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OZET

Hemserilerinin talep ve beklentilerine uygun, onlari begenisini ve giivenini saglayici hizmet sunmak yerel yonetim birimleri
icin olduk¢a 6nemlidir. Ancak yerel hizmetlerin sunumunda vatandaslarin memnuniyetlerinin ne Sl¢iide gergeklestirildiginin
de tespit edilmesi ve bu dogrultuda gerekli 6nlemlerin alinarak yiiriirliige konulmasi vatandas odakli bir hizmet sunumu igin
adeta bir zorunluluktur. Bu baglamda, ¢alismanin amaci, Konya’da yerel hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin
Olgiilerek bir nevi “Vatandag Karnesi”nin olusturulmasidir. Calismada katilimeilarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeyleri,

299,

“toplu ulagim hizmetleri”; “elektrik ve aydinlatma hizmetleri”; “su-kanalizasyon hizmetleri”; “yol-kaldirim hizmetleri”;
“temizlik ve gevre saglig1 hizmetleri”; “park, bahge ve yesil alan hizmetleri” olmak {izere toplam alt1 dnemli hizmet agisindan
degerlendirilip analiz edilmektedir. Caligma nicel bir alan arastirmasi olup, model olarak kesitsel tarama (survey) modeline
gbre gerceklestirilmistir. Anket galigmasi 19 Subat 2018-02 Mart 2018 tarihleri arasinda Konya ilinde Selguklu, Meram ve
Karatay ilgelerinde toplam 1200 kisi ile yiiz ylize goriisme yontemiyle gerceklestirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Vatandas Karnesi, Memnuniyet, Vatandag, Konya.

ABSTRACT

The local administration units need to provide services appropriate for the demands and expectations of the fellow townsmen
that ensure their satisfaction and trust. However, in the presentation of local services, it is almost a necessity to determine the
extent to which the satisfaction of the citizens is realized and to put in place the necessary measures in this direction. In this
context, the study aims to establish a kind of "Citizen Report Card" in Konya by measuring the satisfaction levels of citizens
from local services. In this study, participants' level of satisfaction from local services is analyzed in terms of six important
services which are "public transport services"; "electricity and lighting services"; "water and sewerage services"; "road and
pavement services"; “cleaning and environmental health services™ and "park, garden, and green area services". As a quantitative
field survey, the study was performed according to the cross-sectional survey model. The survey was conducted with a total of
1200 people in Selguklu, Meram, and Karatay districts of Konya Province between February 19, 2018 and March 2, 2018 by
the method of face-to-face interview.

Key Words: Citizen Report Card, Satisfaction, Citizen, Konya.

* Bu ¢aligma 01-03 Kasim 2018 tarihlerinde diizenlenen Alanya Uluslararas: Yerel Yonetimler Sempozyumunda sunulan bildirinin gelistirilmis
ve giincellenmis halidir.
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1. GIRIS

Yerel hizmet kavrami, bir yer, yore, mahal veya bolgeyi ve orada yasayan vatandaslar ilgilendiren,
ulusal ¢apta olmayan hizmetleri ifade etmektedir. Giiniimiizde yerel nitelikteki hizmetlerin biiyiik bir
cogunlugu yerel yonetimler tarafindan vatandaslara sunulmaktadir. Bu ylizden yerel yonetimlere
vatandaglara daha kaliteli hizmet sunma ve bunun sonucunda vatandaslarin memnuniyet diizeylerini
yiikseltme konusunda biiyiik goérevler ve sorumluluklar diismektedir. Cilinkii giiniimiizde “Kamu
kurumlart ne iiretirse vatandag onu tiiketir” anlayis1 yerine, “vatandasin ihtiyaglarina gore tiretim”
anlayis1 gecerlidir.

Yerel yonetimler vatandaslarin dogumundan 6liimiine kadar gegen siirede bir¢ok yerel hizmet iiretirler.
Ancak sunulan yerel hizmetlerin yerine getirilmesi kadar nasil ve hangi nitelikte yerine getirildigi
konusu da olduk¢a énemlidir (Oztiirk ve Coskun, 1998: 115). Baska bir ifadeyle, yerel yonetimler
vatandaglarin istek ve beklentilerini tatmin edebildigi; memnuniyetlerini arttirabildigi oranda kurulus
amacini ve temel fonksiyonunu yerine getirmis olabilirler (Dastan ve Delice, 2015: 205; Duman ve
Yiiksel, 2008: 43). Bu baglamda vatandas memnuniyetinin saglanmasi, sunulan hizmetin kalitesi ve
vatandaglarin beklentilerinin karsilanmasiyla dogrudan ilintilidir.

Calismanin amaci, Konya’da yerel diizeyde sunulan hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet
diizeylerinin tespit edilerek bir nevi Konya’da yerel hizmetler konusunda “Vatandas Karnesi’nin
olusturulmasi olarak belirlenmistir. Calismada katilimcilarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeyleri,
“toplu ulasim hizmetleri”; “elektrik ve aydinlatma hizmetleri”; “su-kanalizasyon hizmetleri”; “yol-
kaldirim hizmetleri”; “temizlik ve ¢evre saghgi hizmetleri”; “park, bahge ve yesil alan hizmetleri”

olmak tizere toplam 6 dnemli yerel hizmet agisindan degerlendirilip analiz edilmektedir.

Vatandaslarin yerel hizmetlerden memnuniyetlerinin tespit edilebilmesi i¢in 19 Subat 2018-02 Mart
2018 tarihleri arasinda Konya ilinde “Sel¢uklu, Meram ve Karatay” ilgelerinde toplam 1200 kisi ile yiiz
ylize goriisme yontemiyle bir anket calismasi gerceklestirilmistir. Bu baglamda calismada oncelikle
yerel hizmetlerden vatandas memnuniyeti ile ilgili kisaca literatiire yer verilmis, sonrasinda anket
calismasindan elde edilen bulgular analiz edilmistir.

