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Bu arastirmanin temel amaci, yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerde
tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarvmin anlasilmasin, tiiketici davramslarinin neler
oldugunun ortaya konulmasini ve bu davranislar etkileyen faktorleri analitik bir
yaklasimla incelemektiv. Calismanin ana kitlesi, Bingél Belediyesinden hizmet
alan ve Bingél'iin merkezinde bulunan 14 mahallede yagayan hane halk:
reislerinden olusmaktadwr. Bingél merkez niifusu dikkate alimarak minimum
orneklem biiyiikliigii 400 olarak belirlenmigtir. Calismada veri toplama yontemi
olarak anket teknigi kullamilmigtir. Anket iki kisimdan olusmaktadir. Birinci
kistmda kisilerin sosyoekonomik ve demografik ézelliklerini belirlemeye yénelik
sorular sorulmustur. Ikinci kisimda ise katihmcilarin belediye hizmetlerini
etkileyen tiiketici davramiglarimi sorgulamaya yénelik 34 sorudan olusan bir
olgege yer verilmistir. Bu dlgegin yapt gecerliligi agimlayict ve dogrulayici faktor
analizleriyle yapilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda tiiketici davraniglar
tizerinde bes faktoriin etkili oldugu, dolayisiyla yerel yonetim hizmetlerinde bes
tir tiiketici davramisimin dnemli oldugu tespit edilmistir. Bu faktorler, cevreci
titketici, katilimct tiiketici, pasif tiiketici, tavirl tiiketici ve sorgulayici tiiketici
olarak belirlenmigtir.
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Yerel Yonetim Hizmetlerinde Tiiketici Davranislari:
Bingél il Merkezinde Bir Uygulama

Anahtar Kelimeler: Yerel Yonetim Hizmetlerinde Tiiketici Davranislari,
Tiiketici Davramislari, Yerel Yonetim Hizmetleri, Belediye Hizmetleri.

Jel Kodu: D10, D12, D9, 91

CONSUMER BEHAVIOURS IN LOCAL GOVERNMENT
SERVICES: AN APPLICATION IN BINGOL CITY CENTER

Abstract

The primary purpose of this research is to understand the demands and
needs of consumers in the services offered by local governments, to reveal what
consumer behaviours are and to examine the factors affecting these behaviours
with an analytical approach. The main population of the study consists of the
heads of the households living in 14 neighbourhoods in the centre of Bingél and
receiving service from Bingol municipality. Considering the population in central
Bingdl, the minimum sample size was determined as 400. The questionnaire was
applied in March-June 2017 period. In this study, the questionnaire technique
was used as a data collection method. The survey consists of two parts. In the first
part, questions were asked to determine the socio-economic and demographic
characteristics of the individuals. The second part involves the Scale of Consumer
Behaviour in Local Government Services, which consists of 34 questions to
question the consumer behaviours of the participants affecting the municipal
services. The construct validity of this scale was determined by exploratory and
confirmatory factor analyses. As a result of the factor analysis, it has been
determined that five types of consumer behaviour are significant and accordingly
crucial in local government services. These factors are identified as
Environmental Consumer, Participant Consumer, Passive Consumer, Attentive
Consumer and Questioning Consumer.

Keywords: Consumer Behavior in Local Government Services, Consumer
Behaviors, Local Government Services, Municipality Services.

Jel Clodes: D10, D12, D9, 91

Giris
Tarihsel silire¢ i¢inde insanoglunun ihtiyaglart hizla artmistir. Bu

ihtiyaclarin karsilamasi igin ise sinirli miktarda kaynak bulunmaktadir. Bu
kaynaklarin verimli bir bi¢imde kullanilarak insan ihtiyaglarinin karsilanmasi

¢




Bingél Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, http://busbed.bingol.edu.tr,
Yil/Year: 10 * Sayi/Issue: 20  Gliz/Autumn 2020

gerekmektedir. Toplum refah seviyesinin yiikselmesi, teknolojik gelismeler,
diinyanin kiiresellesmesi vb. etkenlerle beraber tiiketici tercihlerinde birgok
degisme ve cesitlilik olusmasina neden olmustur. Yasanan bu degisim ve
gelismeler, aym1 zamanda tiiketicilerin, tiiketim siirecinde daha bilgili,
sorgulayici, kaliteli, ekonomik ve aragtirmaci olmalarmna katki saglamustir.
Tiiketici niteliginde yasanan bu hizli degisim tiiketici davramislarini siirekli
dinamik ve degisime acik olmasini saglamstir.

Birlikte yasamak durumunda olan insanlar toplumsal hayati gelistirme
arayisi i¢inde olmuslardir. Bu durum toplumsal hayati diizenleyen kurumlarin
degismesini ve yenilenmesini kaginilmaz hale getirmistir. Boylece toplumsal
hayati diizenleyen kurumlarin merkezi olmaktan ¢ok yerel olmasi uygun
goriilmiistiir. Gelisen ve gesitlenen insan ve toplum ihtiyaglarinin yerel 6lgekli
kurumlar vasitasiyla karsilanmasi, hem zaman hem de maliyet bakimindan daha
elveriglidir. Bu nedenle karar vericilerin yirmi birinci yiizyilda yerel yonetim
hizmetlerine, daha fazla 6nem atfetmeleri gerektigi sdylenilebilir.

Artan ve farklilasan toplum hizmetlerinin sunulmasinda en biiyiik gorev
belediyelere diismektedir. Bu da belediyelerin yeniden diizenlenmesini,
degisimleri takip etmesini ve dinamik bir yapiya sahip olmasini saglamustir.
Sehirdeki niifus degisimi, sehir merkezi ve sehir merkezi disinda gelisen yerlesim
yerleri ile beraber belediye hizmetlerinin 6nemi daha da artmistir. Belediyeler
tiiketicilere sehirlerdeki alt yapi sorunlarinin ¢6ziimlenmesi, sosyal projeler,
egitime dayali projeler, ¢evresel hizmetler ve buna benzer bircok sosyal,
ekonomik ve kiiltiirel konuda hizmet sunmaktadir. Bu hizmetler sunulurken
tiikketici davranislarinin dikkate alinmasi 6nem arz etmektedir. Zira tiikketicilerin
davraniglarina, yasam tarzlarina, degerlerine ve kisilik 0Ozeliklerine gore
hizmetlerin tasarlanmasi ve sunulmasi, kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilmasin1 saglayabilir. Bu anlamda bu c¢alismada belediye hizmetlerinde
tiiketici davraniglarinin neler oldugunun ortaya konulmasi amaciyla konu ampirik
olarak ele alinmustir.

Yerel yonetim hizmetleri bir¢ok agidan bireylerin yagamini etkilemektedir.
Bireylerle onu olusturan toplumun bundan memnun olmasi i¢in bu hizmetler
bireylerin istek ve arzulariyla uyumlu olmalidir. Bunun saglanmanin en iyi yolu
ise tiiketim ve tiiketici kavramlari ile modellerinin iyi bilinmesi gerekmektedir.
Gilinlimiizde tiiketici davranis modelleri giderek daha 6nemli hile gelmektedir.
Bu modeller kapsaminda kisilerin tiiketim tercihleri ele almmaktadir. Bu
modellerin incelenmesiyle, gelecekteki yerel yonetim hizmet tarzlariin
belirlenmesi ve tahmin edilmesinde biiylik imkanlar saglayabilir. Bunun
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neticesinde bireylerin ve toplumun ihtiyaglar1 dogrultusunda hizmet yapilarak,
daha kaliteli yagsam imka&ninin ortaya ¢ikmasi saglanabilir.

Toplumun refah seviyesinin yiikseltilmesi, daha kaliteli hizmetlerin
sunulmasi, kiiresellesen diinyaya paralel olarak hizmetlerdeki farkliliklarin tespit
edilmesi gerekmektedir. Yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerin kaliteli olmasi,
bireylerin ve toplumun ihtiyaglarina cevap vermesi, degisen teknolojik
gelismelere uyumlu olmasi, gelecekte sunulacak hizmetlerinin belirlenmesine
katki sunmasi ve eldeki kit kaynaklardan en yiiksek faydanin saglanmasi gibi
konular tiiketim, tliketici ve tiiketim davranislarinin iyi bilinmesine ve analiz
edilmesine bagli oldugu soylenilebilir. Calismada bu kavramlar ele alinarak yerel
yonetim hizmetlerinin bu kavramlarla birlikte yorumlanarak kaliteli hizmetlerin
sunulmast i¢in bir yol haritasi ortaya konulmustur.

Insanin smirsiz ihtiyaglar1 karsisinda kaynaklar smirhidir/kattir. Kitligin
siddeti ise toplumdan topluma degisir. Bu siddeti azaltmak i¢in kit kaynaklarin
iyi idare edilmesi gerekir. insanlarin kaynaklar1 nerede ve nasil kullamlacag
konusunda iyi se¢im yapmasi gerekir. Bunu yapmanin yolu tiiketici segimlerini
dikkate alan bir yaklagimin benimsenmesi olabilir. Bu se¢im yapilirken insanlarin
tercihleri, deger yargilar1 ve tutumlar1 gz 6niinde bulundurulmalidir. Yani kit
kaynaklardan etkin bir bi¢imde yararlanilarak toplumsal refah artirilmak
isteniyorsa tiiketici davraniglarinin iyi analiz edilmesi gerekmektedir.

Bu arastirmanin temel amaci, yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerde
tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin anlagilmasi, yerel yonetim hizmetlerinde
tilketici davranmiglarinin neler oldugunun ortaya konulmasi ve bu davraniglar
etkileyen kisisel, sosyal, psikoloji, demografik, ¢evresel ve ekonomik agidan
analitik bir yaklasimla ortaya konulmasidir.

Yapilan bu calisma dort kisimdan olusmaktadir. Caligmanin birinci
kisminda kavramsal gerceve ele alinmistir. Calismasinin ikinci kisminda ise
literatiir taramasina yer verilmistir. Ugiincii kisimda materyal ve metot verildikten
sonra dordiincii kisimda yerel yonetim hizmetlerinde tiiketici tercihlerinin ortaya
konulmasi iizerine ampirik bir uygulama yapilmistir. Calisma sonug ve 6nerilerle
tamamlanmustir.

1. Kavramsal Cerceve

Bu kisimda yerel yonetim hizmetlerinin sunumunda etkili olabilecek
tilketici davraniglarinin neler olabilecegi hususuyla alakali olarak tiiketici,
tiikketim ve tiiketici davranis modelleri ele alinmustir.
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Tiiketim, objelerle birlikte diisiincelerin ve olgularin da tiiketilmesini
kapsayan bir siirectir (Baudrillard, 1997:74). Isletmeler veya kamu
organizasyonlar1 tarafindan tiretilen mal ve hizmetlerin, tiiketicilerin fayda elde
etmek amaciyla satin alarak kullanmast siireci de tiiketim olarak ifade edilebilir.
Tiiketim davranig1 iiretim ve yasam tarzinin degismesine bagli olarak farkli
asamalardan gegerek yenilenmektedir. Bu yenilenme siirecinde tiiketim davranigi
Endiistri 4.0 ile yeni bir asamaya gectigi sdylenilebilir. Bu asamada insan odakli
ve yiiksek katma degerli iiriinler iiretmek i¢in biitiin paydaslarin katilimiyla daha
cok bilgi teknolojilerinin kullanildig: bir iiretim siireci benimsenmektedir. Bazi
yerel yonetim hizmetleri bu siirecten etkilenmesi olasidir. Bu baglamda yerel
yonetim organlarinin da hizmet sunumunda Endiistri 4.0 agamasina uygun olarak
kendilerini yenilemelerinin 6nemli olacagi sdylenilebilir.

