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OZET

Bulundugu bolgenin ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel refahini arttirmaya calisan
belediyeler bunlar1 yaparken halkin memnuniyetini de ayrica goézetmek
zorundadirlar. Bu ¢alismanmn amaci, Afganistan’in baskenti Kabil Belediyesi’nin
sunmus oldugu hizmetlerden vatandaslarin memnun olma diizeylerini belirlemektir.
Bu amacla anket yontemi kullanilmis ve elde edilen veriler lisansli SPSS paket
programina aktarilarak analiz edilip yorumlanmustir.

Arastirma sonucunda; Kabil halkinin belediyenin sunmus oldugu toplu tagima
hizmetleri ve dogal afetler sonrasinda barmabilecekleri alanlarin olusturulmasi
hizmetlerini yeterli bulduklari; cadde, sokak ve tabela isaretlemeleri, caddelerin
genigletilmesi, cadde ve sokak aydinlatmalari, kaldirim hizmetleri, park-bahce ve
yesil alan hizmetleri ve yasam alanlarin1 giizellestirmeye ve iyilestirmeye yonelik
hizmetlerini ise yetersiz bulduklari tespit edilmistir. Arastirmada ulasilan diger bir
sonugta ise; Kabil Belediyesi’nin esnaf, pazar, fiyat, seyyar satici, asansér ve
temizlik denetimlerinin halk tarafindan yeterli bulunmadigi; ¢6p toplama, ilaglama,
temizlik, dogal afetlere yonelik 6nlem alma, umuma agik alanlar denetimi, alt yap1
hizmetleri, kat1 ve sivi atik depolama hizmetleri, igme suyu saglama ve yol yapim-
bakim hizmetleri gibi uygulamalarinin  yetersiz oldugunu  disiindiikleri
belirlenmistir. Arastirmada Kabil halkinin genel olarak belediye hzimetlerinden
memnun olmadiklart sonucuna ulasilmistir.
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Service Marketing In Municipalities: An Application On
Municipal Services In Kabul (Afghanistan)

ABSTRACT

Municipalities that are trying to increase the economic, social and cultural well-
being of the region in which they are located must also take into account the
satisfaction of the public when doing so. The purpose of this study is to determine
the level of satisfaction of citizens with the services provided by the Kabul
Municipality, the capital of Afghanistan. For this purpose, the survey method was
used and the data obtained were analyzed and interpreted by transferring them to a
licensed SPSS package program.

As a result of research; and by the municipality of Kabul, the people of public
transport services in the aftermath of natural disasters, areas where they can survive
the creation of the services they found enough; streets and markups signage, street
widening, street lighting, paving services, park and garden services, they identified a
lack of services and to improve and enhance the beauty of your living space.
Another conclusion reached in the research is; The trades of the municipality of
Kabul, market place, price, a traveling salesman, a lift and controls by the people of
cleaning is not enough; garbage collection, spraying, cleaning, taking precautions
against natural disasters, the control of public space, infrastructure services, solid
and liquid waste storage services, providing drinking water and road construction
applications such as maintenance services, they determined that was insufficient. In
the study, it was concluded that the people of Kabul are generally dissatisfied with
their municipal government.

Key Words: Service Marketing, Afghanistan, Kabul Municipality.
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1. GIRIS

Ekonomiye katki saglayan onemli faaliyet kollarindan birini hizmet
sektorii olusturmaktadir. Kalite artirimina yonelik ¢aligmalar ilk donemlerde
somut irilinler ortaya koyan imalat sektoriinde baslamig, ancak hizmet
sektdriiniin biiylimesi, gelismesi ve ekonomiye sagladigi katkinin artmasiyla
birlikte hizmet sektoriinde de kalite artirma c¢alismalart 6nem kazanmistir
(Usta ve Memis, 2010:337 ). Uriin ve hizmetlerin kalitesinin artirabilmesi
icin kalite dl¢limiiniin yapilmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Somut tiriinler
ortaya koyan imalat sektoriinde kalite dl¢limlerinin yapilmasi goreceli olarak
daha kolay olabilmektedir. Uriiniin dayamikliligi, fiziksel goriiniimii ve
fonksiyonelligi gibi kriterler iiriin kalitesinin Sl¢iimiiniin kolay bir sekilde
yapilmasini  saglayabilmektedir (Giimiisoglu vd., 2003:14). Imalat
sektoriinden farkli olarak karakteristik bir oOzellige sahip olan hizmet
sektoriinlin soyut ve goreceli faaliyetler gerceklestirmeleri kalite Sl¢timiinii
zorlastirmaktadir. Birinin igini gorme, birine yarayan bir i§ yapma ya da
insan ihtiyaclarin1 karsilamak amacriyla iiretilen ve iretildikleri an tiiketilen
soyut tirtinler hizmet olarak tanmimlanmaktadir. Bir bagka ifadeyle bireyler ya
da orgiitler tarafindan bagka bir birey ya da Orgiitiin yararina yapilan
faaliyetler hizmet olarak nitelendirilebilmektedir (Aslan, 2014: 9).