2. VATANDASLARIN YEREL HiZMETLERDEN MEMNUNIYETLERI

Daha iyi hizmet saglamak ve olanaklarini genisletmek igin yerel yonetimler, sunduklar1 kamusal/yerel
hizmetlerden vatandaslarin ne denli yararlandigi, hizmetlerin gereksinimleri ne 6l¢iide karsiladigi ve
vatandaslarin yasam kalitesi {izerindeki etkilerini bilmek ve tespit etmek zorundadirlar (Orselli ve
Bayrakei, 2016: 41).

Vatandaslarin yerel nitelikteki istek ve beklentilerini karsilamada, mevcut sorunlarini ¢6zmede, kaliteli
yerel hizmet sunumunda, vatandag memnuniyetinin saglanmasinda hem vatandagslara daha yakin olmasi
nedeniyle, hem de vatandaglarin talep ve beklentilerinin dikkate alinabilecegi kurumlarin basinda
gelmesi nedeniyle ayrica merkezi yonetimden dogan sakincalari ortadan kaldirip, hizmetlerin
sunulmasinda daha verimli bir yontem sunduklari i¢in giiniimiizde yerel yonetimlere biiyiik gorev ve
sorumluluklar diismektedir (Giirel ve Ozel, 2013: 66; Sen ve Eken, 2007: 502; Taspinar, Alptiirker ve
Sahin, 2015: 559-561).

Yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerin kalitesini dlgen, degerlendiren ve bu dogrultuda hizmetten
memnun veya memnun olmayanlar hizmetlerin kullanicist olan vatandaslardir. Bunun yaninda,
vatandaglarin sunulan hizmetlerden memnuniyetlerini degerlendirirken, her zaman objektif olmadiklar
da gozlenmektedir. Bazi vatandaslarin, hizmetin sunulus bi¢imine dikkat ettigi, bazilari ise daha 6nceki
deneyim ve beklentilerine gére sunulan hizmetlerden memnuniyet algilar1 olusmaktadir (Orselli ve
Bayrakci, 2016: 29-30). Yapilan pek ¢ok arastirma vatandaslarin kamu hizmetlerine yonelik
memnuniyet veya memnuniyetsizlikleriyle kamu kurumlarinin performanslar1 arasindaki iliskiye de
isaret etmektedir. Bu baglamda kamu hizmetlerine yonelik memnuniyet derecesini performans
perspektifinden degerlendirilmesinde iki temel teoriden bahsedilebilir. Bu baglamda, issizlik, ekonomik
biiylime, enflasyon gibi iktisadi degerleri dikkate alan makro performans; kamu kurumlarinin hizmet
sunumlarmi dikkate alan mikro performans teorisidir (Turan, Cevik ve Aktepe, 2017: 185-186). Mikro
performans teorisi genelde vatandaslarin etkinlik ve kaliteli hizmet sunumuyla ilgilendiklerini ve bunun
kamu kurumlarimi degerlendirmede 6ncelikli kriterleri oldugunu iddia etmektedir. Baska bir ifadeyle
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vatandaglar kaliteli hizmet bekler ve kamu kurumlarini sunduklar1 hizmetleriyle degerlendirir
(Bouckaert ve Van de Walle, 2001: 21).

Litaratiirde yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden vatandaslarin memnuniyetlerini etkileyen faktorler
arasinda, cinsiyetin, daha 6nce yasanmis olunan tecriibelerin, meslegin, gelir durumunun, kiiltiiriin,
siyasi parti taraftarliginin gibi faktorlerin bulundugu ve bu tiir faktorlere gore vatandaslarin yerel
hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin etkilendigi belirtilmektedir (Akyildiz, 2012: 4415-4436; Ardig,
Yiiksel ve Cevik, 2004: 63-81; Dastan ve Delice, 2015: 203-223; Gokiis ve Alptiirker, 2011: 121-133;
Giirel ve Ozel, 2013: 65-74; Kara ve Giircii, 2010: 79-86; Kurgun, Ozdemir, Kurgun, ve Bakici, 2008:
29-54; Mentese, 2013: 831-862; Orselli ve Bayrakci, 2016: 39-126; Sariyer, 2008: 163-185; Usta ve
Memis, 2010: 333-355; Yiicel, Yiicel ve Atli, 2012: 31-41). Bu baglamda yerel yonetimlerin sundugu
hizmetlerden vatandaglarin memnuniyet diizeyleri; vatandaglarin daha 6nce yasadiklar tecriibeler ve
belediye hakkindaki algilari, belediye baskaninin performansindan memnuniyetleri, vatandas
nezdindeki mesruiyeti ve glivenirliligi, yerel yonetimlerin basar: karnesini olumlu veya olumsuz yonde
etkilemektedir.

3.  CALISMANIN AMACI VE YONTEMIi

Calismanin amaci; Konya’da sunulan yerel hizmetlerden vatandaslarin ne derece memnun oldugunun
belirlenmesidir. Calismada katilimcilarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeyleri, “roplu ulasim
hizmetleri”; “elektrik ve aydinlatma hizmetleri”; “‘su-kanalizasyon hizmetleri”; “yol-kaldrim
hizmetleri”; “temiziik ve ¢evre sagligi hizmetleri” ile “park, bahge ve yesil alan hizmetleri” olmak tlizere
toplam 6 6nemli hizmet agisindan degerlendirilip analiz edilmektedir. Bu dogrultuda ¢alismada “Konya
ol¢eginde sunulan yerel hizmetlerden vatandaslar memnun mudur?”’ sorusuna cevap aranmaktadir.
Caligmanin amaci dogrultusunda vatandaslarin yerel hizmetlerden memnuniyetlerini tespit edebilmek
icin nicel bir alan aragtirmasi planlanmistir. Anket ¢alismast 719 Subat 2018-02 Mart 2018 tarihleri
arasinda belirlenen 6rneklem plani dogrultusunda {i¢ ilge ve 88 mahallede toplam 1200 katilimet ile yiiz
yiize goriisme yontemiyle gerceklestirilmistir. Caligsma model olarak kesitsel tarama (survey) modeline
gore gergeklestirilmistir.