Tiiketiciler satin alma siirecinde birgok farkli davranis sergileyebilir. Bu
davranis bigimleri kisisel 6zelikler, ¢evresel faktorler ve kisinin biligsel yapisinin
etkisinde kalabilir. II. Diinya Savasi’ndan sonra varlikli tiiketicilerin artmasina
bagli olarak olusan varlikli bir toplumda, diirtiiler, tutumlar ve beklentiler tiiketici
satin alma kararlarinda 6nemli hale gelmistir (Katona and Morgan, 1980: 6).
Boylece tiiketici davraniglari daha kapsamli bir sekilde arastirilmaya baslanmustir.
1960’11 yillarin sonlarina dogru Ajzen ve Fishbein (1973)’in g¢aligmalariyla
beraber tiiketici davraniglar1 6nemli konular arasinda yerini almaya baglamigtir.
Bu asamadan sonra iktisat ve pazarlama bilimcileri tiiketici davraniglari teorisini
ve buna bagli olusan modelleri gelistirmislerdir. Giiniimiizde tiiketici
davraniglarinin  temelini  olusturan konularin arastirilmasi igin tiiketici
davranislarinin 6nceden tahmin edilmesi yerel yonetim hizmetleri igin biiytik bir
dayanak olusturmaktadir. Tiketici davranmiglari; toplumu olusturan bireylerin
ihtiyaclarinin neden, nasil ve ne zaman karsilanacagi ile ilgili siireci belirlemenin
bir yolunu olusturmaktadir. Tiiketici davranmiglar1 iktisat, isletme, pazarlama,
hukuk gibi birgok bilim dalinda incelenmistir. Ozellikle mikro iktisat alaninda
yapilan c¢aligmalarin tiiketici davranig modellerinin gelismesine biiyiikk katki
sagladigr ifade edilebilir. Tiiketici davraniglarini demografik, ekonomik,
psikolojik, kiiltiirel ve sosyal gibi bir¢ok faktor etkilemektedir (Odabasi ve Baris,
2007). Bu gibi faktorler tiiketici davranislarinin olusturacagi alani da etkileyebilir.

4 Endiistri 4.0 giiniimiizde “4. Sanayi Devrimi” olarak adlandiriimaktadir. Endiistri 4.0 bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki gelismelerle {iretim sistemlerinin dijital doniistimii olarak ifade
edilmektedir. Endiistri 4.0, modiiler yapili akilli fabrikalarda, fiziksel islemleri siber-fiziksel
sistemlerle izleyerek, nesnelerin birbirleriyle ve insanlarla iletisime gegmesini saglayarak
merkezi olmayan kararlarin verilmesini hedefleyen endiistrinin giiniimiizdeki son agsamasidir

(Endiistri 4.0 Platformu, 2020)
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Bu alanlarinin belirlenmesi i¢in bir¢ok “Tiiketici Davranig Modeli”nin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Giiniimiize kadar gelen ve hala gegerliligini koruyan
birgok model bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 ekonomik yaklasimlar
neticesinde ortaya ¢ikarken bazilari ise sosyolojik ve psikolojik yaklasimlar
neticesinde ortaya ¢ikmustir.

Marshall’in Ekonomik Modeli ekonomik yaklasim olarak ifade edilebilir.
Veblen’in Aylak Sinifi Modeli (1899), Howard ve Sheth Modeli (1969), Nicosia
Modeli (1966), Blackwell, Kollat ve Engel Modeli (1978), Freud’un Psiko-
Analitik Modeli, Pavlovian Modeli, Andreasan Modeli (1965) ve Katona’nin
Psiko Ekonomik Modeli (1946) sosyolojik ve psikolojik yaklagimlar olarak ifade
edilebilir. Marshall’in ekonomik modeline gore tiiketici; satin alma davranisinda
bulunurken, satin alacagi mal veya hizmetten saglayacag: fayday1 goz oniinde
bulundurur. Yani satin alma sonucunda elde ettigi fayday1 hesaplayarak faydasini
maksimize etmeye ¢alisir. Bu modelde tiiketiciler satin alma davraniglarini
rasyonel bir bigcimde gerceklestirdigi varsayilir. Dolayisiyla Marshall’in
Ekonomik Modeli psikolojik faktorleri incelemeyen bir tiiketici davranig
modelidir (Lantos, 2012:35). Bu model, tiiketicilerin biligsel siireglerini,
inanglarmi ve tutumlarimi géz ardi etmektedir. Bu eksikliklerin giderilmesine
yonelik bazi sosyolojik ve psikolojik yaklagimlar olusturulmustur. Ornegin
Veblen (1965) aristokrat smifinin tiikketim aligkanliklarmi  inceledigi
caligsmasinda, aristokratlarin satin alinacak mal ve hizmetin saglayacagi yarardan
ziyade yasadiklar toplum iginde iine kavusma isteginin etkili oldugunu ortaya
koymustur. Veblen’e gore, toplum ve ekonomi arasindaki iliskiyi simifsal
farklilasmaya dayanir ve tiiketiciler tiiketimi gosteris amaciyla yapabilir. Bu
modelde, gosterisci tiikketim {ist sosyal simif ve bunlara benzemeye calisan diger
siiflar tarafindan belirlenir (Lantos, 2012:37).

Howard ve Sheth modeli, 1963 yilinda Howard tarafindan gelistirilen
“Howard tiiketici satin alma karar modeli’nin gelistirilmis bir sekli olarak
goriilmiigtiir (Bray, 2008:10). Modelde, satin alma kararmin ii¢ agsamada
olusacagi belirtilmektedir (Howard ve Sheth, 1969:467). Birinci agama kapsamli
problem ¢6zme agamasidir. Bu asama, tiiketicinin piyasada yeni oldugu varsayilir
ve karar alma siirecinin ilk agamasidir. Tiiketicinin mallar hakkindaki bilgi diizeyi
cok azdir ve belirli bir iiriin ya da hizmeti tercih etmez. ikinci asama sirh
problem ¢6zme asamasidir. Bu agsamada, tiiketici iiriin, piyasa veya piyasa i¢inde
faaliyet gosteren markalar hakkinda yetersiz veya eksik bilgiye sahiptir. Tiiketici
cesitli alternatifler arasinda karsilagtirmalar yapar. Son asama aligilmis yanit-
davranig asamasidir. Bu asamada tiiketici satin alacagi iiriin hakkinda tam bilgiye
sahip oldugu varsayilir. Yani tiiketicinin farkli markalar tarafindan sunulan
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dirlinlerin ve her trliniin 6zelliklerinin, avantaj ve dezavantajlar1 konusunda
tamamen bilgi sahibi oldugu asamadir.

Nicosia modeli, 1966 Francesco Nicosia tarafindan gelistirilmistir. Bu
model gore tiiketici davranislar: bir akig diyagrami i¢cinde geligmektedir. Nicosia
(1966) modeline gore, tiiketicilerin satin alma davraniglar1 dort asamadan
olusmaktadir. Buna gore, ilk asamayi tliketicinin satin alma karar ve
davranislarmi etkileyen firma unsurlari olusturmaktadir. ikinci asamada ise
tiiketicilerin etkilendikleri mal veya hizmetleri arastirmalar1 gelmektedir. Ugiincii
asamada arastirma sonucu olumlu ise satin alma giidiisii ger¢eklesmektedir.
Dordiincii asamada satin alma kararinin gergeklesmesi hélinde firmalara ve
tiiketiciye geri bildirim olarak donmesi gosterilmektedir (Goodhope, 2013:166).
Bu modelde tiiketicinin satin alacagi iiriin markasiyla dogrudan ilgili daha 6nce
hi¢ deneyime sahip olmadigi varsayilmaktadir.

Engel, Kollat ve Blackwell modeli tiiketici davranisinin karar verme
stirecini detayl1 bir sekilde aciklar (Engel, Blackwell, Kollat, 1978). Bu modelin
en 6nemli 6zelligi satin alma siirecindeki yiiksek ve diisiik bagliliklar arasindaki
farkliliklarin  birlesimini ortaya koymasidir (Aydin, 2014: 26). Tiiketici
davraniglarin1 karar verme islemi olarak degerlendiren bu model, uygun
alternatifler arasinda tiiketicilerin satin alma karar siirecini ve nasil kararlar
vermesi gerektigini tanimlamaktadir. Howard ve Nicosia modelleri gibi tiiketici
kararlarini etkileyen yasam tarzi, kisilik, degerler ve ¢evresel unsurlarin oldugu
gOriigiinii savunmaktadir (Tan, 2010, s. 2910). Modelde 6nemli olan nokta; dis
ortamlardan gelen uyaricinin tiiketicinin ihtiyaci dogrultusunda dikkate alinacag,
aksi takdirde dikkate alinmayacagidir (Cubuk¢u, 1999: 82).

Psikoanalitik modelinde Freud insanlarin psikolojik yapilarini buz dagia
benzeterek 6rneklendirmektedir. Buna gore buz daginin suyun iistiinde bulunan
kiiglik parcast suuru sembolize etmektedir. Suyun altinda kalan kisim
gereksinimler, istekler, bastirilmis diisiince ve davranislara yon vermekte olan
biling disin1 simgelemektedir (Gerlevik, 2012: 9). Freud’un psikoanalitik modeli,
tiikketicinin satin alma karar ve davramislarinda iktisadi etkenler kadar sembolik
etkenlerin de kisilerin satin alma {izerindeki karar ve davranislarinda etkili
oldugunu savunmaktadir. Bu modele gore, tiiketici, inceleme ve sorgulama
yapmak yerine, suuraltisinda bulunan ve kisisel diinyasini yonlendiren iimitlerin,
sevinglerin, {iziintiilerin ve kinlerin etkisinde kalarak satin alma karar ve
davranigini gosterir (Karabacak, 2003: 81).

Pavlovian Modeli, Rus fizyolog Pavlov’un kopeklerin sindirimini
aragtirmastyla ortaya ¢ikmis ve 20. yiizyilin baglarinda Watson’un bu 6grenme
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modelinin insanlarda da var oldugunu belirlemesiyle 6énem kazanmistir. Bu
modele gore, 6grenme ¢agrisima dayanan bir modeldir. Yani, tiiketiciler satin
alma karar ve davraniglarinda bulunurken aligkanlik haline gelmis {iriinleri tercih
etmektedirler (Sahney, 2009: 5). Pavlov’un “Kosullu Refleks Ogrenme Modeli”
bireyin tutumundaki uyari-reaksiyon kaynagini esas alir. Pavlov modelinin dort
ana unsuru bulunmaktadir. Bunlar: Talep, uyarici, reaksiyon, tepki ile
odiillendirme veya cezalandirma (pekistirme) olarak adlandirilmaktadir (Kotler,
1984: 112).

Alan R. Andreasan tarafindan 1965 yilinda genellikle tutum olusturma ve
degistirme gibi psikolojik ve sosyolojik kavramlari dikkate alarak tiiketici
davranisini incelemistir. Modele gore tiikketicinin tavir degisikligine yol agan en
onemli faktor istemeden ya da goniillii olarak ¢ok farkli bilgiye maruz kalmasidir.
Bilgi isleme siireci girdi, uyarici, algilama, filtre etme ve egilim degistirme gibi
¢ok sayidaki farkli sonucu igerir.

Katona’nin “Psiko Ekonomik Modeli” Michigan Universitesinin 1946’da
iktisadi davranis programi dahilinde yapilan ¢alismaya dayanmaktadir. Katona
modelinde tiiketicinin davranis siireci ii¢ olguya dayanmaktadir. Bu olgular girdi,
organizma (kisi), ¢ikti (¢cevredeki degisiklikler) ve ara degiskenler olarak ifade
edilmektedir (Katona, 1980: 45). Bu olgularin asamali olarak iglemesi sonucunda
tiikketicinin belirli bir davranis1 sergilemesine yol agar. Bu siiregte ¢evredeki
degisiklikler (alinan bilgi) bir girdi olarak islev gérmekte ve organizmanin
(kisinin) ¢1kt1 ya da tepkisine yol agmaktadir (Basilgan, 2008: 61). Organizmanin
katkilarini temsil eden ara degiskenlerin yeri ise girdi ve ¢ikt1 arasindadir. Ara
degiskenler kiginin tutum ve beklentileri ile motiflerden olusmaktadir. Ara
degiskenler farkl iki kisi farkli olan ¢evrelerde ayni seyi algilayabilmesine ve ona
farkli sekilde tepki gostermesine neden olabilir. Bireyin davranisi veya tepkisi
iktisadi veya gayri iktisadi sekilde olabilmektedir. Modelde bireyin tutumlarina
onem verilmektedir. Tutumlar kisinin beklentileri ve aligkanliklar1 gibi sosyolojik
ve psikolojik 6geler olarak kabul edilmektedir (Altundz ve Altundz, 2016: 94).