Hizmetin soyutluk, heterojenlik, eszamanlhlik ve dayaniksizlik
Ozellikleri ile hizmet alan birey ya da orgiitlerin hizmet beklentileri ile
aldiklar1 hizmete yonelik algilart hizmet kalitesini agi8a ¢ikarmaktadir. Bu
baglamda, hizmet alanlarin beklentilerinin tespiti, hizmet alanindaki
sorunlarin belirlenmesi ve giderilmesi, hizmet alanlarin sorunlarina hizli ve
etkili ¢oziimler bulunmasi hizmet kalitesinin artirilmasinda ¢ok onemli bir
rol oynamaktadir (Farnham ve Horton, 1996: 41). Bu dogrultuda, hizmet
pazarlamasi alaninda yapilan ¢aligmalarda yaygin olarak kabul edilen hizmet
kalitesi modelinden yararlanilarak, hizmet alanlarin beklentileri ve algilart
ile bu alanda ortaya cikabilecek problemlerin tespit edilmesi ve ¢Oziim
onerileri sunulmasmin hizmet kalitesinin artirilmasi agisindan 6nemlidir
(Gokiis ve Alptiirker, 2011: 125).

Tiiketici algilar1 hizmet kalitesinin gostergesi olmakla birlikte,
tilketicilerin hizmet beklentileri ile sunulan hizmete yonelik algilar
arasindaki farkliligin derecesi hizmet kalitesi olarak tanimlanmaktadir (Giiler
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ve Giirer, 2014: 129). Tiiketicilerin aldiklan {iriin ya da hizmetin {istiin
ozelliklerine ve miikemmellik diizeyine yonelik fikirleri, agilanan kalite
olarak ifade edilmektedir (Duman ve Yiiksel, 2008: 47). Bu baglamda
algilanan kalite {izerinde etkili olan wunsurlar1 tespit etmenin kolay
olmamaktadir.

Bununla birlikte, bilim ve teknolojide yasanan degisim ve gelismelerle
birlikte ortaya ¢ikan kiiltiirel, sosyal ve siyasal alandaki degisimler, sosyal
yasamda birtakim degisimlerin yaganmasina neden olmustur. Bu degisimler
sosyal yasam iizerinde etkili olan iiretim araglarinin yani sira tiiketimin de
sosyal yasami sekillendirmesinde etkili olmustur. (Sariyer, 2008:167).
Belediye hizmetleri de siyasal, sosyal ve kiiltiirel alanda yasanan degisim
izlerinin dnemli diizeyde hissedildigi alanlardan biri olmustur. Kentlerde yol,
su, denetim, temizlik vb. gibi toplumsal ihtiyaclar1 karsilamaya yonelik
hizmetler sunan belediyeler, degisen ve gelisen toplumsal ihtiyaglar
karsilayabilmek ve hizmet kalitesini artirmaya yonelik birtakim caligmalar
yapmaktadir. Belediye hizmetleri ekonomik unsurlar basta olmak {izere
sosyal, kiiltiirel ve siyasal unsurlardan dogrudan etkilenmekte ve bu unsurlar
belediyelerin sunduklar1 hizmet kalitesini belirlemektedir (Usta ve Memis,
2010:341). Bu calisgmada, Afganistan’in baskenti Kabil Belediyesi’nin
sunmus oldugu hizmetlerden vatandaslarin memnun olma diizeylerinin
belirlenmesi amacglanmistir.

2. ARASTIRMANIN METODOLOJISi
2.1. Literatiir Taramasi

Literatiirde hizmet kalitesi kavramini, hizmet kalitesini etkileyen
unsurlart ve hizmet kalitesinin Ol¢limiinii inceleyip analiz eden bir¢ok
calisma bulunmaktadir.

Yapilan bu calismalar incelendiginde; Elazig ilinde belediye
tarafindan sunulan hizmet kalitesini ve toplumun bu hizmetlerden duyduklar
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinin amaglandigi  bir ¢alismada,
Elazig’da yasayan 572 se¢menin goriislerine basvurulmustur. Arastirma
sonucunda katilimcilarin seyyar saticilar ve toplu tasima araglarinin
denetimleri, umumi tuvaletlerin temizligi vb. gibi temizlik ve denetim
hizmetlerini yetersiz bulduklar1 ve genel olarak belediye tarafindan sunulan
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hizmet kalitesinin diigilk diizeyde oldugunu diisiindiikleri tespit edilmistir
(Yiicel vd., 2012).

Mugla ilinde yapilan baska bir ¢alismada da; belediye tarafindan
sunulan temizlik hizmetleri agisindan katilimeilarin bireysel 6zelliklerine
gore en az diizeyde farkli goriisler sunduklar1 belirlenirken; goriislerin en
fazla farklilastig1 boyutun ise finansman hizmetlerinde oldugu belirlenmistir
(Glimiisoglu vd., 2003).

Malatya Biiyiiksehir Park AVM tarafindan sunulan hizmet kalitesine
yonelik tiiketici algilarinin aragtirildigi bagka bir ¢aligmada, katilimcilarin
hizmet algilari ile beklentileri arasinda yiiksek diizeyde farkliligin oldugu ve
AVM tarafindan sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilamada
yetersiz kaldig1 tespit edilmistir (Ersoy Yildirim, 2014).