Calismada veri toplama araci olarak tam yapilandirilmis bir anket formu kullanilmistir. Anket formunda
yer alan sorular vatandaglarin yerel hizmetlerden memnuniyetlerini 6l¢gmeye yonelik olarak literatiirde
daha once gergeklestirilen anket ¢alismalarindan esinlenerek olusturulmustur (Ayrintili bilgi igin bak.
Orselli ve Bayrakci, 2016: 30-38). Yerel hizmetlerden memnuniyetin &lgiilmesi amactyla hazirlanan
likert 6lgegi icin, 100 tizerinden memnuniyet/katilim diizeyleri hesaplanmistir. Negatif yargilar igin elde
edilen diizeyler, pozitif yargilarda hesaplanan diizeyler ile karsilagtirma yapilabilmesi igin 100°den
cikartilmig ve ifadeler pozitif yargiya ¢evrilmistir.

4. CALISMANIN EVRENI VE ORNEKLEM SECiMi

Arastirmanin evrenini Konya Ili (merkez ilgeleri) Selguklu, Meram ve Karatay sirlar1 igerisinde
yasayan ve 18 yasini doldurmus, Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaglar1 olusturmaktadir. Bu baglamda
calismanin bulgu ve yorumlar1 Konya sehir merkezinde yer alan bu {i¢ ilge icin genellenebilir
niteliktedir. Arastirmada 6rneklem se¢iminde “tabakali 6rneklem yontemi” kullanilmugtir.

Tablo 1: Orneklemin Ilgelere Gore Dagilimi

Tlgeler Say1 %

Selcuklu 589 49,1
Meram 346 28,8
Karatay 265 22,1
Toplam 1200 100,0

Anket calismasinin uygulama asamasi tamamlandiktan sonra, tutarli cevaplara sahip anket
formlarindaki veriler kodlanarak SPSS 22.0 programina yiiklenmis ve daha sonra analiz asamasina
gecilmistir. Calismada kullanilan 6l¢egin giivenilirligini arastirmak i¢in benzer sorularda Cronbach Alfa
katsayist hesaplanmis ve dlgegin giivenilirligi 0,864 olarak tespit edilmistir.
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5. ANKET CALISMASININ ANALIiZ VE BULGULARI

Calismanin bu boliimiinde anket ¢alismasindan elde edilen bulgu ve yorumlara yer verilmektedir. Ilk
olarak katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin bulgular, akabinde katilimcilarin yerel
hizmetlerden memnuniyet diizeyleri toplam 6 6nemli yerel hizmet agisindan degerlendirilip analiz
edilmeye caligilmistir. Vatandaglarin giinliik yagam kaliteleri diisiiniildiigiinde; ¢calismada katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin Odl¢iilmeye calisildigi 6 yerel hizmetin 6neminin yadsinamaz oldugu
sOylenebilir. Elbette bu sayilan hizmetlerin disinda da vatandaslarin yasamini kolaylastiran veya
toplumsal yasam i¢in zorunlu olan farkli hizmetlerde bulunmaktadir. Ancak galigmanin kapsami ve
siirliliklan dikkate alindiginda katilimcilarin yerel nitelikteki hizmetlerden memnuniyet diizeylerini
Olcebilmek icin 6 yerel hizmetin yeterli oldugu veya genel kanaati tespit edebilecek diizeyde oldugu
diisiiniilmektedir.

Tablo 2: Katilimeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say % Gelir Sayt %
Erkek 698 58,2 0- 2000 TL 631 52,6
Kadin 502 41,8 2001-4000 TL 372 31,0
Yas Say % 4001-6000 TL 136 11,3
18-24 311 25,9 6001 TL ve tizeri 61 51
25-34 273 22,8 Meslek Sayr %
35-44 291 24,2 Devlet Memuru 222 18,5
45-54 224 18,7 Ev Hanim 198 16,5
55 ve istii 101 8,4 Ozel sektdr calisani 178 14,8
Egitim Sayt % Isci 148 12,3
Okur-yazar 17 14 Ogrenci 110 9,2
Tkokul 188 15,7 Tiiccar/ls adamy/Ciftci 90 7,5
Ortaokul 94 7,8 Emekli 81 6,8
Lise 383 31,9 Issiz/Is ar1yor 79 6,6
Universite 462 38,5 Diger 51 4,2
Lisans usti 56 47 Kii¢iik Esnaf/Zanaatkar 43 3,6
Toplam 1200 100

Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri incelendiginde, ilk olarak cinsiyetlerine gore %41,8’inin
“kadin”; %58,2’sinin “erkek” oldugu goriilmektedir. Yas 6zellikleri incelendiginde katilimcilarin geng
bir profile sahip oldugu; egitim durumu dagiliminda goérece “iiniversite ve iizeri mezun” agirlikta oldugu
goriilmektedir. Ayrica 2000 TL ve alti gelire sahip katilimcilarin agirlikta oldugu ve her meslekten
katilimeinin 6rneklem dahlinde oldugu gozlenmektedir.

Tablo 3: Konya’nin En Onemli Sorunlari

Cevaplar F % Cevaplar F %
Gogmenler/Suriyeliler 602 16,6 Sosyal tesis eksikligi 108 3,0
Trafik-Ulasim 418 11,6 Imar-iskan 103 2.8
Hava kirliligi 297 8,2 Cop ve temizlik hizmeti 86 2,4
Otopark 286 7,9 Giivenlik 85 2,4
Sosyal/kiiltiirel faaliyet azlig 238 6,6 Giiriilti 53 15
Yol kaldirim yapim ve bakimi 187 5,2 Park bahge yapim ve bakimu 49 1,4
Issizlik 184 5,2 Saglik hizmetleri yetersizligi 31 0,9
*Bir sorun yok 172 4,8 Dogalgaz 29 0,8
Gegim sikintisi 169 47 Su sorunu 28 0,8
Kentsel doniisiim 169 4,7 Elektrik sorunu 14 0,4
Egitim 142 3,9 Cevap yok 42 1,2
Altyapi1-Kanalizasyon 108 3,0 Toplam 3600 100,0

Not: Bu soruda birden fazla cevap alinmustir.

Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin %16,6’s1 “gé¢menler/Suriyeliler’i Konya’nin en 6nemli
sorunu olarak gormektedir. Ikinci onemli sorun olarak goriilen konu ise (%11,6) “trafik-ulasim”;
ticiincii onemli sorun (%8,2) “hava kirliligi” katilimcilar tarafindan ifade edilmistir. Diger sorunlar ise
sirastyla “otopark, sosyal/kiiltiirel faaliyet azlig1, yol kaldirim yapim ve bakimu, issizlik” sorunudur. Bir

sorun olmadigini belirtenlerin orani ise %4,8’diir.
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Tablo 4: Yerel Hizmetlerden Duyulan Memnuniyet

Yerel Hizmetler Ortalama Memnuniyet Diizeyi
112 Acil Saglik/Ambulans Hizmetleri 3,90 78,0
Mezarlik ve cenaze hizmetleri 3,85 77,0
KOMEK Kurslari 3,79 75,8
itfaiye hizmetleri 3,75 75,0
155 Polis imdat Hizmeti 3,68 73,6
Dogalgaz hizmeti 3,64 72,8
Niifus ve vatandaglik hizmetleri 3,45 69,0
Miizeler 3,41 68,2
Giivenlik ve asayis 3,33 66,6
Yaglilara yonelik hizmetler 3,29 65,8
Tapu hizmetleri 3,24 64,8
Kadinlara yonelik sosyal hizmetler 3,24 64,8
Muhtarlik hizmetleri 3,24 64,8
Sosyal yardimlar 3,17 63,4
Zabita hizmetleri 3,16 63,2
Cocuklara yonelik hizmetler 3,16 63,2
Kentsel doniisiim galigmalari 3,03 60,6
Engellilere yonelik hizmetler 2,99 59,8
Imar-iskan, ruhsat hizmetleri 2,95 59,0
Trafik diizenleme ve denetleme hizmeti 2,95 59,0
Genglere yonelik hizmetler 2,83 56,6
Sosyal Sigorta ve Emeklilik Hizmetleri 2,80 56,0
Sanatsal ve kiiltiirel hizmetler (konser-genlik) 2,80 56,0

Not: (i) Olgekte; hic memnun degilim 1; memnun degilim 2; ne memnun ne de degilim 3; memnunum 4; oldukga memnunum
5 anlamindadir.

Elde edilen bulgular incelendiginde yerel diizeyde sunulan hizmetlerden katilimcilarin en fazla
memnuniyet duydugu hizmet “112 Acil Saglhk/Ambulans Hizmetleri”dir. ikinci sirada “mezarlik ve
cenaze hizmetleri”; Uglinci sirada “KOMEK meslek edindirme kurslar:” en ¢ok memnuniyet duyulan
yerel nitelikteki hizmetlerdir. En az memnuniyet duyulan ii¢ hizmet ise, “genclere yonelik hizmetler;
sosyal sigorta ve emeklilik hizmetleri ile sanatsal ve kiiltiirel hizmetler” olarak belirtilmistir.

5.1. Toplu Ulasim Hizmetlerinden Memnuniyet

Orneklem grubunun Konya’daki toplu ulasim hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini tespit edebilmek
icin kendilerine bir dizi soru yoneltilmistir. Ilk olarak katilimcilarin toplu ulasim araglarimi kullanip
kullanmadiklarini tespit edebilmek i¢in “Son bir yil icerisinde sehir i¢i toplu tagima aracini (otobiis-
dolmug-tramvay vb.) ne siklikta kullandiniz?” seklinde bir soru yoneltilmis ve cevaplar Tablo 5.’de
diizenlenmistir.

Tablo 5: Toplu Ulagim Araci Kullanma Siklig:

Kullanim Siklig Say1 %
Ayda bir-iki kez 300 25,0
Haftada bir-iki kez 238 19,8
Hemen hemen her giin 414 34,5
Hi¢ kullanmadim 248 20,7
Toplam 1200 100,0

Bulgular incelendiginde katilimcilarin %25,0’i Konya’da toplu ulagim araglarin1 ayda bir iki kez;
%19,8’1 haftada bir iki kez; %34,5’1 hemen hemen her giin kullandigin1 belirtmistir. Toplu ulagim
araglarini hi¢ kullanmayanlarin orani ise %20,7’dir. Bu dogrultuda katilimcilarin biiytik bir orani toplu
ulagim araglarin1 kullanmaktadirlar.

Toplu ulasim hizmetleri ile ilgili yoneltilen ikinci soru “Evinizden en yakin toplu tasima aracina
(otobiis-dolmug-tramvay vb.) binebilmek igin yaklasik ka¢ dakika yol yiiriiyorsunuz?” seklindedir.
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Tablo 6: Toplu Ulasim Araglarina Uzaklik

Cevaplar Sayi %

5 dakika veya daha az 647 68,0
6-15 dakika arasi 270 24,8
16 dakikadan fazla 35 3,7
Toplam 952 100,0

Not: (i) Bu soru toplu tagima araci kullandigini belirten 952 katilimciya sorulmustur.

Katilimcilarin %68,0°1 evlerinden en yakin toplu ulasim aracina 5 dakika veya daha az siirede; %24,8’1
6-15 dakika arasinda; %3,7’si ise 16 dakikadan fazla yiiriiyerek ulasabildigini belirtmistir. Elde edilen
bulgulara gore katilimcilarin oldukga biiyiik bir kesimi toplu ulasim araglarina kisa siire icerisinde
ulasabilmektedir.

Ugiincii olarak toplu ulasim araglarmdan hangisinin daha sik kullanildigimin tespiti igin “hangi toplu
tasima aracini daha stk kullantyorsunuz?” seklinde bir soru katilimcilara yoneltilmistir.