Calismada agiklanan tiiketici davranis modelleri bir biitiin olarak ele
alindiginda, tiiketicinin mal ve hizmetlerinin satin alma ve benimsenme kararmin
bir¢ok farkli etkene bagli oldugu goriilmektedir. Bu modellerde ele alinan farkli
boyutlar ¢ogunlukla bir hizmet sunucusu olan yerel yonetimlerin etkin hizmet
sunumunda yapmalar1 gereken iyi yOntemler konusunda bilgi verebilir. Bu
caligmada tliketici davranis modellerindeki bu farkli boyutlarla birlikte
belediyelerin sunabilecegi mal ve hizmetlerin igerigi dikkate alinarak gelistirilen
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bir Olgekten yerel yonetim hizmetlerindeki tiiketici davraniglari ortaya
konulmaktadir.

2. Literatiir Ozeti

Literatiir ¢alismasi iki kisimdan olugmaktadir. Bunlardan birincisi tiiketici
davraniglarinin  belirlenmesine yonelik yapilan ¢aligmalar, ikincisi yerel
yoOnetimler i¢in yapilan ¢alismalardir. Yapilan literatiir incelenmesi sonucundan
tiiketici davraniglarinin birgok faktor tarafindan etkilendigi tespit edilmistir. Hem
ulusal hem uluslararast alanda tiiketici davranislartyla ilgili kaynaklar
aragtirilmugtir. Literatiirde tiiketici davranist ile ilgili farkli mal ve hizmet gruplar
hakkinda ¢ok sayida ¢aligmanin yapildig1 goriilmiistiir. Bu konudaki ¢alismalarin;
gida, otomobil, tekstil, sanayi, egitim, pazarlama, saglik gibi bir¢cok alanda
gerceklestirildigi goriilmiistiir.

Diinyadaki gelismelere ve sahip olunan imkéanlara bagli olarak diinya
devletlerinin birgogunda farkli ekonomik problemler goriilmektedir. Bu
problemlerden bazilari enerji yetersizligi, kitlik, kiiresel 1sinma, ekonomik kriz,
dogal kaynaklarin azalmasi ve g¢evre kirliligidir. Bu problemler, tiiketicilerin
aliskanlhiklarinin ve hayat standartlarinin degismesine sebep olmaktadir. Insan
hayatindaki tliketici davranislarinin gelisen teknoloji ile birlikte biiyiikk bir
cesitlilik gostermesi, tiiketicileri ihtiya¢ disinda ve gereksiz harcamalara
yoneltmistir. Ornegin Hayta (2009) tarafindan yapilan galismada, tiiketicileri
ihtiyaglar1 disinda harcamaya yonlendiren bir¢ok etken bulundugu belirtilmistir.
Bu etkenlerin baginda mal ve hizmet ¢esitliliginin artmasi, tasarruf egilimi, marka,
reklamlar, aligkanliklar, tliketicinin gelir seviyesi vb. etkenler geldigi
belirtilmistir. Aydin (2009) tarafindan yapilan ¢aligmada tiiketici yenilik¢iliginin
tilketici davranigiyla iliskisinin oldugunu belirtilmistir. Tiiketici yenilikgi
kavramina yeni bakis agisi ile tanimlama yapilmistir. Buna gore tiiketici yenilik¢i
kavrami, hem bireysel hem de belirli bir {iriin kategorisi diizeyinde incelenen bir
terim oldugu belirtilmistir. Bu bakis agisiyla risk alma egilimi ve 6z saygi gibi
bireysel 6zellikler 6n plana ¢ikmaktadir. Bu bireysel 6zelliklerle uzmanlik, fikir
liderligi ve sosyal kimlik fonksiyonu gibi iirlin kategorisine 6zgii kigisel
ozelliklerin bu iki yenilik¢ilik boyutu tstiindeki etkilerin neler oldugu ve bunun
yenilik¢i kavramina etkisinin nasil olacagi arastirilmistir. Unal ve Ercis (2006),
calismalarinda tiiketicileri, bireysel degerleri ve satin alma stilleri bakimindan
homojen alt gruplara ayirmay1 ve benzer satin alma stilleri ve kisilik degerlerine
sahip yapilar olarak tanimlamayi amaglamislardir. Arastirmanin temel kitlesi
olarak Erzurum merkez ilgede yasayan tiiketicileri belirlemislerdir. Calismada
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yapilan analiz sonucunda tiiketicilerin satin alma stilleri ve bireysel degerleri
bakimindan bes grup olusturduklart sonucuna varilmusgtir.

Istanbul Umraniye’de hizmet veren bir saglik ocaginda gida iiriinlerini
satin alma konusundaki bilgi ve tutumlarin incelenmesi amaciyla bir aragtirma
yapilmistir. Caligmanin verilerini olusturulan anket formu ile saglik ocagina
bagvuran 167 kisiden yiiz ylize goriisme teknigi kullanilarak elde edilmistir.
Anket formunun igerigini olusturan temel etmenler; gida alim, tiikketimi ve gida
zehirlenmesi ile ilgili deneyim, bilgi ve tutumlarini degigkenliklerini olugturan ve
bunlara deginen sorulardan olusturulmustur. Elde edilen veriler, faktor analizi ile
¢coziimlenmistir. Calismada yapilan analizler sonucunda tiiketicilerin saglikli
beslenme i¢in uygun iiriin se¢imi yapma konusunda bilgi eksikligi oldugu
belirtilmistir (Topuzoglu vd. 2007: 253).

Bass yayilma modeli ile ilgili yapilan bir ¢aligmada ilgi alanina 6zgii
yenilik¢ilik 6l¢egi ve dogustan yenilik¢ilik 6lgekleri kullanilmistir. Bu 6lgeklerin
tutum ve davranig dl¢iimlerinin birbirine yakin neticelerin elde edilip edilmedigi
denemesi yapilmistir. Bu galismada veri toplama araci olarak da anket yontemi
kullanmistir. Anketler 287 hane halkina yapilmistir. Anket uygulama sonucunda
elde edilen veriler ayirma analizi ile degerlendirilmistir. Bu degerlendirmenin
sonucuna gore yaratiligtan yenilik¢ilik ve LCD televizyon igin belirlenen ilgi
alanina Ozgli yenilik¢ilik Bass yayilma modeline gore asamali olarak
tanimlamalar1 yapilmistir. Calismanin sonucunda yenilik¢iligi Slgen tutum
Ol¢ceklerini benimseyen kategoriler agisindan yeniden gelistirilmesi gerektigi
onerisinde bulunmustur (Eryigit ve Kavak, 2011, 95).

Tiiketici Tarzlar1 Envanteri (TTE) kullanilarak Istanbul ve Kocaeli’de
yasayan 331 yetigkin ile bu illerde okuyan 518 tiniversite 6grencisi olmak iizere
849 kisi iizerinde anket teknigi ile bir aragtirma yapilmistir. Calismada elde edilen
verilerin yaris1 Ustiinde kesifsel, diger yarisi iistiinde ise de dogrulayici faktor
analizi uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda, ¢alisma Ornekleminde yer
alan tiiketicilerin karar verme tarzlarini1 yansitan 22 sorudan olusan dokuz faktorlii
bir 6l¢im modeli tespit edilmistir. Bu faktorler miikkemmeliyetgilik-yliksek kalite
odaklilik, marka odaklilik, moda odaklilik, fiyat odaklilik, diisiinmeden-dikkatsiz
aligverig, bilgi karmasast yasama, aligkanlik-marka baglhilhigi odaklilik,
aligveristen kaginma ve kararsizlik olarak isimlendirilmistir. Ortaya ¢ikan dokuz
faktorlii yapinin boyutlari, orijinal TTE faktorleri ile benzerlik ve farkliklar
oldugu saptanmistir (Dursun vd. 2013: 303).

Tiiketici  tutumlarinin  agiklanmasina yonelik olarak  geleneksel
pazarlamada uzun dénemlerden beri kullanilmakta olan cinsiyet kavrami iizerinde
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yapilan ¢alismada, reklamlarin ve cinsiyetin kimlik roliiniin tiiketicilerin satin
alma tutumu {istiindeki etkisi dlciilmeye calisiimistir (Yager ve llarslan, 2011:
138).

Yapilan bagka bir g¢alismada; Denizli ilinde tekstil ve hazir giyim
sektorlerinde faaliyet gosteren isletmeler {izerinde ¢aligma yapilmistir. Yapilan
caligmada isletmelerin yenilik kabiliyetlerinin belirlenmesi ve yenilik kabiliyeti
ile yenilik kabiliyetini etkileyen etmenler arasindaki baglant1 aragtirilmistir. Bu
amagla Denizli’de tekstil ve hazir giyim boliimlerinde islevlik gosteren isletmeler
i¢in anket hazirlanmig, hazirlanan bu anket bu isletmelere uygulanmustir.
Uygulanan anket sonucunda elde edilen veriler, logit ve probit ekonometrik
tahmin metotlar1 ile analizler elde yapilmistir. Ekonometri tahmin analizleri
sonucunda, AR-GE faaliyetleri, isletme biiyiikligii, teknoloji hizmeti alimi,
yatirimlar ve kalite belgesi sahipliginin isletmelerin yenilik yapma ihtimalini
yiikselttigi sonucu elde edilmistir (Terzioglu vd., 2008: 377).

Internetin insan hayatina girmesiyle tiiketicilerin aligveris tarzlarinda
degisikliklerin yasanmasina sebep olmustur. Kigilerin internet {izerinden aligveris
yapma tutumlarindaki farkliliklar, firmalarin tiiketicilerin internet {izerinden
aligveris yapma veya yapmama se¢imlerini etkileyen psikolojik ve biligsel
nedenleri belirlemek i¢in Planli Davranis Teorisi (PDT) ve Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) kullanilarak tiiketici davraniginin tahmin edilmesi amaglanmistir. Yapilan
incelemeler sonucunda ortaya ¢ikan ampirik sonuglar, kuvvetli bir sekilde PDT
ile YEM teorik modeli ile paralel bir sekilde desteklenmistir. Ayrica Yenilik¢i
tilketiciler; yenilikleri daha fazla takip etme, daha kolay benimseme ve
cevresindeki kisilere de tanitma egiliminde olmalar1 nedeniyle, diger tiiketicilere
nazaran pazarlama disiplini agisindan daha fazla 6neme sahip oldugu belirtilmistir
(Akdogan ve Karaaslan, 2013: 1). Cakir vd. (2010), Adnan Menderes Universitesi
Nazilli IiBF’de okuyan dgrenciler iizerinde tiiketim tercihleri nasil ve ne sekilde
gerceklestirdikleri ile ilgili c¢alisma yapmiglardir. Calisma anket yontemi
kullanilarak yapilmistir. Calisma sonucunda tiiketim davraniglarini etkileyen
etmenler; marka secimi, iirlin farkliligi, reklamlar, kalite, yenilik¢i olma ve
renkler gibi etkenlerin etkili oldugu belirlenmistir.

Akyliz (2015) yaptug1 c¢alismada, tiiketicilerin fiziksel olmayan
ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla yaptiklar tiiketimleri anlatan gosteris amagl
tiketim ve sembolik tliketim arastirilmistir. Tiiketicilerin fiziksel olmayan
ihtiyaclarinin karsilanmasi daha ¢ok gengler arasinda revagta oldugu gerekgesiyle
caligmada yeni geng nesil tiiketiciler incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda;
geng erkek tiiketiciler, {ist gelir ekibindeki geng tiiketiciler ile kendisini “iist
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kesim” olarak degerlendiren geng tiiketicilerde gosteris tiiketimi egilimi oldugu
belirlenmistir. Ayrica geng kadin tiiketiciler, orta gelir ekibindeki geng tiiketiciler
ile kendisini {ist kesim olarak nitelendiren geng tiiketicilerin sembolik tiiketim
egiliminin oldugu saptanmistir.

Literatiir caligmasinin ikinci kisminda yerel yonetimlerle ilgili ¢aligmalar
incelenmistir. Bu ¢aligmalarda anket yonteminin kullanildigi goriilmektedir.
Ornegin Sahin (2011) Konya’da belediye hizmetleri ve bu hizmetlerin kalitesiyle
ilgili bir caligma yapmistir. Calisma kapsaminda hazirlanan bir anket, Konya kent
merkezi, Biiyliksehir ve Biiyiiksehir’e bagli merkez ilgelerde uygulanmigtir. Elde
edilen veriler lizerinde yapilan analizlerin sonuglarina gore goére Selguk
Belediyesinin belediye hizmetlerinden vatandaglarin memnun oldugu, Karatay
Belediyesin hizmetlerinden vatandaslarin %55.7’sinin memnun kaldig1 ve Meram
Belediyesinin hizmetlerinden %40.3 niin memnun oldugu %47 sinin ise sunulan
hizmetlerden memnun olmadig tespit edilmistir. Calismada vatandaslarin kendi
ilce beledilerinden ziyade biiyiiksehir belediyesinin hizmetlerinden daha g¢ok
memnun olduklarimi belirtilmistir.