Tokat ilinde yapilan baska bir calismada da katilimecilarin
belediyelerin sunduklar1 hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyinin diisiik
oldugunu ve alian yiiksek vergilere ragmen sunulan ekonomik hizmetlerin
yetersiz oldugunu diistindiikleri belirlenmistir. Ayrica arastirmada, bireylerin
yas degiskeni ile memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iligkinin
bulundugu tespit edilmistir (Ardi¢ vd., 2004).

Dogan (2016)’m, Mus Belediyesi tarafindan sunulan hizmet
faaliyetlerine yonelik segmen algilarini belirlemeyi amagladigi ¢alismasinda
449 se¢menin goriislerine bagvurulmustur. Arastirmanin  sonucunda,
katilimcilarin belediyeler tarafindan sunulan hizmet faaliyetlerinin yeterli
olmadigim diisiindiikleri; 6zellikle yesil alan, park ve bahge hizmetlerinin
yetersiz oldugunu, semt pazarlarindaki denetim faaliyetleri, sokak
cocuklarina yonelik sunulan hizmetler vb. belediyecilik hizmetlerinin
beklentileri karsilayamadigini ifade ettikleri tespit edilmistir.

Guler ve Giurer (2014), Kirikkale Belediyesi tarafindan sunulan
hizmetlere yonelik segmen goriislerini aragtirdiklart ¢aligmalarinda, katilimct
goriislerini fiyat-iiriin ve fiziksel ortam, tanitim, siiregler, stratejik diigiinme,
kurum i¢i ¢alisanlar ve kurum dis1 ¢alisanlar olmak iizere alt1 alt boyutta
degerlendirilmislerdir. Arastirma  sonucunda belediyelerin  hizmet
kalitelerini artirabilmeleri icin sd6z konusu alti boyutu g6z Oniinde
bulundurmalarinin 6nemli oldugu tespit edilmistir.
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Yozgat Dbelediyesinin  hizmet kalitelerine iligkin  goriislerin
belirlenmesinin  amaglandigi bagka bir c¢alismada ise, katilimcilarin
belediyenin il tanitim1 ve yesil alanlara yonelik yaptiklar1 hizmetleri yeterli
bulduklar1 ancak yol ve otopark hizmetlerinin yetersiz oldugunu ve ayrica
belediye calisanlarmin fiziki goriiniimlerinin iyilestirilmesine 6nem
verilmesi gerektigini diislindiikleri belirlenmistir (Kara ve Giircii, 2010).

2.2. Arastirmanin Amaci, Evreni ve Orneklem Secimi

Bu arastirma; Kabil Belediyesi sinirlar igerisinde ikamet etmekte olan
vatandaglarin, belediyeden almis olduklart hizmetlerden memnuniyet
diizeylerini belirlemek amaciyla yapilmistir,. Bu ama¢ dogrultusunda
asagidaki sorulara yanit aranmigtir:

1. Kabil halki, belediyenin sundugu hizmetlerden genel olarak
memnun mudur?

2. Kabil belediyesinin denetim ve kontrol ile ilgili hizmetleri yeterli
midir?

3. Kabil halki, belediyenin diger hizmetlerinden memnun mudur?

Arastirmanin evrenini Kabil Belediyesi hizmet alanlari igerisinde yer
alan toplam 17 mahallede yasayan 18 yas ve tzeri vatandaglar
olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigii belirlenirken, mahalle niifuslari
toplam niifusa oranlanarak, 6rneklemin mahalle niifuslarimi temsil etmesi
amaglanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda, arastirmada veri toplama araci
olarak anket yontemi kullanilmistir. Dort bolimden olusan anket formunun
birinci boliimiinde; belediyelerin sunduklari hizmetler ve genel konulara
iliskin 9 ifade, ikinci bdliimiinde belediyenin denetleme hizmetlerini
degerlendirmeye yonelik 10 ifade, Ticlincii bolimde ise belediyeler
tarafindan sunulan diger hizmetlerin degerlendirilmesine yonelik 25 ifadeye
yer verilmigtir. Anketin dordiincii boliimiinde ise; katilimcilarin yas, cinsiyet,
meslek vb. gibi demografik bilgilerini belirlemeye yonelik sorulara yer
verilmigtir. Bu aragtirmada Kabil’de farkli mahallelerde ikamet eden toplam
500 kisiye anket uygulanmig, ancak 419 anket degerlendirmeye uygun
bulunmustur.

Anket sorulari hazirlanirken daha 6nce yapilmis olan Ardig vd.
(2004), Duman ve Yiiksel (2008) ile Yiicel vd. (2012)’nin ¢alismalarindan
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yararlanilmustir. Olgegin Yap1 Gegerliligini tespit edebilmek amactyla Faktor
Analizi ve Varimax Dondiirme (Rotation) yontemleri kullanilmistir. Faktor
analizi sonucunda KMO degeri 0.94; Bartlett degeri ise 12541, p=.000
olarak tespit edilmistir. Anket formunun giivenirlik degerini belirleyebilmek
amaciyla Cronbach Alpha degeri 0.94 belirlenmistir. Yapilan istatistiksel
analizler sonucunda anket formunun giivenilir ve gecerli bir 6lgek oldugu
sonucunu ulasilmstir.