Tablo 7: En Sik Kullanilan Toplu Ulagim Araci

Cevaplar Say1 %
Otobiis 441 46,3
Dolmus 357 37,5
Tramvay 154 16,2
Toplam 952 100,0

Not: (i) Bu soru toplu tagima araci kullandigini belirten 952 katilimciya sorulmustur.

Katilimcilarin en sik kullandig1 toplu ulasim aract 9%46,3 otobiis; %37,5 dolmus ve %16,2 tramvay
olarak tespit edilmistir. Tramvay hizmetinin sadece iki hattinin bulundugu dikkate alindiginda otobiisiin
sik kullanilan toplu tagima araci olmasi sasirtici degildir.

Katilimcilarin Konya’daki toplu ulasim hizmetleri konusundaki diisiincelerini 6grenebilmek igin
“Konya’daki Toplu Ulasim Hizmetleri’'ni dikkate aldiginizda asagidaki ifadelere ne él¢iide katildiginiz
soyler misiniz? ” seklinde bir dizi soru yoneltilmistir.

Tablo 8: Katilimcilarin Toplu Ulasim Hizmeti Hakkindaki Diisiinceleri

Toplu Ulasim Hizmeti Ortalama K?tllm.a M..emn.unlyEt
Diizeyi Diizeyi
Birden fazla aktarma yapmadan istedigim yere gidemiyorum 3,08 61,6 38,4
Gece saatlerinde arag sefer sayisi yetersiz 3,50 70,1 29,9
Araglar temiz ve diizenli degil 2,89 57,8 42,2
Otobiise binmek i¢in ¢ok beklemek zorunda kaliyorum 3,11 62,1 37,9
Bilet fiyatlar1 pahali 3,65 73,0 27,0
Siiriiciiler vatandasa saygili degil 3,38 67,6 32,4
Araglarda kendimi giivende hissetmiyorum 2,96 59,3 40,7

Not: (i) Olgekte Kesinlikle katilmiyorum 1; Katilmiyorum 2; Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3; Katiliyorum 4; Tamamen
katiliyorum 5 anlamindadir. (ii) Bu soru toplu tagima araci kullandigini belirten 952 katilimciya sorulmustur.

Tablo 8. incelendiginde katilimcilarin biiylik bir boliimiiniin Konya’daki toplu ulasim hizmetlerinden
¢ok da memnun olmadiklar goriilmektedir. En ¢ok sikayet edilen konu “bilet fivatlarimin pahaliligi”,
ikinci olarak da “gece saatlerinde arag sefer sayisimin yetersizliginden” sikayet edilmektedir. Gorece
digerlerinde goére daha memnun olunan konu ise araglarin temzi ve diizenli olmasi hususudur.

5.2. Elektrik ve Aydinlatma Hizmetlerinden Memnuniyet

Orneklem grubunun “elektrik ve aydinlatma hizmetleri ’nden memnun olup olmadigini belirleyebilmek
adina ilk olarak “Son 1 yili diisiindiigiiniizde elektrikleriniz ne siklikta kesildi?” daha sonrasinda ise
“Konya’daki Elektrik ve Aydinlatma Hizmetleri’'ni dikkate aldiginizda asagidaki ifadelere ne ol¢iide
katildiginizi soyler misiniz?” seklinde bir dizi soru yoneltilmistir.
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Tablo 9: Elektriklerin Kesilme Sikligi

Kesilme Siklig1 Say1 %

Haftada birkag kez kesiliyor 17 1,4
Ayda bir-iki kez 230 19,2
Yilda bir-iki kez 793 66,1
Son bir yilda hi¢ kesilmedi 139 11,6
Cevap Yok 21 1,8
Toplam 1200 100

Katilimcilarin %1,4° Konya’da elektriklerin “haftada birka¢ kez”; %19,2’si “ayda bir iki kez”,
%606,1°1 “yilda bir iki kez” kesildigini belirtmistir. Ayrica katilimcilarin %11,6’s1 ise son bir yilda

elektriklerin hi¢ kesilmedigini belirtmistir.

Tablo 10: Katilimcilarin Elektrik Aydinlatma Hizmeti Hakkindaki Diisiinceleri

Konya’da Elektrik Aydinlatma Hizmeti Ortalama | Katilma Diizeyi | Memnuniyet Diizeyi
Sokagimdaki aydinlatma yetersiz 2,70 54,0 46,0
Elektrik fiyatlar1 pahali 3,86 77,3 22,8
Elektrik kesintilerinden 6nceden haberdar olamiyorum | 3,57 71,4 28,6
Elektrik arizalarina zamaninda miidahale ediliyor 3,17 63,3 63,3

Not: (i) Olcekte; Kesinlikle katilmiyorum 1; Katilmiyorum 2; Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3; Katiliyorum 4; Tamamen
katiliyorum 5 anlamindadir.

Bulgular incelendiginde en ¢ok sikayet edilen konunun “elektrik fiyatlarimin pahaliigi” oldugu
goriilmektedir. Ayrica, katilimcilarin  %74,4’0  “elektrik  kesintilerinden o6nceden haberdar
olamadigindan” ve %54,0’1 ise “sokagindaki aydinlatmanin yetersizliginden” sikayetcidir. Bunun
yaninda, katilimcilarin %63,3°1 ise “elektrik arizlarina zamamnda miidahale edildigini” belirtmistir.
Genel olarak bulgular degerlendirildiginde katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun elektrik fiyatlarinin
pahaliligindan sikayet ettigi ve katilimcilarin biiyiik bir boliimiiniin Konya’daki elektrik ve aydinlatma
hizmetlerinden pek de memnun olmadiklar1 goriilmektedir.

5.3. Su, Kanalizasyon Hizmetlerinden Memnuniyet

Orneklem grubunun Konya’daki su-kanalizasyon hizmetlerinden memnun olup omadiklarini
belirleyebilmek i¢in kendilerine “Son 1 yili diisiindiigiiniizde sulariniz ne siklikta kesildi?” ve akabinde
“Konya’daki Su-Kanalizasyon Hizmetleri'ni dikkate aldigimizda asagidaki ifadelere ne olciide
katildiginizi soyler misiniz?” seklinde bir dizi soru yoneltilmistir.