Sariyer (2008), algilanan deger boyutlarini gdz Oniinde bulundurarak
Kayseri merkezinde belediye hizmetlerini satin alan tiiketicilerin belediye
hizmetlerini satin alirken gosterdigi tutum ve davraniglarin analiz etmistir.
Calismada GLOVAL o6lgegiyle belediye hizmetlerinde iizerinden algilanan deger
boyutlar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Toplam 248 tiiketici ile yiizylize anket
yapilmistir. Aragtirmada faktér analizi ve varyans analizi kullanilmigtir.
Arastirma sonucunda, hizmette algilanan deger boyutlarini ifade eden GLOVAL
Olceginin belediye hizmetlerinde uygulanabilir oldugu belirtilmistir. Tespit edilen
boyutlar; fonksiyonel deger (profesyonellik), fonksiyonel deger (kalite),
fonksiyonel deger (yerlesim), fonksiyonel deger (fiyat), duygusal deger ve sosyal
degerdir.

Arslan (2013) ise calismasinda Istanbul Arnavutkdy Belediyesini
orneklem olarak se¢mistir. Calismanin sonucunda; Arnavutkdy’de yasayan
vatandaglarin yasadigi kent ile baglantilarinin kuvvetlenmesi igin sosyal ve
kiiltiirel durumlarin iyilestirmesi igin ¢alismalarin yapilmasinin gerekliligi
vurgulanmistir. Ayrica toplumu olusturan fakli yapidaki etnik kdkenli insanlara
hukuksal esitlik kapsaminda haklarin taninmasi, toplum refahinin yiikselmesi i¢in
diger mercilerle iletisim halinde olunmasi ve belediyecilikte sosyal bir yapinin
olusmasi i¢in diger sivil toplum kuruluslar ile ortak g¢aligmalarin yapilmasi
gerektigi lizerinde durulmustur. Camur (2013), belediyenin vatandas odakli
hizmetlerinin gerceklesip gerceklesmedigi hakkinda bir arastirma yapmustir.
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Sonug olarak Malatya Belediyesinde birtakim olumsuzlarin olmasina ragmen,
Belediye caligmalarinin vatandas odakli caligmasi gerektigi savina vartlmustir.

Yerel yonetimin gorevlerinin arasinda 6nemli olan durum, sosyal
sorumluluk gorevidir. Hizmet noktasinda biitiin vatandaslara ulasilmasi ve ona
gore hizmetlerin yerine getirilmesinde belediyeye 6nemli gorev diismektedir. Alt
yap1 hizmetleri, saglik, egitim, kiiltiir, konut gibi sosyal alanlarda halka hizmet
sunmak belediyenin sosyal sorumluluk alanindaki gorevleridir. Bunu yerine
getirmekle toplumun refahi saglanabilir. Ornegin Er (2016), belediye
hizmetlerinin algilanmasina yonelik yeni bir algoritma gelistirmeyi amaglamistir.
Uygulama alani olan Alanya Belediyesindeki belediyecilik algisini etkilen
faktorlerin belirlenmesi igin yerel halktan 63 kisi ile gdriisme yapilmistir. Bu
goriismeler sonucunda elde edilen bulgular incelenerek dort ana faktor
belirlenmistir. Bunlar; “Fiziki Beklenti”, “Sosyal Beklenti”, “Iletisim ile Hizl1 ve
Etkin Hizmet” olarak belirlenmistir. Bu faktdrler goz iinline alinarak bir anket
olusturulmustur. Bu anket 546 kisiye uygulanmistir. Anketler performans-6nem
analizine ve korelasyon analizine tabi tutulmustur. Bu gelistiren algoritma ve
uygulanan anketlerin sonucunda biitin ana faktorlerin memnuniyet
aciklamasinda etkili oldugu tespit edilmistir. Daha sonra t- testi ile Anova
analizleri uygulanarak Faktorlerin anlagilmasinda gruplar arasinda farklilik olup
olmadig1 incelenmistir. Bu analizlerin sonucunda cinsiyet ve yas gruplarina
bakildiginda, faktorlerin algilanmasinda farklilik goriilmedigi, katilimcilarin
egitim durumu ve yasadiklar yerlere gore farkliliklarin oldugu sonucuna
vartlmigtir.  Aragtirmanin  sonucunda genel olarak bulgularin analizlerine
bakildiginda, katilimcilarin biitiin faktorlere Snem verdigi ve faktorlerin
genelinden memnuniyet duydugu saptanmistir. Tung (2017) ¢alismasinda yerel
yonetim hizmetlerinde belediye hizmetleri memnuniyet Olgegi gelistirmeyi
amaclamigtir. Bu 0Olgegi YEM ile analiz ederek kullanmistir. Caligmasi
kapsaminda hazirladig1 anketi Sivas ilinde ikamet eden 18 yas iistii vatandaslara
uygulamigtir. Bu kisilere belediyeden aldiklart hizmetlerin kalitesini 6l¢gmesi ve
bu hizmetleri degerlendirmesi istenmistir. Calismada 364 anket uygulanmistir.
Veriler, agimlayic1 faktdr analizi kullanilarak 6 faktér elde edilmistir. Bu
faktorler; ‘‘Genel Hizmet Cercevesi’’, “Tedbir, Koruma ve Ekonomik Gelisim
Hizmetleri”, “Peyzaj Hizmetleri”, “Sosyal Alan Hizmetleri”, “Geri Kazanim ve
Saglik Hizmetleri” ve “Acil Durum Hizmetleri” olarak adlandirilmistir.

Moletsane (2014) de Giiney Afrika belediyelerinin hizmet sunumunu ile
ilgili calisma yapmistir. Miisterin beklentileri ve algilar ile ilgili dnceki teorik
tartismalara dayanarak, bir anket ile hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek i¢in
ampirik bir ¢aligma yapilmistir. Gauteng eyaletinde bulunan ve AVM ile
etkilesime giren Giiney Afrika belediyesinde yasayan 400 kisiden olusan bir
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ornek ele alinmistir. Toplanan veriler eslestirilmis, t-testi kullanilarak analiz
edilmistir. Bulgular, belediye tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin
olumsuz algilar1 gdstermektedir. Hourie vd. (2015) ¢alismasinda, yerel politika
yapicilarin, ¢esitli yerel hizmetlerin toplumdaki yasam kalitesine katkisini
degerlendirmek icin bir model gelistirmiglerdir. Calismada merkezi yonetim
biitcesini en uygun sekilde tespit edebilmek icin Israil Merkez Istatistik
Biirosundan alinan ¢alismanin verileri kullanilmistir.  Yapilan analizler
sonucunda, yerel yonetim tarafindan yapilan hizmetlerin en ¢ok egitime yapilan
harcamalarin, toplumun refahini arttirmada en etkili oldugu sonucu elde
edilmistir. Ayrica, rekreasyon, bahgecilik ve kamu temizligi ile su ve
kanalizasyon harcamalarmin da toplumun refahi tizerinde dnemli bir etkiye sahip
oldugu belirtilmistir. Dastan (2015) 6nde gelen e-belediye hizmet saglayicisim
gozlemleyerek, e-belediye hizmetlerinin adaptasyonunu etkileyen faktorleri ve
bunlarin kapsamini belirlemek amaciyla bir ¢alisma yapmustir. Calismanin
amacia ulagmak i¢in uygun orneklem teknigi kullanilarak Yalova ilinde 302
katilimci ile saha aragtirmasi yapilmistir. Bulgular, teknoloji kullanimi, algilanan
kullanim kolayligi, algilanan farkindalik ve bilgi kalitesindeki yeterliliklerin
belediye hizmetlerinin kabuliinii olumlu yonde etkiledigi, algilanan giiven ve
kaynaklarin kullanilabilirligi gibi faktorlerin 6nemli bir etkisi olmadig1
saptanmigtir.

Yapilan literatiir ¢alismast sonucunda tiiketici davraniglarini etkileyen
birgok faktor oldugu tespit edilmisidir. Tiiketici davraniglarin etkileyen faktorler
sektorlere gore degisiklik gostermektedir. Bu degisiklikler yasa, cinsiyete, egitim
durumuna, istek ve arzulara, kaliteye, marka, yenilik¢ilik, teknolojik gelisme ve
daha birgok etkene gore farklilik gostermektedir. Bu konu ile ilgili literatiirde
belirtildigi gibi ¢ok farkli sektorlerde farkli ¢alismalar yapilmistir. Fakat belediye
hizmetlerinin tiiketici davraniglar1 {lizerindeki etkisi ile ilgili literatiirde fazla
caligmaya rastlanilmamaktadir. Yani yerel yonetimler icerisinde belediyeyle ilgili
caligmalarin  yeterli diizeyde olmadigi yapilan literatiir caligmasinda
goriilmektedir. Toplumu ¢ok yakindan ilgilendiren ve tiim toplumsal yagam i¢in
onem arz eden belediye hizmetleri hakkinda akademik c¢alismalarin yetersiz
olmasi, bu alanda yapilan akademik ¢aligmalarin dnemini artirmaktadir.

Kiiresellesen diinya ile birlikte sehir merkezlerindeki niifusun
cogalmasiyla beraber bir¢ok toplumsal problemlerin ortaya c¢ikmasina neden
olmustur. Yasanan alt yap1 sorunlari, ¢cevresel sorunlar, kiiltiirel sorunlar, egitim,
saglik ve daha birgok sorun, yerel yonetimleri birinci dereceden
ilgilendirmektedir. Bu sorunlara yonelik insan odakli hizmetlerin tedarikgisi
belediyelerdi. Hayati derecede oneme sahip bu hizmetlerin tiiketicisi ise tiim
toplumdaki bireylerdir. Belediyenin bu hizmetleri sunarken tiiketiciyi ve tiiketici
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davranislarini nasil etkiledigi, bunu etkileyen faktorlerin neler oldugunun bilmesi
hizmet sunumunun etkinligi agisindan énemlidir.

Sanayinin geligmesi, teknolojik gelismelerin yasanmasiyla birlikte tarim
alanlarinin yok olmasi, hayvanciligin azalmasiyla kirsal alanlardan kente goglerin
yaganmasina neden olunmustur. Bu da kentlerde birgok toplumsal soruna neden
olmustur. Buna bagli olarak Bingdl ilinde meydana gelen niifus artis1 ve
kentlesmeyle birlikte niifusun yogunlasmasiyla beraber belediye hizmetlerinin
6nemi artmistir. Belediyenin toplumsal yasam i¢in sundugu hizmetlerin ve bu
hizmetlerden yararlanan insanlari nasil etkilediginin bilinmesi i¢in bu ¢alisma
yapilmaktadir.  Bingdl’de  belediye hizmetlerinin tiiketici  {izerindeki
davraniglarint etkileyen faktorlerin neler oldugu ve bu faktorleri etkileyen
etmenlerin tespit edilmesi ile hizmetlerin daha verimli, kaliteli, saglikli ve
ekonomik sunuma katki verecegi degerlendirilmistir.

3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Kapsam ve Yontemi

Calismanin konusuna baglh olarak Bingol kent merkezinde yasayan hane
halki reisleri bu ¢alismanin kapsamini olusturmaktadir. Calismanin temel sorusu
“Belediyeler tarafindan sunulan yerel yonetim hizmetlerini etkileyen ve gelistiren
faktorler nelerdir? Bu faktorleri olumlu yonde etkileyecek degiskenler var midir?”
olarak belirlenmistir. Calismada literatiirdeki tiiketici davraniglarini etkileyen
faktorlerle ilgili yapilan ¢alismalarda kullanilan metotlar incelenmis ve tiiketici
davraniglarini etkileyen faktorlerin &grenmesinde en uygun metodun anket
oldugu degerlendirilmistir. Literatiirde yapilan ¢aligmalar ve ¢aligmanin ikinci
kisminda verilen tiiketici davranis modelleri dikkate alinarak 6zgiin bir anket
olusturulmustur. Bing6l merkezdeki mahallelerin niifus durumuna gore bir
orneklem belirlenmis, her mahalle i¢in belirlenen bir 6rneklem oraninda anket
uygulanmustir. Anketler yiiz yiize teknigiyle uygulanmistir. Uygulanan anket
sonuglart SPSS ve Lisrel yazilimlar1 kullanilarak cesitli istatistiki yontemlerle
analiz edilmigstir. Calismanin verileri frekans tablolar ile ortaya konulduktan
sonra agimlayici ve dogrulayici faktor analizleri ile analiz edilmistir.