3. BULGULAR
3.1. Katilimciara Yonelik Bulgular

Arastirmada oncelikle katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, araba
sahibi olma durumu, gelir diizeyi, meslek ve bulunduklari bolgedeki ikamet
stireleri gibi demografik bilgileri agisindan tanimlayici istatistikler yapilmas,
lisansli SPSS 22.0 programi kullanilarak yilizde ve frekans degerleri
belirlenmistir.

Katilimcilarin sosyo-demografik bilgilerine iliskin bulgulara Tablo
1’de yer verilmistir.
Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Yas N (%) Gelir Diizeyi N (%)
18-24 arasi 142 33,9 5000 Af 168 40,1
25-31 98 23,4 | 5000-10000 126 30,1
32-38 74 17,7 10000-15000 55 13,1
39-45 63 15 15000-20000 33 7,9
45 Ugzeri 42 10,0 25000 Ustii 37 8,8
Toplam 419 100,0 | Toplam 419 100,0
Cinsiyet N (%) Meslek N (%)
Kadm 172 41,1 Serbest 66 15,8
Erkek 247 58,9 Isci 36 8,8
Toplam 419 100,0 | Memur 135 32,2
Egitim Diizeyi N (%) Emekli 14 3,3
ko gretim 48 11,5 Ev hanimi 30 7,2
Lise 67 16,0 | Ogrenci 109 26,0
Universite 209 49,9 Esnaf 7 1,7
Yiiksek 65 15,5 | Diger 22 53
Doktora 30 7,2 Toplam 419 100,0
Toplam 419 | 100,0 | ikamet siire N (%)
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Araba N (%) lyildan az 94 22,4
Evet 112 26,7 1-5 yil aras1 172 41,1
Hayir 307 73,3 5 yildan fazla 153 36,5
Toplam 419 | 100,0 | Toplam 419 100,0

Tablo 1°de katilimcilarin tamimlayici degiskenlerine iligkin yilizde ve
frekans degerleri verilmistir. Tablo 1’de; katilimcilarin %33,9’unun 18-24
yas, %23,4’linlin 25-31 yas, %17,7’sinin 32-38 yas, %15,0’inin 39-45 yas ve
%10’unun da 45 yas ve lizeri yas grubunda yer aldiklari; katilimeilarin
%58,9’unun erkek ve %@41,1’inin kadin oldugu; %49,9’unun iiniversite,
%15,5’inin yiiksek lisans, %16,0’smin lise, %11,5’inin ilkogretim ve
%7,2’sinin de doktora mezunu oldugu; %26,7’sinin arabasi oldugu ve
%73,3’lniin arabasinin olmadigt; %40,1’inin 5000 Af, %30,1’inin 5000-
10000 Af, %13,1’inin 10000-15000 Af, %7,9’unun 15000-20000 Af ve
%8,8’inin de 25000 Af ve iizerinde gelir diizeyine sahip olduklari
goriilmektedir. Bu bulgu katilimcilarin biiylik bir boliimiiniin diisiik gelire
sahip bireylerden olustugunu gostermektedir.

Bununla birlikte katilimcilarin  %32,2°sinin - memur, %26,0’sinin
Ogrenci, %15,8’inin serbest meslek sahibi, %8,8’inin is¢i, %7,2’sinin ev
hanimi, %5,3’iiniin diger meslek grubu ve %1,7’sinin de esnaf olduklari;
%41,1’inin bulunduklar1 bolgede 1-5 yil arasi, %36,5’inin 5 yildan fazla ve
%22,4iniin de 1 yildan az bir siiredir ikamet ettikleri tespit edilmistir.

3.2. Kabil Belediyesinin Genel Hizmetlerine Iligkin Bulgular

Arastirma kapsaminda kullanilan anket formunun ikinci bdliimiinde
katilimcilarin Kabil Belediyesi’nin toplu tasima, sehrin sokak ve cadde
yapilarinin  yeterlilik durumu, afet sirasinda barinak hizmetleri,
isaretlendirme hizmetleri ve sehrin park ve trafik sorunlarinin ¢éziimii gibi
genel hizmetlerine iliskin goriislerini belirlemeye yonelik ifadelere yer
verilmistir.

Katilimcilarin Kabil Belediyesi’nin genel hizmetlerinin yeterliliklerine
iligkin katilim diizeylerine yonelik bulgular Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo2. Katiimcilarin Belediye Hizmetleri ile llgili Diisiinceleri ve
Aritmetik Ortalamalarin Ol¢ek Orta Degeri Olan 3 ile Karsilastirilmasi

AO. | SS. De-;er Depger
1-Belediyenin Toplu tagima hizmetleri yeterlidir. 3,41 | 191 | 4,38 .000
2-Deprem, sel gibi dogal afetler aninda
barmabilecegimiz yerlerin nerede oldugunu 3,17 [ 1,83 | 1,97 .049

biliyorum.

3-Cadde-sokak adlar1, ev ve apartman numaralar1

yeterince belirgindir. 2,9 | 185 -39 | 693

4-Kentin cadde ve sokaklar1 arag trafigi i¢in yeterli 284 | 181 | -1.60 | .090

genisliktedir.

5-Ken_t1F1 cadde ve sokaklarinin aydnlatilmas1 259 | 1.80 | -454 | .000
yeterlidir.

