozellikle
Burhaniye gibi kiiciik ve kit kaynaklara sahip bir belediyenin maddi
tasarruflarinin bilyiik bir bolimiinii liiks olarak degerlendirilebilecek kamu
harcamalar1 yaparak tliketmesi, Burhaniyeli segcmenler nazarinda olumlu ya da
olumsuz herhangi bir izlenim birakmamaktadir. Cilinkii Burhaniyeli se¢menler
igin bagarili bir yerel belediyenin Olgiitii, hizmet ve kamu binalarinin fiziki
goriinlisii veya c¢alisma boliimii sayilarinin fazlaligindan daha ziyade belediye
yonetiminin sosyal belediyeciligi uygulamadaki basarisidir. Zaten bu durum
caligmada yapilan regresyon analizinin sonuglari ile de desteklenmektedir. Buna
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gore hizmet kalitesi alt boyutlarindan empati boyutu (B= 0,23) boyutlar arasinda
en fazla vatandas memnuniyetine etki yapan boyuttur. Yeterlilik ise se¢men
memnuniyetini olumlu etkileyen ikinci alt boyuttur (f= 0,20). Buradan
hareketle, belediye yOnetimi empatiye onem verdikce memnuniyeti de o
derecede arttirmig olacaktir diyebiliriz. Empati konusunda belediye sosyal
etkinlikler diizenlemeye, Ogrencilerin yasamimi kolaylastirict  faaliyetler
diizenlemeye, vatandaglara hizmetlerden yararlanma yollarin1 géstermeye ve
cevreye duyarli olmaya o©nem verdigi takdirde se¢menlerinin onayini
kazanabilir. Bunlara ek olarak belediye, vatandasa kars1 verdigi s6zii zamaninda
yerine getirerek, hizmet sunumlarinda internetten yararlanarak, c¢aligmalarla
ilgili halki bilgilendirerek, vatandaglarin sorunlarina zamaninda cevap vererek,
vatandaslara yardim etmeye istekli olarak ve onlara kars1 giiler yiizli
davranarak memnuniyet saglayabilir. Burhaniye Belediyesi yeterlilik konusunda
da yeteri kadar hizmet binas1 insa ederek, park alanlarinin diizenlenmesine 6zen
gostererek ve sebeke suyunu igilebilir hale getirilmesini saglayarak memnuniyet
seviyesinde artig saglayabilir. Caligmanin sonuglarinda giivenilirlik ve giiven alt
boyutu ile vatandas memnuniyeti arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamustir.

Memnuniyet degiskeni sonuglarina bakildiginda baghilik degiskeni bagimli
degisken oldugunda kimlik degiskenine gore daha fazla etkilemektedir. Yani
vatandas memnuniyeti arttikga insanlarin Burhaniye’ye baghiliklart kimlik
degiskenine gore daha fazla artmaktadir. Her iki bagimli degiskenin de anlamli
sonuglara sahip oldugu ve memnuniyetle birlikte baglilk ve kimligin
olusabilecegini sOyleyebiliriz. Eger vatandas Burhaniye ile kendini tanimlarsa
ve Burhaniye’ye bagli oldugunu hissederse, Burhaniye’de ikamet etme ve
mevcut yonetimin yonetime devam etmesi istegi saglanacaktir.

Bu cgalisma cercevesinde Burhaniye Belediyesi ele alinarak belediyelerde
hizmet kalitesi, memnuniyet ve aidiyet kavramlar1 arasindaki gerekli analizler
yapilmistir. Bu ¢alisma ile yerel yonetimlerde hizmet kalitesi, memnuniyet ve
aidiyet alanyazinina katki yapilmak istenilmistir. Burhaniye Belediyesi
ornekleminde oldugu gibi diger belediyelerin de bu calismay1 gézoniine alip
gerekli onlemleri aldiklarinda, bahsi gegen degiskenler ve yonetim hususunda
faydali olabilecegi diigiiniilmektedir.
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