3.2. Arastirmanin Veri Setinin Olusturulmasi

Aragtirmanin ana kitlesini Bing6l merkez mahallerinde yasayan hane halki
olusturmaktadir. Bing6l il niifus midiirliigiiniin 2017 yili adrese dayali niifus
sayiminda Bingdl merkez niifusu 111.364 kisi olarak tespit edilmistir. Bing6] ili
29 mahalleden olusmaktadir. Caligmanin ana kitlesini belediye hizmetleriyle ilgili
dogrudan ilgisi olan niifusun yasadig1 merkez mahalleler olugsmaktadir (Tablo 1).
Toplam niifusu 5.799 kisiden olusan ve merkez mahalle olmayan Akbudak,
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Biiyiikbaskdy, Cay, Cimenli, Hoskar, Ilica, I¢ pmar, Kansh, Karapmar, Kiligl,
Kiigiikbas, Sarigiimiis, Uzundere, Yeni Mahalle ve Yesilova Mahalleri arastirma
kapsami disinda tutulmustur.

Anket caligmasi Tablo 1’de belirtilen Bingdl il merkezinde bulunan
mahalleler lizerinden gergeklestirilmistir. Ana kiitle dikkate alinarak minimum
orneklem biiyiikliigii 400 kisi olarak belirlenmistir. Ornekleme biiyiikliigiiniin
hesaplanmasi i¢in denklem 1°deki (Miran, 2003) sonlu ana kitleler i¢in 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Bu denklemde %95 giiven araliginda ve %5 hata payi ile
400 adet olarak bulunmustur.

N,*(1-P)

= 1
"TINCD)ror s PE(P) o

Burada belirtildigi gibi, N = Ana kitleyi, P = Incelenen olayin ana kitle
icinde gerceklesme olasiligint (% 50 alinmistir) ve 0 = Oranin varyansini
belirtmektedir. Minimum 6rneklem biiytikliigii 383 anket sonucu ¢ikmaktadir.
Fakat daha fazla 6rnekleme ulasmak igin bu say1r 400 olarak belirlenmistir.
Calisma kapsamina giren her mahalledeki niifusun toplam niifus i¢indeki pay1
dikkate alinarak anketler mahalleler arasinda paylastirilmis ve her mahalleye
diisen kisi sayist Tablo 1’de sunulmustur. Tablo 1°de belirtilen Bingdl il
merkezinde bulunan mahallerde yapilan anket, rastgele segilen 400 hane halki
reisine uygulanmustir.

Tablo 1: Aragtirmanin Ana Kitlesi ve Uygulanan Anket Sayisi

Mabhalle Ad1 Toplam Niifus | Uygulanacak Anket Sayisi
Bahgelievler Mahallesi 7.098 27
Icmeler Mahallesi 4.128 16
Inali Mahallesi 6.093 23
In6nii Mahallesi 7.042 27
Karstyaka Mahallesi 4.478 17
Kiiltiir Mahallesi 15.976 60
Mirzan Mahallesi 3.397 14
Recep Tayyip Erdogan Mahallesi 12.174 46
Saray Mahallesi 6.135 23
Selahaddin-i Eyyubi Mahallesi 3.515 13
Simani Mahallesi 8.32 32
Sehit Mustafa Giindogdu Mahallesi 12.259 46
Yeni Mahallesi 7.23 27
Yenigehir Mahallesi 7.72 29
Toplam 105.565 400
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3.3. Anketin Hazirlanmasi ve Uygulanmasi

Yerel yonetim hizmetlerinde tiiketici davranislarini etkileyen faktdrlerin
belirlenmesi ve yerel yonetim hizmetlerinin tiiketici davranislar1 iizerindeki
etkisi, ulusal ve uluslararasi alanda yapilan c¢alismalar incelenerek ortaya
konulmustur. Yildirim (1999)’1n ¢aligmast ile yerel yonetim hizmetlerinin tiirii ve
ozelikleri dikkate alarak bu ¢alismanim anket sorular1 olusturulmustur. Once
konu ile ilgili 50 yargidan olusan bir soru havuzu olusturulmustur. Anket sorulari
iizerinden uzman goriisii ¢cercevesinde gerekli revizyonlar yapilmistir. Ayrica bir
dil bilim uzman tarafindan anket {izerinde onerilen diizeltmeler yapilmistir. Bu
soru havuzunun anlasilir olmasi ve c¢alisma yapilacak olan konunun o6l¢ek
degerinin belirlenmesi i¢in 6rneklemde yer almayan 50 kisiye yiiz ylize goriisme
yontemiyle bir 6n uygulama yapilmistir. On uygulamadan elde edilen anketler bir
on analiz uygulamastyla SPSS yazilimiyla analiz edilerek giivenirlik derecesi
diistik olan anket sorulari ile pilot 6rneklem tarafindan anlasilmayan ve uzman
goriigleri ve onerileri dogrultusundan 16 soru anketten ¢ikartilarak 34 soruluk bir
dlgek olusturulmustur. Ornekleme uygulanan anket iki kisimdan olusmaktadir.
Birinci kisimda kigisel bilgiler olan yas, gelir, cinsiyet, medeni durum, meslek,
egitim durumu gibi sorular yoneltilmistir. Birinci kisimda buna ilaveten belediye
hizmetleri ve tiiketicilerin belediyenin genel durumunu degerlendirmesi igin
sorulara yer verilmistir. Ikinci kisimda ise katilimcilarin belediye hizmetlerini
etkileyen tiiketici davranislarini sorgulamaya yonelik 34 sorudan olusan Yerel
Yonetim Hizmetlerinde Tiiketici Davramslar1 Olgegine (YYHTDO) yer
verilmistir. Bu 0lgekte verilen ifadelerden en olumlu olana (5) ve en olumsuz
olana (1) seklinde puanlar verilmistir. Buna gore anket sorularinda cevap igin;
Tam Katiliyorum (5), Cok Katiliyorum (4), Orta Derece Katiliyorum (3), Az
Katiliyorum (2) ve Hi¢ Katilmiyorum (1) seklinde besli Likert puanlama sistemi
kullanilmigtir. Olumsuz madde kokiine sahip ifadeler i¢in ise kodlama tersten
yapilmistir.

3.4. Uygun Analiz Yontemlerin Belirlenmesi

Anketler yiiz ylize teknigiyle yapilarak anket uygulanma siireci en dogru
ve giivenilir sekilde tamamlanmistir. Eksik, hatali veya rast gele doldurulan
anketler degerlendirilmeye alinmamistir. Hane halki reislerine uygulanan 400
anketten elde edilen verilerle analizler yapilmigtir. Anket Olceginde yer alan
maddeleri belirlemek i¢in madde-toplam korelasyonu; 6lcegin gecerliligi i¢in
agimlayici ve dogrulayici faktor analizi; giivenirlik i¢in ise i¢ giivenirlik katsayisi
olan Cronbach Alpha kullanilmustir.
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Faktor analizi, birbiriyle iliskisi bulunan (bagimli) degisken setinden, daha
az saylda anlamli ve bagimsiz degiskenler bulmay1 hedefleyen ¢ok degiskenli bir
istatistik analiz yontemidir. (Biiyiikoztiirk, 2002). Faktor analizi, analizin amacina
gore agiklayici faktor analizi ve dogrulayici faktdr analizi olarak ikiye ayrilir.

Aciklayict Faktor Analizi (AFA), temel bir madde setinden hareketle;
herhangi bir 6n bilgi olmaksizin bu maddelerden olusturulacak gizli yap1 sayisinin
belirlenmesinde kullanilan istatistiksel bir yontem olarak tanimlanmaktadir
(Oztuna, 2008: 11). Bu yapisiyla arastirmacilara faktdr yapisini olusturan
hipotezlerin olusturulmasinda yol gosterici olmaktadir.

Yapisal esitlik modellemesi (YEM), goézlenen ve gizli degiskenler
arasindaki iliskileri incelemek igin kullanilan bir yontemdir. Bu noktada YEM,
aciklayiciliktan ¢ok dogrulayict bir yontemdir ve YEM’de degiskenler arasindaki
nedenselligin yapisal olarak tahmin ve test edilmesi s6z konusudur (Yilmaz,
2004: 79). YEM’e dayali DFA’nin amaci, 6nceden belirlenen iliski oriintiilerinin
veri tarafindan dogrulanip dogrulanmadigini ortaya koymaktir. Bu yontemde
temel hipotez, “maddeler ile ait olduklar1 faktorler arasinda bir iligki vardir.”
bi¢iminde tanimlanir. Daha sonra, teorik bilgi, deneysel arastirma ya da her ikisi
de kullanilarak iligki yapisina iliskin Onsel bilgi 1s1§inda kurulan hipotez
istatistiksel olarak test edilir (Hayme, 2015: 6). DFA verilerin belirlenen modele
uyumunu saptamak i¢in gesitli uygunluk istatistiksel testlerden faydalanilir. Bu
uygunluk testleri yardimiyla modeldeki faktorlerin gergekten belirlenen
maddelerden olusup olusmadigina karar verilir.

4. Bulgular

Verilerin analizinde sirasiyla, ankete katilan Bing6l’de yasayan
vatandaslarin yas, cinsiyet, egitim ve meslek gibi demografik 6zelliklerine ait
frekans tablolari, faktor analizleri, giivenirlik testleri, degiskenlerin ortalamalari
ve standart sapmalarina yer verilmistir.

4.1. Demografik ve Sosyal Ozellikler

Katilimcilarin sahip olduklar1 yas, gelir durumu, medeni durum, mesleki
durum, gelir diizeyi ve egitim seviyesi gibi demografik 6zellikler belediyenin
sundugu hizmetlerde bireylerin farkli degerlendirme yapmasina imkéan
saglamaktadir. Bu baglamda Tablo 2’de katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim
durumu, medeni durum, meslek gibi demografik &zellikleriyle ilgili genel
bilgilere yer verilmistir. Tablo 2’de verildigi gibi arastirmaya katilanlarin en
kiigiigii 18 yasinda, en biyligli 72 yasinda ve arastirmaya katilanlarin yas
ortalamas1 33 olarak saptanmistir. Bu veriler kapsaminda ¢alismaya katilanlarin
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yag tabani ¢ok genistir. Bu sonug her yas grubundan katilimcinin ¢aligmaya dahil
edildigini gostermektedir. Katilimeilarin gelir durumuna bakildiginda, en diisiik
gelire sahip olanlarin geliri 800 TL, en yiiksek gelire sahip olanlarin geliri 20.000
TL ve ortalama gelir diizeyi ise 2.500 TL oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
gelir ortalamasi asgari {licretin iistiinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 2’de katilimcilarin egitim durumlart incelendiginde, ilkokul
mezunundan doktora egitimi almig her kesimden katilimci oldugu goriilmektedir.
Tablo 2°deki verilere gore katilimeilar arasinda ilkokul mezunu 37 kisi (%9.3),
ortaokul mezunu 26 kisi (% 6.5), lise mezunul10 kisi (%27.5), 0n lisans mezunu
65 kisi (16.3), lisans mezunu 86 kisi (%21.5), yiiksek lisans mezunu 39 kisi (9.8)
ve doktora mezunu 23 kisi (%5.8) bulunmaktadir.