6-Kentin kaldirimlari yaya trafigi i¢in yeterlidir 2,70 [ 1,81 | -3,31 | .001
7-Semtinizde yeterli sayida park vardir. 2,30 [ 1,73 | -8,15 | .000
8—Parl_<, .bahg:e vb. yesil alanlarin diizenlemesi 241 | 175 | -6.83 | .000
yeterlidir.

9-Halkin i¢inde yasadigi ¢evrenin fiziki olarak

iyilestirilmesi ve giizellestirilmesi konusunda 264 | 1,78 | -4,07 .000

yapilan faaliyetler yeterlidir.

Tablo 2 incelendiginde, katilimcilar iki hususta Dbelediyenin
hizmetlerini digerlerine gore yeterli gérmektedirler. Bunlar; belediyenin
toplu tagma hizmetleri (A. O=3.41, SS=1.91), belediyenin deprem ve sel gibi
hizmetleri (A.0=3.17, SS=1.83) olarak siralanabilmektedir. Katilimcilar
belediyenin cadde-sokak adlar1 hizmetlerin yeterli oldugu ifadesine, Kentin
cadde ve sokaklar ara¢ trafigi icin yeterli genislikte oldugu ifadesine gore
katilim diizeyleri daha yiiksektir. Diger taraftan, katilimcilar belediyenin
cadde ve sokaklarinin aydinlatilmasi ile kaldirimlarin yaya trafigi hizmetleri
icin yeterli oldugu yoniinde kararsiz kaldiklar1 goériilmiistiir. Semtlerinde
park ve bahgce gibi yesil alanlarin diizenlemesinin yetersiz oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte, halkin i¢inde yasadigi ¢evrenin fiziki olarak
iyilestirilmesi ve giizellestirilmesi konusunda yapilan ilgili hizmetlerin
yeterli olmasi konusunda kararsiz olduklarini belirtmislerdir. Daha 6ncede
belirtildigi gibi bu ifadelerin aritmetik ortalamalart 3 degerinden
uzaklasttkca katilmcilarin  tavrinin - siddeti de artmaktadir. Ornegin,
katilmcilar en fazla belediyenin sundugu hizmetlerden (A.0.=2.41,
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SS=.1.75), bahge ve yesillik alanlarin (A.0.=2.30, SS=1.73) ve parkla ilgili
hizmetlerin yetersiz oldugunu diisiiniirken; en az toplu tagima hizmetlerinin
(A. 0=3.41, SS=1.91) ve Deprem, sel gibi dogal afetler aninda hizmetlerinin
(A. 0=3.17, SS=1.83) yetersiz oldugunu diislinmemektedir. Belediyenin
kismen digerlerine gore yeterli oldugu diisiiniilen konular olsa da az dnce de
ifade edildigi lizere; aritmetik ortalamalarin 6lgek orta degeri olan 3 ile
karsilastirilmasi sonucu 3’ e yakin olan degerlerde katilimcilarin tavrindaki
siddet azaldigindan sonuglar bu sekilde yorumlanmistir. Bdylece,
Belediye’nin bu 6lgek orta degeri 3’e yakin olan hizmetlerde de gerekli
hizmet artirnmin1 yapmasi gerektigi seklinde onerilerde bulunabilinir.

3.3. Belediye Denetimleri Ile Ilgili Hizmetlere Iliskin Bulgular

Arastirmanin  bu  kismi, katilimcilarin  belediye  denetimleri
hususundaki fikirlerini kapsamaktadir. Bu baglamda katilimcilarin ifadelere
5°’li Likert Olgegine gore katilma diizeylerini (tamamen katiliyorum-
katiliyorum -kararsizim- katilmiyorum -tamamen katilmiyorum) belirtmeleri
istenmistir. Katilimcilarin belediye denetimleriyle ilgili ifadelere katilim
diizeylerinin aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalarn Tablo 1. de yer
almaktadir. Aritmetik ortalamalarin 6lgek orta degeri sayilan ii¢ degerinden
ne Olciide farkli olusunun istatistiki sonucunu da verdigi goriilmektedir. Bir
baska ifadeyle, li¢ degerinin iizerinde ve altinda olan aritmetik ortalamasinin
iic degerinde ne denli farkli oldugu gizelgede verilmis olan t-testiyle
saptanmigtir. Tabloda yer alan p-degeri bulunmus olan t-degerinin
istatistiksel olarak ne denli 6nem arz ettigini gostermektedir. Sosyal Bilimler
alaninda genel kabul edilen hata orani 0.05’in altinda goriilen p-degeri
aritmetik ortalamayla {i¢ arasinda bulunan farkin sifirdan 6nemli oranda
farkli oldugunu ortaya koyarken; 0.05’in iizerinde bulunmus olan p-deger
yapisi, farkin sifirdan 6nemli oranda farkli olmadigini gostermektedir.
Buradan hareketle, Tablo 1. de gosterilen p-deger yapisiin tamaminin 0.05
deger yapisinin altinda bulunmasi verilmis olan yanitlarin aritmetik
ortalamalarmin 6l¢ek orta degeri olan iigten, fark durumlarinin sifirdan
onemli derece farkli oldugunu gostermektedir. Bu sebeple, ankete katilim
gosterenlerin artik kararsizlik durumundan ¢ikarak husus konusunda belirli
bir durus sergiledikleri ifade edilebilmektedir. Ornegin; 9 ifadenin aritmetik
ortalamasi sayilan 3.58 deger yapisi kararsiz noktasinda bulunan 3’e epeyce
yakin goziikmiis olsa da istatistiksel olarak 3’ten 6nemli oranda farklilik arz
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etmektedir. Bu da katilima istirak edenlerin igyeri sahiplerinin i yeri oniinde
satig yapmalar1 hususunda olumsuz diisiindiiklerini ancak, bu tutumun sinirli
oranda oldugu neticesini ortaya ¢ikarmaktadir. Diger yandan, belirtilmesi
gerekli olan ortalamalar 1 ya da 5 deger yapisina dogru 3’ten uzaklastikca
ifadeye katilim orani yiiksek derece de olmaktadir. Bu baglamda aritmetik
ortalamasinin iigten ne denli farkli olusunun en O6nemli belirtisi t deger
yapisidir ve yiliksek t degerleri aradaki farkin daha oOnemli oldugunu
kanitlamaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Belediye Denetim Hizmetleri ile llgili Diisiinceleri
ve Aritmetik Ortalamalarin Ol¢ek Orta Degeri Olan 3 ile Karsilagtirilmast