Tablo 11: Sularin Kesilme Siklig:
Say1 %

Kesilme Siklig1

Haftada birkag kez kesiliyor 11 0,9
Ayda bir-iki kez 78 6,5
Yilda bir-iki kez 619 51,6
Son bir yilda hi¢ kesilmedi 466 38,8
Cevap yok 26 2,2
Toplam 1200 100,0

Bulgular degerlendirildiginde katilimcilarin %0,9’u sularin “haftada birka¢ kez”’; %6,5°1 “ayda bir iKi
kez”; %51,6’s1 “yilda bir iki kez” kesildigini belirtirken; %38,8’1 ise son bir yi1lda Konya’daki sularin
hi¢ kesilmedigini ifade etmistir.

Tablo 12: Katilimcilarin Su-Kanalizasyon Hizmeti Hakkindaki Disiinceleri

Konya’da Su-Kanalizasyon Hizmeti Ortalama | Katilma Diizeyi | Memnuniyet Diizeyi
Evde Musluk Suyunu I¢iyorum 2,06 41,2 41,2
Su Fiyatlar1 Pahali 3,55 70,9 29,1
Su Kesintilerinden Onceden Haberdar Olamiyorum 3,41 68,3 31,7
Su Arizalarina Zamaninda Miidahale Ediliyor 3,59 71,8 71,8
Yagmurlarda Sokagimda Kanalizasyon Tagmiyor 3,41 68,2 68,2

Not: (i) Olgekte Kesinlikle katilmiyorum 1; Katilmiyorum 2; Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3;

katiliyorum 5 anlamindadir.

Katiliyorum 4; Tamamen
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Tablo incelendiginde en ¢ok sikayet edilen konu “su fiyatlarimin pahaliligi ”dir. Katilimcilarin sadece
%29,1°1 su fiyatlarinin makul oldugunu diistinmektedir. Katilimcilarin sikayet ettikleri bir diger konu
ise “su kesintilerinden onceden haberdar olamadigi”dir. Katithmcilarin %71,8’1 “su arizalarina
zamamnda miidahale edildigini”; 9%68,2°s1 “yagmurlarda sokakta kanalizasyonun tasmadigini”
belirterek bu hizmetlerden memnuniyetlerini belirtmislerdir. Bunun yaninda, katilimcilarin biiyiik bir
bolimii %41,2°si  “evierinde musluk suyu ictigini” ifade etmistir. Bulgular genel olarak
degerlendirildiginde katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun su fiyatlarinin pahaliligindan sikayet ettigi,

diger su-kanalizasyon hizmetlerinden ise memnun olduklari tespit edilmistir.
5.4. Yol, Kaldirim Hizmetlerinden Memnuniyet

Orneklem grubunun Konya’daki yol, kaldirim hizmetlerinden memnun olup olmadiklarmi tespit
edebilmek amaciyla kendilerine “Konya’daki Yol-Kaldirim Hizmetleri ni dikkate aldiginizda asagidaki
ifadelere ne olgiide katildiginizi soyler misiniz? ” seklinde bir dizi soru yoneltilmistir.

Tablo 13: Katilimcilarin Yol, Kaldirim Hizmeti Hakkindaki Diisiinceleri

Konya’da Yol, Kaldirim Hizmeti Ortalama K?tﬂm.a M.t'%mnynlyet
Diizeyi Diizeyi

Arag yolu lizerinde tamir gerektiren ¢ukur vb. hasarlar var | 3,70 74,0 26,0

Kaldirimlar yetersiz 3,35 66,9 33,1

Kaldirimlar park eden araglar tarafindan isgal ediliyor 4,04 80,8 19,2

Arag otoparklar yetersiz 3,99 79,9 20,1

Otopark iicretleri ¢ok pahali 3,74 74,8 25,2

Not: (i) Olgekte Kesinlikle katilmiyorum 1; Katilmiyorum 2; Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3; Katiliyorum 4; Tamamen
katiliyorum 5 anlamindadir.

Bulgular incelendiginde, katilimcilarim %80,8’1 kaldirimlarin park eden araglar tarafindan isgal
edildigini; %79,9’u otoparklarin yetersiz oldugunu; %74,8°1 otopark {icretlerinin ¢ok pahali oldugunu;
%74,0’1 arag yolu tizerinde tamir gerektiren ¢ukur vb. hasarlarin bulundugunu ve %66,9’u kaldirimlarin
yetersiz oldugunu belirtmiglerdir. Bu baglamda katilimcilarin oldukg¢a biiyiik bir boliimii Konya’daki
yol, kaldirim hizmetleri hakkinda kotiimser bir tablo ¢izmektedir.

5.5. Temizlik ve Cevre Saghg1 Hizmetlerinden Memnuniyet

Orneklem grubunun Konya’daki temizlik ve ¢evre saghgi hizmetleri hakkindaki diisiincelerini tespit
edebilmek icin kendilerine “Konya’daki Temizlik ve Cevre Saglhgi Hizmetleri'ni dikkate aldiginizda
asagidaki ifadelere ne dlgiide katildiginizi séyler misiniz?” seklinde bir dizi soru yoneltilmistir.

Tablo 14: Katilimcilarin Temizlik ve Cevre Saglhigi Hizmeti Hakkindaki Diigiinceleri

Konya’daki Temizlik ve Cevre Saghgi Hizmeti Ortalama Katilma Diizeyi Memnuniyet Diizeyi
Sokagimdaki ¢opler diizenli toplanmiyor 2,15 43,0 57,0
Copler alindiktan sonra etrafi temizlenmiyor 2,45 49,0 51,0
Cop alim sirasinda rahatsiz edici giiriiltii oluyor 2,44 48,9 51,1
Sokagimiz diizenli olarak temizlenmiyor 2,50 50,0 50,0
Sokagimizda sivrisinek veya sinek sorunu var 2,48 49,5 50,5

Not: (i) Olgekte Kesinlikle katilmiyorum 1; Katilmiyorum 2; Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3; Katiliyorum 4; Tamamen
katiliyorum 5 anlamindadir.