Tablo 2: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozeliklerine Ait Frekanslar

En Kiiciik Yas 18
Yas Ortalama Yas 33
En Biiyiik Yas 72
En diisiik Gelir 800 TL
Gelir Dagilimi Ortalama Gelir 2.500 TL
En biiyiik Gelir 20.000 TL
Frekans Yiizde
Kadin 114 28.5
Cinsiyet Erkek 286 71.5
Toplam 400 100
Evli 220 55
. Bekar 173 43.3
Medeni durum Dul 7 18
Toplam 400 100
Memur 153 38.3
Serbest Meslek 112 28
Emekli 18 4.5
Isci 29 7.2
Meslek Oprenci 25 6.3
Issiz 32 8
Diger 31 7.8
Toplam 400 100
Esitim D Ilkokul 37 9.3
g T Ortaokul 26 6.5




Yerel Yonetim Hizmetlerinde Tiiketici Davranislari:
Bingél il Merkezinde Bir Uygulama

Lise 110 27.5
Onlisans 65 16.3
Lisans 86 21.5
Yiiksek Lisans 39 9.8
Doktora 23 5.8
Diger 14 3.5
Toplam 400 100

4.2. Faktor Analizinin Sonuglar:

Faktor analizine dahil edilen Olgek sorulariyla ilgili katilimeilarm
degerlendirmelerinin yapilmasi, konunun daha iyi anlasilmasina yardimci olur.
Bu degerlendirmelerle ilgili tanimlayici istatistikler Tablo 3’te sunulmustur.
Tablo 3’te, belediye hizmetlerinin benimsenmesinde tiiketici davraniglarint dlgen
Olgekte yer alan ifadelere tiiketicilerin verdikleri yanitlarin ortalamalar1 ve
standart sapmalar1 verilmistir. Sonuglara gore katilim oraninin en yiiksek oldugu
ilk ii¢ yargidan birincisi ‘‘Belediye 6ziir durumu olan insanlara yeterli hizmet
sunmalidir.”” yargisi1 4.663 ortalamaya sahiptir. ikinci yargi ise ‘‘Belediye, temiz
bir ¢evre i¢in ¢dplerin ve atiklarin toplanmasina dikkat etmelidir.”” yargist 4.602
ortalamaya sahiptir. Ugiincii yargi ise ‘‘Belediye, gida giivenligi ve is yeri hijyeni
denetimine dzen gostermelidir.”” yargist 4.600 ortalamaya sahiptir. Yine frekans
analizleri neticesinde katilma orani en disiik ¢ikan ifade “Belediyenin sundugu
hizmetleri yetersiz gorsem de itiraz etmem.” ifadesidir. Bu ifade de 1.923
ortalamaya sahiptir.

Tablo 3: Olgekte yer alan ifadeler ve katilimcilarm verdikleri yanitlara
ait tanimlayici istatistikler.

ifadeler )_( S
Belediyenin sundugu hizmetlerin sonucunda olusan problem, eksiklik
ve sorunlara ¢oziim iireterek bunlar1 belediyeye bildiririm.

Belediyenin saglikli bir yasam i¢in sundugu hizmetlere katilirim. 3.020 1.5249
Belediyenin sosyal etkinliklerine goniillii olarak katilirim. 2.683 1.5124
Belediyenin sundugu hizmetleri yetersiz gorsem de itiraz etmem. 1.923 1.4112

Belediye hizmetlerinin yiiksek maliyetli ya da adaletsiz oldugunu
diisiinsem bile 6derim.

Herhangi bir ihtiya¢ durumunda belediye ¢alisanlariyla asla iletigim
kurmam.

Uygulanmak  istenen projelerin  maliyetlerinin  kamuoyuyla)
paylasilmasi konusunda belediyenin seffaf olmasini isterim.

Belediye biitgesinin tasarruflu ve etkili bir bigimde kullanilmasin
isterim.

Belediyeye ait fatura ve vergileri inceleyip sonra dderim. 3.822 1.3750

¢

2.840 1.4883

2.010 1.3891

2.190 1.4660

4.190 1.3031

4.330 1.1852
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Bana hitap etmeyen belediye hizmet ve etkinlikleri reddederim. 3.193 1.5497
Belediyenin sundugu hizmetlerin bedelini (fatura, vergi vb.) 6demek]
. .. .. 3.552 1.4008
icin karsilasilan uzun bekleme siirelerini sorgularim.
Belediyenin sosyal ve kiiltiirel alanlarda gerekli olan g¢alismalari
. . 4.060 1.3401
yapmamasl, belediyeye olan inancimi azaltir.
Belediyenin makine, ekipman ve araglarinin modern olmamasi,
. - 3.662 1.5328
belediyeye kars1 sayginligim azaltir.
Yasal ve etik kurallara uymayan belediye calisanlarma karsi tavir 4.025 13926
alirim.
len_let sunumu siirecinde belediyenin g¢evreye karsi duyarli olmasini 4.458 11164
isterim.
Yesll_al.e.mlann (park, b?h¢63 piknik alanlari, yiirtiylis yerleri vb.) 4.542 1.0028
yeterli diizeyde olmasini isterim.
Cevre ve doggya zarar verilmeden alt yapr c¢aligmalarinin| 4.550 0.9899
gerceklestirilmesi gerekir.
Belediye hizmetlerinde kullanilan enerji kaynaklarmin yenilenebilir|
(glines, riizgar, jeotermal vb.) ve temiz enerji kaynaklart olmasinij4.558 0.9455
isterim.
Bf:ledlye,. glda giivenligi ve is yeri hijyeni denetimine ozen 4.600 0.9149
gostermelidir.
B?l?dlnye," gerl vdonusum sistemleri kurarak, olusan atiklarin geri 4.597 0.9342
doniisiimiinii saglamalidir.
Beled;y_e, temiz bir ¢evre i¢in ¢dplerin ve atiklarin toplanmasina dikkat 4.602 0.9363
etmelidir.
Belediye sosyal ve kiiltiirel projelerde etkin olmalidir. 4.530 1.0083
Belediye 6ziir durumu olan insanlara yeterli hizmet sunmalidir. 4.663 0.8721
Beledlye 1ns?nc1l prOJelqe_(Kadm Siginma Evleri, Miilteci Barinmaj 4.533 1.0032
Yerleri vb.) nem vermelidir.
Belediyenin saglikli b1.r yasam i¢in ihtiya¢ duyulan sosyal ve kiiltiirel 4.565 0.9016
alanlar1 olusturmasini isterim.
Belediyenin genglere yonelik sportif alanlar (spor salonlari, yiizme
SN 4.572 0.9364
havuzlari, oyun alanlar1 vb.) olusturmasini isterim.
Ortaya ¢ikan yeni ihtiyaclara gore, belediye de kendini yenilemelidir. |4.653 0.8114

Bu yargilar, ¢alismada ulasilmak istenen sonuglari gdstermek adina
o6nemlidir. Bununla birlikte bu yargilarin birbirleriyle olan iliskileri ve bu
iliskilerin diizeyinin belirlenmesi de gerekmektedir. Bu baglamda ¢alismada yer
alan ifadeler ve ifadelere verilen yanitlar agimlayici ve dogrulayici faktor
analizlerine tabi tutulmustur. Yani dogrulayici ve agimlayici faktor analizleri ile
giivenilir gegerli bir Olgek elde edilmis ve bu analizlerle yerel yonetim
hizmetlerinde tiiketici davranislar1 analiz edilerek tanimlanmistir (Bknz. Tablo 5).

4.2.1. Acimlayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi uygulamasina gegmeden Once verilerin ve 6rneklemin faktor
analizine uygunlugunun ve yeterliliginin incelenmesi gerekmektedir. Bu amagla
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olcekte yer alan ifadelere Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) ve Barlett kiiresellik
testleri uygulanmistir ve elde edilen sonuglar Tablo 4’te verilmistir. Eger KMO
orneklem yeterlilik indeksi, %60’tan yiiksekse ve Barlett kiiresellik testi
anlamliysa (0.05) verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu sdylenilebilir. Tablo
4’te yer alan sonuglara bakildiginda ise bu sonuglarin faktor analizine geg¢ilmesi
icin gerekli degerlere sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 4: KMO ve Bartlett Testi

KMO Orneklem Ol¢iim Deger Yeterliligi 0.932

Ki-Kare 7801.542
Barlett Kiiresellik Testi Sd. 465

Sig. 0. 000

34 soruluk ol¢ekten elde edilen veriler, agimlayici faktoér analizine tabi
tutulmus ve 5 adet faktor tespit edilmistir. Agimlayici faktor analizi dlgekteki 12,
13 ve 19. sorulari aragtirmaya dahil edilmemistir. A¢imlayici faktor analizinden
elde edilen sonuglar Tablo 5’te sunulmustur. Biiyiikoztiirk (2009)’e gore
maddeler arasindaki varyans degerlerinin anlamli olmast i¢in maddelerin varyans
yiik degerleri 0.45° ten yiiksek olmasi iyi bir sonucu gosterir ve bu oran 0.30’a
kadar indirilebilir. Tablo 5 incelendiginde olgekte yer alan maddelerin
degerlerinin en diisik 0.520 ve en yiiksek degerinin ise 0.886 oldugu
goriilmektedir. Yani c¢alismadaki varyans degerleri 0.344-0.886 arasinda
degismektedir. Bu sonuglara gére maddeler arasindaki ortak varyans degerlerinin
yiiksek degerlere sahip oldugu degerlendirilebilir.

Tablo 5: A¢imlayici1 Faktoér Analizi ve Varyans Degerleri Tablosu

Faktorleri Olusturan ifadeler ve Alt|Faktor | Ozdeger | Varyans | Cronbach's
faktorler Yiikleri % Alpha
Faktor 1: Cevreci Tiiketici 11.253 31.890 0,967
Belediye, temiz bir ¢evre i¢in ¢oplerin ve | 0.886

atiklarin toplanmasina dikkat

etmelidir.(27)

Belediye sosyal ve Kkiiltiirel projelerde | 0.875
etkin olmalidir. (28)
Belediye, gida giivenligi ve is yeri | 0.866
hijyeni denetimine 0zen
gostermelidir.(25)

Belediye 0Oziir durumu olan insanlara | 0.861
yeterli hizmet sunmalidir. (29)
Belediyenin saglikli bir yasam i¢in | 0.846
ihtiyac duyulan sosyal ve Kkiiltiirel
alanlar1 olusturmasini isterim.(31)

.
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Belediye insancil projelere (Kadin | 0.843
Sigimma Evleri, Miilteci Barinma Yerleri
vb.) 6nem vermelidir. (30)

Cevre ve dogaya zarar verilmeden alt | 0.840
yapt c¢aligmalarinin  gergeklestirilmesi
gerekir.(23)

Belediye, geri doniisiim sistemleri | 0.831
kurarak, olusan atiklarin geri
doniistimiinii saglamalidir. (26)

Belediye hizmetlerinde kullanilan enerji | 0.817
kaynaklarinin  yenilenebilir  (gtines,
riizgar, jeotermal vb.) ve temiz enerji
kaynaklari olmasini isterim.(24)

Belediyenin genglere yonelik sportif | 0.816
alanlar (spor salonlari, ylizme havuzlari,
oyun alanlar1  vb.)  olusturmasini
isterim.(32)

Ortaya c¢ikan yeni ihtiyaglara gore, | 0.797
belediye de kendini yenilemelidir. (33)

Hizmet sunumu siirecinde belediyenin | 0.783
cevreye  Kkarsi duyarl olmasini
isterim.(21)

Yesil alanlarin  (park, bahge, piknik | 0.775
alanlari, yliriiylis yerleri vb.) yeterli
diizeyde olmasini isterim.(22)

Belediyenin  tiim  hizmetlerinin  e- | 0.644
belediyecilik uygulamasma ge¢mesini
isterim. (34)

Faktor 2: Katihmei Tiiketici 3.176 | 9.245 | 0,761

Belediyenin saglikli bir yasam i¢in | 0.815
sundugu hizmetlere katilirm. (3)

Belediyenin sosyal etkinliklerine goniillii | 0.784
olarak katilirim.(4)

Belediyenin ~ sundugu  hizmetlerin | 0.657
sonucunda olusan problem, eksiklik ve
sorunlara  ¢Oziim lreterek  bunlari
belediyeye bildiririm.(2)

Belediye calisanlar1 tarafindan toplumsal | 0.621
diizenin saglanmasi konusunda yapilan
caligmalar desteklerim.(5)

Belediyenin ~ sundugu  hizmetlerin | 0.520
topluma olumlu ve olumsuz etkilerini
sorgularim.(1)

Hizmet alimi icin belediyeye | 0.486
bagvurdugumda, yalniz olmak istemem.