T P

A.O. | SS.
Deger | Deger

1-Belediyenin temizlik konusunda esnaf

. - . 2,86 | 1,30 | 2174 .030
denetimlerini yeterli buluyorum.

2-Belediyenin fiyatlar konusunda esnaf

. L . 2,99 1,20 -122 .903

denetimlerini yeterli buluyorum.
3-Belediyenin seyyar satici denetimlerini yeterli

3,01 1,17 -.332 .740
buluyorum.
4-Belediyenin semt pazar1 denetimlerini yeterli

3,01 1,18 -206 .837
buluyorum.

5-Belediyenin baca (ev, fabrika) denetimlerini

. 2,84 | 123 | 2522 | 012
yeterli buluyorum.

6-Belediyenin kagak yapilagma konusundaki

. . . 2,83 | 1,18 | -2.932 .004
denetimlerini yeterli buluyorum.

7-Belediyenin yangin tertibat1 denetimlerini yeterli

2,88 | 1,14 | -2.051 041
buluyorum.
-Belediyenin asansOr denetimlerini yeterli
8-Belediyenin asansor denetimlerini yete 278 | 111 | -3905 | .000
buluyorum .

9-Igyeri sahiplerinin isyeri onlerinde satu
3Y] P 3y 3 2,21 1,80 -8.854 .000

yapmalarina olumsuz bakryorum.

Not: Kullanilmis olan 6lgek 1 ve 5 arasinda degigmis, 1 tamamiyla katiliyorum, 2 katilmiyorum, 3
kararsizim, 4 katiliyorum, 5 tamamuiyla katiliyorum degerlerini ifade etmigtir. A.O: Aritmetik ortalama,
SS: Standart sapma

Tablo 3. de verilen aritmetik ortalamalar irdelendiginde; 3 degerinin
iistiinde bulunmakta olan tek ortalama, gizelgede bulunan dokuzuncu ifadeye
ait ortalamalardir. Isyerleri 6nlerinde yapilmakta olan satiglar ifadesine dair
ortalama degerin (A. O=3.58) istatistiksel bicimde 3 (kararsizim) degerinden
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anlamli sekilde farkli olduklar1 g¢izelgede gézlenmektedir (p=.000). Bu
sebeple, katilimcilarin igyerleri sahiplerinin isyerleri Oniinde satig
yapmalarma menfi baktiklar1 ancak 3.58 degerinin 3’e 4 degerinden daha
fazla yakin olduklar1 diisiiniildiigli zaman bu katilimlarin pratikte ¢ok fazla
giiclii olmadiklar1 ifade edilebilir. Tablo 3. de goriildiigli gibi; dokuzuncu
ifadenin haricindeki ifadelerin biitiinline ait olan aritmetik ortalamalar 3
degerinden istatistiki bicimde Onemli Ol¢iide farklilik arz etmektedir (p<
0.05). Bu agiklamalarin aritmetik ortalamalarinin iginde 2’ye yakin durumda
olan degerler, 3’e yakin durumda olan degerlere nazaran daha fazla giiclii
tavirlar gostermektedir. Ornek olarak, belediyenin semt pazari kontrolleri
(A.0=2.21, SS=.1.80), baca kontrolleri (A.0.=2.78, SS=1.11), giirilti
kontrolleri (A.0.=2.83, SS=1.18), temizlik konularinda esnaf kontrolleri
(A.0=2.84, SS=1.23), fiyatlar hususunda (A.0=2.88, SS=1.14) kontrolleri,
belediyenin seyyar satict denetimleri (A.0=2.86, SS=1.30), asansor
denetimleri (A.0.=2.99, SS=1.20), yangin tertibatlar1 (A.0=3.01, SS=1.17),
kacak yapilagsmalar (A.0=3.01, SS=1.18) kontrollerine nazaran daha fazla
yetersiz bulmaktadir. Tablo 3. de verilen bulgular kisaca 6zetlenecek olursa;
katilimecilar, belediyenin giiriilti, baca, semt pazari, esnaf kontrolleri
konularinda daha fazla aktif davranmalar gerektigini ve belediyenin s6z
konusu konularm kontrolleri bakimindan yetersiz kaldiklarini ifade
etmislerdir. ~ Katilmecilarin  esnaflarin = igyerleri  Onlerinde  satig
gerceklestirmelerine olumsuz bakmalari nedeni ile belediyenin bu hususta da
kontrollerini daha siki tutmasin1 ve kaldinimlarin iggal edilmemesi
hususunda dikkatli davranmasi gerekmektedir. Bununla birlikte, belediyenin
denetim olarak digerlerine kiyasla daha iyi olarak goriinen seyyar satici
denetimi, asansor denetimi, yangin tertibati, kagak yapilasma denetimlerini
de daha kontrollii yapmalar1 bir gereksinim bigiminde goriilmektedir.