Bulgulara gore; katilimcilarin %350’si  sokaklarmin diizenli temizlendigini belirtmistir. %49,5’1
sokaklarinda sivrisinek veya sinek sorunu oldugunu, %49’u c¢opler alindiktan sonra etrafinin
temizlendigini belirtmistir. Sonuglar genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin %50’sinin genel
olarak tezmilik hizmetlerinden memnun oldugu tespit edilmistir.

5.6. Park, Bahce ve Yesil Alan Hizmetlerinden Memnuniyet

Orneklem grubunun Konya’daki park, bahge ve yesil alan hizmetleri hakkindaki diisiincelerini tespit
edebilmek i¢in kendilerine “Konya’daki Park, Bahge ve Yesil Alan Hizmetleri'ni dikkate aldiginizda
asagidaki ifadelere ne dlgiide katildiginizi séyler misiniz? ”, seklinde bir dizi soru yoneltilmistir.
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Tablo 15: Katilimeilarin Park, Bahge ve Yesil Alan Hizmeti Hakkindaki Diisiinceleri

Konya’daki Park Bahge ve Yesil Alan Hizmeti Ortalama Katilma Diizeyi | Memnuniyet Diizeyi
Mabhallemizde Yeterli Park ve Yesil Alan Yok 3,04 60,8 39,2
Parktaki oyun veya spor araglar1 yeterli degil 3,13 62,6 37,4
Park temiz ve bakiml1 degil 2,92 58,4 41,6
Park giivenli degil 3,19 63,7 36,3
Hobi/Huzur bahgelerinin sayis1 yetersiz 3,36 67,2 32,8

Not: (i) Olgekte Kesinlikle katilmiyorum 1; Katilmiyorum 2; Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3; Katiliyorum 4; Tamamen
katiliyorum 5 anlamindadir.

Katilimceilarin %67,2°si hobi/huzur bahgelerinin sayisinin yetersiz oldugunu; %63,7’si parkin glivenli
olmadigini; %62,6’s1 parktaki oyun veya spor araclarmin yeterli olmadigini belirtmistir. Bulgular genel
olara degerlendirildiginde, katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun Konya’daki park, bahge ve yesil alan
hizmetinden pek memnun olmadiklar1 gériilmektedir.

6. FAKTOR ANALIZLERI

Vatandaglarin sunulan yerel hizmetlerden ne derece memnun olduklarini belirlemeye yonelik yapilan
anket calismasinda yer alan Olcege “faktor analizi” yapilarak hangi faktdrlerin memnuniyet iizerinde
daha etkili oldugu tespit edilmeye calisilmistir. Bu baglamda faktor analiziyle ayni olguyu olgen
maddelerin bir araya toplanmasi hedeflenmektedir. Bu yiizden bazi sorular varyans agiklama oranini
arttirmak icin faktor analizinden ¢ikartilmistir. Faktor analizi sonuglaria gore toplam 7 faktor/baslik
olugmus ve verilerdeki degisimin toplam %54 iinii agiklamaktadir.

Tablo 16: Faktor Analizi A¢iklanan Varyans Degerleri ve Faktor Bilesenleri

Faktor Faktor Yiikleri Toplami Agiklanan Varyans %
1 Yerel Hizmetler 9,709 14,711
2 Park Bah¢e Hizmetleri 5,896 8,935
3 Toplu Tagima Hizmetleri 5,594 8,475
4 Elektrik Aydinlatma Hizmetleri 4,231 6,151
5 Su Kanalizasyon Hizmetleri 4,081 5,999
6 Temizlik ve Cevre Sagligi Hizmetleri 3,816 5,241
7 Yol-Kaldirim Hizmetleri 3,414 5,141
Toplam agiklanan varyans % 54,653

Vatandaglarin yerel hizmetlerden memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorleri tespit edebilmek igin
gerceklestirilen faktoér analizine goére olusturulan faktdr boyutlari/bagliklart kapsaminda hangi
hizmetlerin yer aldig1 Tablo 17°de diizenlenmistir.

Tablo 17: Faktorleri Olusturan Maddeler ve Faktor Yiikleri

Faktor Boyutlari Maddeler Faktor yiikleri
112 Acil Saglik/Ambulans Hizmetleri ,669
Mezarlik ve cenaze hizmetleri ,656
KOMEK Kurslari ,650
Itfaiye hizmetleri ,647
155 Polis Imdat Hizmeti ,640
Dogalgaz hizmeti ,638
Niifus ve vatandaslik hizmetleri ,616
. Miizeler ,587
1 Yerel Hizmetler Giivenlik ve asayis ,586
Yaglilara yonelik hizmetler ,586
Tapu hizmetleri ,585
Kadinlara yonelik sosyal hizmetler ,579
Mubhtarlik hizmetleri ,566
Sosyal yardimlar ,564
Zabita hizmetleri 555
Cocuklara yonelik hizmetler 947
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Tablo 17: Faktorleri Olusturan Maddeler ve Faktor Yiikleri (Devami)