(6)

Faktor 3: Pasif Tiiketici 2210 7272 [0,648

Belediye hizmetlerinin yiiksek maliyetli | 0.756
ya da adaletsiz oldugunu diisiinsem bile
Oderim.(8)
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Belediyenin sundugu hizmetleri yetersiz | 0.740
gorsem de belediye yonetimine itiraz
etmem.(7)

Herhangi bir ihtiya¢ durumunda belediye | 0.696
caliganlarryla asla iletisim kurmam.(9)
Belediye ¢alisanlar1 tarafindan sdylenen | 0.597
veya duyurulan iglemleri itiraz etmeden
yerine getiririm.(10)

Faktor 4: Tavir Alan Tiiketici 1.496 | 7.009 | 0,759
Belediyenin makine, ekipman ve | 0.791
araglarmin modern olmamasi,

belediyeye kars1 sayginligimi azaltir.(18)
Belediyenin sosyal ve kiiltiirel alanlarda | 0.725
gerekli olan ¢aligmalari yapmamasi,
belediyeye olan inancimi azaltir.(17)
Yasal ve etik kurallara uymayan belediye | 0.666
calisanlarina karg1 tavir alirnm.(20)
Faktor 5: Sorgulayic: Tiiketici 1178 [6.888 0,699
Bana hitap etmeyen belediye hizmet ve | 0.740
etkinlikleri reddederim. (15)
Belediyeye ait fatura ve vergileri | 0.696
inceleyip sonra dderim.(14)
Belediyenin ~ sundugu  hizmetlerin | 0.625
bedelini (fatura, vergi vb.) édemek icin
karsilasilan uzun bekleme siirelerini
sorgularim.(16)

Belediyenin ~ sundugu  hizmetlerin | 0.581
maliyetini sorgularim.(11)
Toplam 62.296

Yerel yonetim hizmetlerinde tiiketici davraniglarint olugturan faktorlere
giren yargilarin igerigine gore faktorler isimlendirilmistir. Bu faktorler sirasiyla
(1) Cevreci Tiiketici, (ii) Katilimer Tiiketici, (iii) Pasif Tiiketici, (iv) Tavir Alan
Tiiketici ve (v) Sorgulayici Tiiketici biciminde isimlendirilmistir. Tablo 5’te bu
faktorleri olusturan ifadelere, tasidiklar1 faktor yiiklerine, 6zdegerlerine,
varyanslarina ve Cronbach's Alpha degerlerine yer verilmistir. Elde edilen
Cronbach's Alpha degeri verilen araliklarla® karsilastirildiginda 6lgegin yeterli
giivenilirlik diizeyine sahip toplum taramalarinda kullanilabilir bir degere sahip
oldugu gozlenmektedir. Bu durum, o6lgegin yapilacak analizler igin uygun
oldugunu ve sonuglarin giivenilir oldugunu gostermektedir.

5 Ozdamar (2013) tarafindan belirtilen degerler kabul edilmis ve buna gore yorumlanmustir.
Buna gore 0.50<a<0.60 ise Olgek diisiik giivenirlik diizeyine sahip olmasina ragmen prototip
dlgek olarak kullamilabilir. 0.60<a<0.70 ise Olgek yeterli giivenirlik diizeyine sahip olup
toplum taramalarinda kullamlabilir. 0.70<0<0.90 ise Olgek yiiksek giivenirlik diizeyine sahip
olup toplum taramalarinda ve bilimsel yargilarin olusturulmasinda kullanilabilir.
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(i) Cevreci Tiiketici: Birinci sirada yer alan bu faktdr, 14 yargidan
olugmakta ve toplam varyansin %31.890’1n1 agiklamaktadir. Bu faktorii olusturan
ifadelere bakildiginda tiimiiniin belediye hizmetlerinde ¢evrenin korunmasina
yonelik yargilardan olustugu goriilmektedir. Ayni zamanda bu ifadeler
belediyeden hizmet alan katilimcilarin eylemlerinden kaynaklanan zararlarin ve
faydalarin farkinda oldugunu belirtikleri i¢in bu faktor, Cevre Tiiketici olarak
isimlendirilmistir. Ifadelerin 6zdeger ve varyanslarina bakildiginda tiiketicilerin
en biiyiik 6nemi bu faktdre verdikleri goriilmektedir.

(ii) Katihma Tiiketici: Bu faktor 5 ifadeden olusmakta ve toplam
varyansin %9.245°ni agiklamaktadir. Belediyenin sundugu hizmetlerin tiiketici
tarafindan benimsenmesi, dnem diizeyi bakimindan ikinci sirada yer almaktadir.
Bu faktorii olusturan ifadelere bakildiginda ¢evrenin korunmasinda belediyenin
sundugu hizmetlerde tiiketicilerin katilimci olmak istedikleri goriilmektedir.

(iii) Pasif Tiiketici: Toplam varyansin %7.272’ini agiklayan ve Onem
diizeyi bakimindan {iglincii siwrada bulunan faktordiir. Bu faktdr sunulan
hizmetlerin tiiketicilerin katilime1 olmak istememesi ve sorumluluk {istlenmesi ile
ilgili yargilardan olusmaktadir. Bu nedenle faktor pasif tliketici olarak
isimlendirilmistir. Bu ¢alisma belediye hizmetlerinde pasif tiikketici davraniginin
bulundugunu ortaya koymustur.

(iv) Tavir Alan Tiiketici: Bu faktorde yer alan yargilar, tiiketicilerin yerel
yonetim hizmetlerine karsi tepki koyarak tavir alan tiiketici grubunu
olusturmaktadir. Bu faktdr 3 yargidan olusmakta ve varyansin %7.009’unu
karsilamaktadir. Tiiketiciler agisinda 6nem diizeyi bakimindan doérdiincii sirada
yer almaktadir.

(v) Sorgulayicr Tiiketici: Bu faktor 4 yargidan olugsmakta ve varyansin
%6.888’1ni aciklamaktadir. Tiketicilerin Belediye tarafindan sunulan hizmetleri
kolay bir sekilde kabul etmeyip gerekli arastirmalar ve incelemeler yaptiktan
sonra benimsediklerini ortaya koymaktadir. Bu faktorii olusturan ifadeler
incelendiginde, tiiketicilerin sunulan hizmetleri sorgulayici ve arastirici bir
yaklasim sergiledikten sonra benimsedikleri goriiliir.

4.2.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Agimlayic1 faktor analizinden elde edilen olgek, dogrulayici faktor
analizine tabi tutularak test edilmistir. Bu analiz sonucu son dlgekteki 6, 10 ve 15.
sorular1 dislamistir. Olgek 28 soru ile son halini almustir (Sekil 1).
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Sekil 1. YYHTDO igin Dogrulayici Faktor Analizlerine iligkin Diyagram

Dogrulayici faktor analizi sonuglarinin istatistiksel agidan gegerli olmasini
gosteren bazi gostergelere ihtiyag vardir. Uyum istatistikleri olarak kabul edilen
bu gostergeler, modelin kabul edilip edilemeyecegine iliskin sinir degerler
kullanilarak yorumlamr (Oztuna, 2008: 11). En yaygm kullanilan uyum iyiligi
istatistikleri: Ki-kare istatistigi, Karsilastirmali Uyum lyiligi indeksi (CFI-
Comparative Fit Index), Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI-Normed Fit Index),
Normlastirilmamis Uyum Indeksi, (NNFI- Non-Normed Fit Index), Benzerlik
Uyum Indeksi (RFI-Relative Fit Index), Artimli Uyum indeksi (IFI-Incremental
Fit Index), Yaklagik Ortalamalarin Karekokii (RMSEA-Root Mean Square Error
of Approximation), Standardize Edilmis Kok Ortalama Kare Artik (SRMR -
Standardized Root Mean Square Residual), Parsimony normallestirilmis uyum
iyiligi indeksi (PNFI-Parsimony Normed Fit Index-) ve Parsimony uyum iyiligi
indeksi (PGFI-Parsimony Goodness of Fit Index)’dir. Bunlarin ilk dordiiniin
degerlerinin 0.90’dan biiyiik olmasi, kabul edilebilir bir uyum, 0.95’ten biiyiik
olmalar ise iyi bir uyum oldugunun gdstergesi olarak kabul edilir. Yaklagimin
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Hata Kareler Ortalamasi Karekokii, Artik Kareler Ortalamas: Karekokii ve
Agirliklandirilmis Ortalama Artiklarin Karekokii ise s6z konusu degerlerin
0.05’in altinda olmas iyi bir uyum, 0.08’in altinda olmasi ise kabul edilebilir bir
uyum oldugunu gosterir (Oztuna, 2008: 12 ).
verilmistir.

Bu gostergeler Tablo 6’da

Tablo 6. Dogrulayict faktor analizinde kullanilan uyum indekslerine
iligkin miikemmel ve kabul edilebilir uyum 6l¢iitleri ile galigmanin sonuglar

Uyum Miikemmel Uyum | Kabul Edilebilir | Cahsmanin
indeksleri Olgiitleri Uyum Olgiitleri Bulgusu
sd” 0<ysd <2 2<y2sd <3 2.76
CFI™ 0.95 <CFI<1.00 0.90 <CFI<0.95 | 0.98
NFI™ 0.95<NFI<1.00 0.90 <NFI<0.95 | 0.96
NNFI™ 0.95 <NNFI <1.00 0.90 <NNFI <0.95 0.97
RFI™ 0.95<RFI<1.00 0.90 <RFI<0.95 | 0.96
IFI™ 0.95 <IFI<1.00 0.90 <IFI1<0.95 0.98
RMSEA™ 0.00 <RMSEA <0.05 0.05 <RMSEA <0.08 0.066
SRMR"™ 0.00<SRMR <0.05 | 0.05<SRMR <0.10 0.051
PNFI™ 0.95<PNFI<1.00 0.50 < PNFI | 0.86
<0.95
PGFI™™" 0.95<PNFI<1.00 0.50 < PNFI | 0.72
<0.95

(Kline, 2011), (Baumgartner ve Homburg, 1996; Bentler, 1980; Bentler

ve Bonett, 1980; Marsh vd., 2006), (Browne ve Cudeck, 1992), (Hu ve
Bentler, 1999), " (Meyers vd. 2006)

Yapilan analiz sonuglarina gore t degerinin 0.000 oldugu, bu degerin de
0.05 6nem diizeyinde anlamli oldugu goriilmiistiir. Bununla ilgili analiz sonuglari
asagidaki gibi ortaya ¢ikmaktadir.

)gz/sd‘l : Ki-kare istatistigi 6rneklem biiytikliigiinden ¢ok ¢abuk etkilendigi
igin 6rneklemden daha az etkilenen % /sd oran1 bunun yerine kullanilabilecek bir
olciittiir (Simsek 2007). Serbestlik derecesine boliinmesiyle elde edilen
degerini iki veya altinda olmalidir. Bes ve daha az ise kabul edilebilir bir degerdir
(Munro 2005; Simsek 2007). x*/sd oran1 936.71 / 339= 2.76 olarak hesaplanmis
ve kabul edilebilir uyuma karsilik geldigi anlasilmistir (Tablo 6).

CFI: Degiskenler arasinda hicbir iliskinin olmadigim varsayimiyla
kurulan modelin yokluk modelinden farkini vermektedir. 0-1 arasinda degeler alir
(Munro 2005). CFI’nin 0.98 oldugu i¢in bu deger uyum degeriyle uyustugu

goriilmektedir (Tablo 6).
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NNFI: NNFI’nin 0.97 oldugu tespit edilmistir. Bu deger uyum degeriyle
uyusmaktadir (Tablo 6).

IFI: IFI degerinin 0.98 oldugu ve be degerin milkemmel uyum dl¢eklerine
uydugu Tablo 6’da goriilmektedir.

RMSEA: Anakiitledeki yaklasik uyumun bir Olgiisii olarak kabul
edilmektedir. Yaklasik ortalamalarin karekokii anlamina gelir. 0-1 arasinda
degerler alir (Munro 2005). Modelin uygunluguna iligkin literatiirde sik kullanilan
RMSEA degeri 0.066 bulunmustur. RMSEA degerinin 0.080°den kiigiik olmasi
iyi uyumu gosterir (Tablo 6).

SRMR: Bu degerin sifira yaklagmasi test edilen modelin daha iyi uyum
iyiligi sergiledigini gosterir. SRMR uyum indeksinin 0.051 olarak hesaplanmus,
0.08’in altinda oldugu i¢in iyi uyuma karsilik gelmekte oldugu anlagilmaktadir
(Tablo 6).

PNFI : Tablo 6°da gosterildigi gibi PNFI 0.86 oldugu ve bu degerin kabul
edilebilir uyum olgiitleri igerisindedir.
PGFI: Bu deger 0.72 olarak tahmin edilmistir. Bu bulgu ilgili istatistigin

kabul edilebilir uyum 6lgiitleri i¢erisinde oldugunu gostermektedir.