3.4. Belediyenin Diger Hizmetleri Ile Ilgili Konulara Iliskin Bulgular

Calismanin bu boliimii, belediyenin sunmus oldugu hizmetler
konusunda katilimcilarin fikirlerini icermektedir. Yapilmig olan ankette 24
farkli ifadeyle belediye hizmetlerinin yeterlilikleri katilimcilara sorulmus ve
1-5 olcegiyle katilimcilarin ifadelere ne derecede katildiklar1 tespit
edilmistir. Kullanilmis olan 24 ifade, s6z konusu ifadelere ait Aritmetik
ortalama, Standart sapma degerleri Tablo 4. de verilmistir.
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Tablo 4, Aritmetik ortalamalarin 6l¢ek orta degerleri olan 3’ten ne
derecede farkli olduklarinin testini vermektedir. Burada yapilmis olan t-testi
bir onceki kisimda yapilmis olan testler ile aymi olup, cizelge verilerinin
yorumlari ayni durumda olacaktir. Tablodan da goriildiigli gibi, katilimecilar
iki hususta belediyenin hizmetlerini digerlerine gore yeterli gérmektedirler.
Bunlar; belediyenin ¢op toplama hizmetleri (A. 0=2.85, SS=1.29),
belediyenin ilaglama  hizmetleri (A. 0=2.96, SS=1.20) olarak
siralanabilmektedir. Katilimcilar belediyenin yoksullara dagittigi hizmetlerin
(yemek, komiir vb.) yeterli oldugu ifadesine, belediyenin sokak ¢ocuklarina
sundugu hizmetlerin yeterli oldugu ifadesinden daha giclii Olciide
katilmaktadirlar. Diger taraftan, katilimcilar belediyenin engelli vatandaglara
sagladig1 hizmetleri, halka acik spor tesislerinin yeterliligini, kiiltiir ve sanat
etkinlikleri hizmetlerini, sokak hayvanlar1 ile ilgili hizmetleri, festival,
hayirseverlik vb. faaliyetleri, spora ve sporcuya verilen destek hizmetlerini,
halka acik tuvalet hizmetlerini, sel ve diger dogal afetlere karsi alinacak
onlemlerle ilgili hizmetlerini genel olarak yeterli bulmamaktadirlar. Daha
once belirtildigi {izere; bu ifadelerin aritmetik ortalamalari 3 degerinden
uzaklasttkca katimcilarin  tavrinin - siddeti de artmaktadir. Ornegin,
katilmcilar en fazla belediyenin sokak g¢ocuklarina sundugu hizmetlerin
(A.0.=2.67, SS=1.21), kiiltiir ve sanat etkinlikleri (A.0.=2.74, SS=1.31) ve
sokak hayvanlart ile ilgili hizmetlerin (A.O0.=2.78, SS=1.25) yetersiz
oldugunu disiiniirken; en az ¢Op toplama hizmetlerinin (A. 0=2.21,
SS=1.32) ve ilaglama hizmetlerinin (A. O=2.10, SS=1.25) yetersiz oldugunu
diisiinmektedirler. Belediyenin kismen digerlerine gore yeterli oldugu
diistiniilen konular olsa da az dnce de belirtildigi gibi aritmetik ortalamalarin
Olcek orta degeri olan 3 ile karsilastirilmasi sonucu 3’ e yakin olan
degerlerde  katilmcilarin  tavrindaki  siddet azaldigindan  boyle
diisiiniilmektedir. Belediyenin, bu 0Olcek orta degeri 3’e yakin olan
hizmetlerde de gerekli hizmet artirirmini1 yapmasi gerekmektedir.

Tablo 4. Katihimcilarin Belediyenin Diger Hizmetleri ile ilgili Diisiinceleri
ve Aritmetik Ortalamalarin Olgek Orta Degeri Olan 3 ile Karsilastiriimasi

AO | SS -I: P,
Deger | Deger
1-Belediyenin ¢op toplama hizmetleri yeterlidir. 2.85 | 1.29 | -2.306 022

2-Belediyenin ilaglama hizmetlerinden memnunum. 296 | 1.20 | -607 544
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3-Belediyenin sehir temizligi ve g¢evre kirliliginin
onlenmesi konusunda yaptig1 hizmetler yeterlidir.

293 | 117 2.204 229

4-Belediyenin sel ve diger dogal afetlere kars1 almis

" 290 | 1.18 | 1.605 109
oldugu 6nlemler yeterlidir.