Faktor Boyutlari Maddeler Faktor yiikleri
Kentsel doniigiim ¢alismalari 544
Engellilere yonelik hizmetler ,544
Imar-iskan, ruhsat hizmetleri 543
1 Yerel Hizmetler Trafik diizenleme ve denetleme hizmeti ,535
Genglere yonelik hizmetler ,530
Sosyal Sigorta ve Emeklilik Hizmetleri ,522
Sanatsal ve kiiltiirel hizmetler (konser-senlik) ,522
Mahallemizde Yeterli Park ve Yesil Alan Yok ,844
Parktaki oyun veya spor araglar1 yeterli degil ,830
2 Park Bahge Hizmetleri Park temiz ve bakimli degil ,828
Park giivenli degil ,820
Hobi/Huzur bahgelerinin sayisi yetersiz ,748
Birden fazla aktarma yapmadan istedigim yere gidemiyorum ,810
Gece saatlerinde arag sefer sayisi yetersiz , 784
Araglar temiz ve diizenli degil 779
3 Toplu Tagima Hizmetleri | Otobiise binmek i¢in cok beklemek zorunda kaliyorum 073
Bilet fiyatlar1 pahali ,735
Stiriiciiler vatandasa saygili degil 122
Araglarda kendimi giivende hissetmiyorum ,692
Sokagimdaki aydinlatma yetersiz 724
4 Elektrik Aydinlatma Elektrik fiyatlar1 pahali ,716
Hizmetleri Elektrik kesintilerinden énceden haberdar olamiyorum 713
Elektrik arizalarina zamaninda miidahale ediliyor ,702
Evde Musluk Suyunu igiyorum ,941
5 Su Kanalizasyon Su Fiyatlar1 Pahali 941
Hizmetleri Su Kesintilerinden Onceden Haberdar Olamryorum 913
Su Arizalarina Zamaninda Miidahale Ediliyor ,850
Sokagimdaki ¢opler diizenli toplanmryor ,941
6 Temizlik ve Cevre Copler alindiktan sonra etrafi temizlenmiyor 779
Saghg Hizmetleri Co6p alim sirasinda rahatsiz edici giiriiltii oluyor 728
Sokagimiz diizenli olarak temizlenmiyor 721
Arag yolu lizerinde tamir gerektiren ¢ukur vb. hasarlar var ,697
. .| Kaldirimlar yetersiz ,691
7 Yol-Kaldirm Hizmetleri Kaldirimlar park eden araglar tarafindan isgal ediliyor ,640
Arag otoparklar1 yetersiz ,579
Otopark iicretleri ¢ok pahali ,535

Not: Varimax rotasyonu uygulanmustir.

Genel olarak sunulan yerel hizmetlerden memnuniyet diizeyine etki eden faktorler, faktor analizi
sonuglari kullanilarak, dogrusal regresyon analiziyle aragtirilmistir.

Tablo 18: Yerel Hizmet Memnuniyeti: Bagimli-Bagimsiz Degiskenler

Bagimli Degigken

Faktorler

1 Yerel Hizmetler

2 Park Bah¢e Hizmetleri

3 Toplu Tagima Hizmetleri

4 Elektrik Aydinlatma Hizmetleri

5 Su Kanalizasyon Hizmetleri

6 Temizlik ve Cevre Sagligi Hizmetleri
7 Yol-Kaldirim Hizmetleri

Konya’da Sunulan Yerel Hizmetlerden Memnuniyet
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Tablo 19: Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Katsay1 Test istatistigi (F / t) p
Diizeltilmis R2 0,245 87,763 0,000
Sabit 1,962 95,504 0,000
1 Yerel Hizmetler 0,386 12,119 0,006
3 Toplu Tagima Hizmetleri 0,236 6,532 0,000
7 Yol-Kaldirim Hizmetleri 0,155 4,300 0,000
5 Su Kanalizasyon Hizmetleri | 0,134 4,265 0,012

Konya’da sunulan yerel hizmetlerden duyulan memnuniyete etki eden faktorlerin “yerel hizmetler”,
“toplu tasima hizmetleri”, “yol kaldirnm hizmetleri”, “su kanalizasyon hizmetleri” oldugu tespit
edilmistir. Olusturulan model gecerli bir modeldir ve R2 agiklama katsayis1 %24,5tir.

7. SONUC

Calismada Konya’da sunulan temel nitelikteki yerel hizmetlerden vatandaslarin memnun olup
olmadiklar1 incelenmeye ¢alisilmistir. Bu dogrultuda; katilimeilarin yerel hizmetlerden memnun olup
olmadiklari, “toplu ulasim hizmetleri”; “elektrik ve aydinlatma hizmetleri”; “su-kanalizasyon

hizmetleri”; “yol-kaldirim hizmetleri”; “temizlik ve ¢evre sagligi hizmetleri” ve “park, bahge ve yesil
alan hizmetleri” olmak iizere toplam 6 6nemli hizmet lizerinden degerlendirilmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde memnuniyet oranmin oOlgiilmeye calisildigi yerel hizmetlerde,
vatandaglarin memnuniyetini bilyiik oranda etkileyen faktoriin hizmetin fiyati oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda sunulan kamusal hizmetlerde fiyatlandirmanin olduk¢a dikkatli yapilmas: gerektigi,
vatandasin bu konuda ekonomik temelli bir karar verdigi belirtilebilir. Bunun yaninda; hizmetlerin
sunulmasinda izlenen yontem, hizmetlerin kalitesi de vatandaslarin memnuniyetlerini etkilemektedir.
Ornegin; toplu ulasim hizmetlerinde, gece sefer sayismin yetersiz olarak algilanmasi, siiriiciilerin
davraniglari, birden fazla aktarma yapmadan gidilecek yere gidilememesi vatandaslarin
memnuniyetlerini olumsuz yonde etkilemektedir. Yine, elektrik aydinlatma hizmetlerinde elektrik
kesintilerinden 6nceden haberdar olamamak ve sokagindaki aydinlatmanin yetersizligi vatandaslarin
memnuniyetlerini olumsuz yonde etkilemektedir. Kaldirimlarin park eden araglar tarafindan isgal
edilmesi, otopark hizmetlerinin yetersizligi; yeterli diizeyde park ve yesil alanin bulunmadig1 algisi
vatandaglarin yerel kamusal hizmetlerden memnuniyetlerini etkileyen diger 6nemli faktorlerdir.

Dolayisiyla sonug olarak c¢alismanin da gosterdigi gibi vatandaglar tarafindan sorun olarak algilanan
hususlarin ¢6ziime kavusturulmasi ve oncelik verilmesi, gerekli onlemlerin alinarak, adimlarin atilmasi
vatandaslarin memnuniyet oranini dogrudan etkileyecektir.
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