Yapilan biitiin bu analizler sonucunda YYHTDO’niin 28 madde ve 5 alt
boyutta olustugu saptanmis ve s6z konusu dl¢ek biitiin testlerden gegmistir (Tablo
6). Dogrulayici ve Agimlayici Faktdr analizleri sonucunda YYHTDO niin son
hali Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7: Analizler Sonucunda YYHTDO Son Olgek Hali

Faktorleri Olusturan ifadeler ve Alt Faktorler

Faktor 1: Cevreci Tiiketici

Belediye, temiz bir ¢evre i¢in ¢oplerin ve atiklarin toplanmasina dikkat etmelidir.(27)
Belediye sosyal ve kiiltiirel projelerde etkin olmalidir. (28)

Belediye, gida giivenligi ve is yeri hijyeni denetimine 6zen gostermelidir.(25)

Belediye 6ziir durumu olan insanlara yeterli hizmet sunmalidir. (29)

Belediyenin saglikli bir yasam i¢in ihtiya¢ duyulan sosyal ve kiiltiirel alanlar1 olugturmasini
isterim.(31)

Belediye insancil projelere (Kadin Sigmmma Evleri, Miilteci Barinma Yerleri vb.) 6énem
vermelidir. (30)

Cevre ve dogaya zarar verilmeden alt yap1 caligmalarinin gergeklestirilmesi gerekir.(23)
Belediye, geri doniisiim sistemleri kurarak, olusan atiklarin geri doniigiimiini saglamalidir.
(26)

Belediye hizmetlerinde kullanilan enerji kaynaklarinin yenilenebilir (giines, riizgar,
jeotermal vb.) ve temiz enerji kaynaklari olmasini isterim.(24)
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Belediyenin genglere yonelik sportif alanlar (spor salonlari, ylizme havuzlari, oyun alanlari
vb.) olusturmasini isterim.(32)

Ortaya ¢ikan yeni ihtiyaclara gore, belediye de kendini yenilemelidir. (33)

Hizmet sunumu siirecinde belediyenin ¢evreye karsi duyarli olmasini isterim.(21)

Yesil alanlarin (park, bahge, piknik alanlar, yiirtiyiis yerleri vb.) yeterli diizeyde olmasini
isterim.(22)

Belediyenin tiim hizmetlerinin e-belediyecilik uygulamasina gegmesini isterim. (34)

Faktor 2: Katilbma Tiiketici

Belediyenin saglikli bir yagam i¢in sundugu hizmetlere katilirm. (3)

Belediyenin sosyal etkinliklerine géniillii olarak katilirim.(4)

Belediyenin sundugu hizmetlerin sonucunda olusan problem, eksiklik ve sorunlara ¢6ziim
iireterek bunlar1 belediyeye bildiririm.(2)

Belediye c¢alisanlar1 tarafindan toplumsal diizenin saglanmasi konusunda yapilan
caligmalar desteklerim.(5)

Belediyenin sundugu hizmetlerin topluma olumlu ve olumsuz etkilerini sorgularim.(1)

Faktor 3: Pasif Tiiketici

Belediye hizmetlerinin yiiksek maliyetli ya da adaletsiz oldugunu diislinsem bile 6derim.(8)

Belediyenin sundugu hizmetleri yetersiz gérsem de itiraz etmem.(7)

Herhangi bir ihtiya¢ durumunda belediye calisanlartyla asla iletisim kurmam.(9)

Faktor 4: Tavir Alan Tiiketici

Belediyenin makine, ekipman ve araglarin modern olmamasi, belediyeye karsi
sayginligimi azaltir.(18)

Belediyenin sosyal ve kiiltiirel alanlarda gerekli olan ¢alismalar1 yapmamasi, belediyeye
olan inancim azaltir.(17)

Yasal ve etik kurallara uymayan belediye ¢alisanlarina kars1 tavir alirim.(20)

Faktor S: Sorgulayiel Tiiketici

Belediyeye ait fatura ve vergileri inceleyip sonra 6derim.(14)

Belediyenin sundugu hizmetlerin bedelini (fatura, vergi vb.) 6demek i¢in karsilagilan uzun
bekleme siirelerini sorgularim.(16)

Belediyenin sundugu hizmetlerin maliyetini sorgularim.(11)

Sonug ve Degerlendirme

Yerel yonetim hizmetleri her bireyin yasamim etkilemektedir. Bu
baglamda tiim bireyler yerel yonetimin sundugu hizmetlerin birer tiiketicisi
konumundadir. Calismada yerel yonetim organlarindan hizmet alan bireyler,
tilketici olarak degerlendirilmistir. Bu tiiketicilerin yerel yonetim hizmetinde
sergiledikleri davramiglarin neler oldugu bu c¢alismanin hedefidir. Yerel
yonetimler igerisinde ve 6zellikle ¢aligmanin ana kiitlesini olusturan belediyeler
cok farkli alanlarda hizmet sunmaktadir. Sunulan bu hizmetler tiiketiciler
tarafindan tiiketilmekte ve bunlarin her birey tizerindeki etkisi farkli olmaktadir.

Kiiresellesen diinyayla beraber toplum ihtiyaglari da degismektedir.
Giiniimiizde bu ihtiyaglarin o6nemli bir kismi belediyeler tarafindan
karsilanmaktadir. Bu c¢alismada belediyeler tarafindan sunulan hizmetlerin
tiiketiciler lizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu ¢alismada ilk olarak bu konuyla
ilgili daha 6nce yapilan aragtirmalar incelenmis ve ¢alisma konusuyla ilgili bir
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olgek gelistirilmistir. Bu dlgek Bingdl kent merkezinde Bing6l Belediyesinden
hizmet alan tiiketicilere uygulanmistir. Calismada 400 anket uygulanmustir.
Anketler Bing6l’iin 14 merkez mahallesinde uygulanmistir. Caligmanin anketi
Mart-Haziran 2017 doneminde uygulanmstir.

Calismada oOlgek gelistirme siireci bilimsel kurallar gergevesinde
yapimistir. Olusturulan ' YYHTDO’den elde edilen veriler agimlayict ve
dogrulayici faktor analizlerine tabi tutulmustur. Tiiketiciye yonetilen 34 soruluk
ilk 6l¢ek de agimlayici faktor analizine tabi tutulmus ve analizler sonucunda 3
soru analizlerin diginda kalmigtir. Elde edilen 31 soruluk 6lgek dogrulayici faktor
analizine tabi tutulmus ve analiz sonucunda 3 soru analizlerin disinda kalmsgtir.
YYHTDO 28 soru ile son halini almistir (Tablo 7). Elde edilen 6lgek, bu alanlarla
ilgili olup bundan sonraki ¢aligmalara da kaynak niteligi tasidigi
diisiiniilmektedir. Bu 6l¢ek, belediye hizmetlerinde tiiketici davranig kavraminin
olusturulmasinda, bu konudaki davranig bigimlerinin igeriginin anlasilmasi ve
davranislarin etkin hizmet sunumuna katki vermektedir.

Yapilan agimlayici ve dogrulayici faktor analizleri sonucunda bes faktdriin
yerel yonetim hizmetlerinde tiiketici davranislarinda etkili oldugu saptanmugtir.
Bu faktorler faktorii olusturan degiskenler dikkate alinarak sirasiyla ¢evreci
tiiketici, katilime tiiketici, pasif tiiketici, tavir alan tiiketici ve sorgulayici tiiketici
olarak isimlendirilmistir. Yani yapilan analizler sonucunda belediye hizmeti alan
tiiketicilerin bes farkli davranig sergiledigi tespit edilmistir. En ¢ok sergilenen
davranis bigimi ¢evreci tiiketici davranigi iken, en az sergilenen davranig bigimi
sorgulayici tiiketici davranisi oldugu bulunmustur.

Yildirim (1999) da saglik alaninda yaptig1 ¢alismada; saglik sektdriinden
hizmet alan bireylerin tiiketici davranislarini sorgulamistir. Calisma sonucunda;
katilimei, pasif, sorgulayici, ¢ekingen, maliyet duyarli ve tavir alan tiiketici olarak
adlandirilan 6 adet faktdr bulmustur. Bu sonug ile saglik sektorii tiikketicilerinin
sergiledikleri bazi davramiglarin yerel yonetim hizmetleri alan tiiketicilerin
sergiledikleri davraniglara benzedigi, ancak bunlarin 6nem sirasinin her iki
tiiketici grubunda farkli oldugu goriilmektedir. Yapilan bagka bir ¢aligmada
Belediye hizmetleri memnuniyetiyle ilgili faktér analizi sonucunda; Genel
Hizmet Cergevesi-Tedbir, Koruma ve Ekonomik Gelisim Hizmetleri- Peyzaj
Hizmetleri-Sosyal Alan Hizmetleri-Geri Kazanim ve Saglik Hizmetleri ve Acil
Durum Hizmetleri 6nemli faktorler oldugu tespit edilmistir (Tung, 2017). Bu iki
calismanin sonucuna benzer bir bi¢imde ¢aligmamizin sonuglari, belediye
hizmetlerinden faydalanan tiiketicilerin farkli hizmetlere 6nem verdigi ve farkli
tiiketici davranigi sergiledigi anlasilmaktadir.
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YYHTDO faktorlerine bakildiginda Belediye tarafindan sunulan
hizmetlerde farkli tiiketici davranislar1 oldugu ve en ¢ok 6nem verilen tiiketici
tavrinin “gevreci tiiketici” oldugu goriilmektedir.

Bir belediyenin basarisint degerlendirebilmek igin belediyenin vatandasa
sunmus oldugu hizmetlerin analizlerinin yapilmasi gerekmektedir. Bu yilizden
buna benzer caligmalarin Tiirkiye’nin diger sehirlerinde de belirli zaman
araliklariyla yapilmasimin faydali olacag: diigiiniilmektedir. Belediye hizmetleri
sadece ¢evreyi giizellestirmek anlamina gelmemekte, tiiketiciler igin yasanabilir
bir kent olusturmak agisindan biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu tiiketicilerin
ihtiyaclart dogrultusunda neden-sonu¢ baglantis1 kurulmalidir. Basta Bing6l
Belediyesi olmak iizere biitiin belediyelerden hizmet alan bireylerin ihtiyaglari ve
talepleri dogrultusunda bilingli hareket etmelidir.

Bu arastirmalarin  bulgularina dayali olarak kaynaklarin kullanimi,
hizmetlerin organize edilmesi, hizmet tiiriiniin ve igeriginin belirlenmesi
durumunda tiiketicilerin sunulan hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyinin
artmasina katki saglanabilir. Diger belediyeler de Yerel Yonetim Hizmetlerinde
Tiiketici Davramslar1 Olgegini kullanarak kendi hizmetlerinden bireylerin
memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla bazi arastirmalar yapabilir veya
yaptirabilirler. Arastirmalardan elde edecekleri bulgulara dayali olarak,
oncelikleri ve bireylerin ihtiyaglarin1 degerlendirerek yeni hizmet politikalar
iiretip uygulamaya koyabilirler. Boylece daha kaliteli ve yaygin hizmet sunabilir
ve tiiketicilerin, yore halkinin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin
yiikselmesine katki saglayabilirler. Calismanin bulgularina dayali olarak
belediyelere, hizmet sunumunda dogal ¢evrenin korunmasina yonelik stratejilerin
gelistirilmesi, ¢evreci teknolojilere yatirim yapilmasi ve hizmet alan tiiketicilerin
karar alma mekanizmalarinda katilimlarinin saglanmasi 6nerilmektedir.

Yapilan alan aragtirmasi neticesinde elde edilen bulgulara gore, sunulan
hizmetlerin genelinde tiiketicilerin memnuniyet oraninin diisiik oldugu
goriilmektedir. Bu c¢alisma ya da buna benzer nitelikteki bilimsel arastirma
sonuglari belediyelere yol gosterecek, belediyelerin sunmus olduklari hizmetlerin
kalitesini ve buna bagli olarak da kentin yasam kalitesini yiikseltecektir. Ozellikle
siyasi baglamda bir sonraki se¢im déneminde oy talebinde bulunmay: diisiinen
belediye yoneticileri memnuniyet esasl ¢alismak zorundadirlar. Bu memnuniyet
diizeyi de hizmet alan bireylerin davranigini esas alan bir yaklagima baglhidir.
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