5-Belediyenin halka acik tuvalet hizmetleri

. 2.81 | 1.18 | 3.186 .002
yeterlidir.

6-Belediyenin kanalizasyon/atik su altyap1
yatirimlart yeterlidir.

273 | 1.14 | 4.837 .000

7-Belediyenin kat1 ve tibbi atik tesislerinin hizmetleri

. 275 | 1.20 | 4.180 .000
yeterlidir.

8-Belediyenin igme suyu altyap1 yatirimlari

o 2.88 | 1.20 | 2.029 .043
yeterlidir.

9-Belediyenin yol yapim ve bakimi, otopark ve
kavsak yatirimlari yeterlidir.

2.75 | 1.23 3.986 .000

10-Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapilmasi
ve onarimi yeterlidir.

273 | 119 4.574 .000

11-Belediyenin trafik diizenlemesi ve otopark
273 | 1.22 4471 .000

alanlar1 yeterlidir.

12-Belediyenin Sokak ¢ocuklarina sundugu

. - 267 | 1.21 | 5.426 .000
hizmetler yeterlidir.

13-Belediyenin fiyat belirlemeleri (ekmek,

L 2.75 | 1.23 4.112 .000
tagimacilik vb) uygun ve yeterlidir.

14-Belediyenin go¢ nedeniyle kentimize gelen
vatandaglara uyum hizmetleri yeterlidir.

270 | 1.22 4.991 .000

15-Belediyenin engelli vatandaglara sagladigi

. . 282 | 129 | 2727 .007
hizmetler yeterlidir.

16-Belediyenin kiiltiir ve sanat etkinlikleri yeterlidir. | 2.74 | 1.31 | 3.926 .000

17-Belediyenin Sokak hayvanlari ile ilgili hizmetleri

o 278 | 1.25 | 3545 .000
yeterlidir.

18-Belediyenin yoksullara dagittig1 hizmetler
2.67 | 118 5.612 .000

(yemek, komiir vb.) yeterlidir.

19-Belediyenin diizenlemis oldugu kurslar, hizmet
ici egitimler vb. yeterlidir.

2.85 | 1.22 2.439 .015

20-Belediyenin sosyal projeler ve gorevler

R . - 277 | 119 | 3.849 .000
konusundaki faaliyetleri yeterlidir.

21-Belediyenin e-belediye hizmetleri yeterlidir. 273 | 125 | 4.398 .000

22-Belediyenin festival, hayirseverlik vb. faaliyetleri

o 279 | 1.23 | 3.449 .001
yeterlidir.

23-Belediyenin spora ve sporcuya verdigi 284 | 125 | 2.608 .009
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desteklerden memnunum.

24-Belediyenin hizmetlerinden genel olarak
memnunum.

2.68 | 1.25 5.146 .000

Not: Kullanilan 6lgek 1 ile 5 arasinda degismis ve 1 tamamen katiliyorum, 2 katilmiyorum, 3
kararsizim, 4 katiliyorum, 5 tamamen Katiliyorum degerlerini temsil etmistir. A.O: Aritmetik
ortalama, SS: Standart sapma

4. SONUC VE ONERILER

Belediyeler, hem yerel nitelikteki kamusal ihtiyaglar kargilayan
hizmet birimleri hem de halka en yakin kamusal yonetim kuruluslari
olmalar1 bakimindan oOnemli roller iistlenen hizmet aktorleridir. Bu
calismada; kér amaci gilitmeyen bir kamu kurulusu olan Belediyelerde
sunulan genel, denetim ve diger hizmetler kapsaminda sunulan hizmetlerden
vatandaslarin memnun olma diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir. Son
yillarda bir¢ok alanda oldugu gibi yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas
memnuniyeti gibi kavramlar, belediyeler acisindan da 6nemli hale gelmistir.
Belediyelerin sundugu hizmetlere muhatap olan, hizmetlerden yararlanan bu
hizmetleri degerlendirenler vatandaglardir. Belediyeler tarafindan sunulan
hizmetlerle bu hizmeti alan vatandaslarin veya halkin beklentileri arasindaki
farklar memnuniyeti ve memnuniyetsizligi ortaya koymaktadir.

Arastirmada,  Kabil Belediyesi sinirlari igerisinde bulunan 17
mahalledeki vatandaslarin calismaya katilimi saglanmaya caligilarak her
mahallenin ¢aligmada temsil edilmesi amaglanmis boylece arastirma
sonucunda elde edilen bulgularin genellestirilmesinde giivenilirligin
artirtlmasi diistiniilmustiir. Katilimcilara belediye hizmetlerinden duyduklar
memnuniyeti 6lgmek amaciyla belediyenin ana hizmetlerini olusturan ve
katilimcilarin en iyi sekilde dogrudan gorebilecegi belediye ile ilgili genel
hizmetler (9 ifade), denetim hizmetleri (9 ifade ) ve diger hizmetler (24
ifade) olarak 42 temel ifadeyle bu hizmetlerden duyulan memnuniyet
seviyesi Olclilmeye calisilmigtir. Genel olarak ifadeler incelendiginde;
katilma diizeyleri yoniindeki ifadelere olumsuz cevap verildigi tespit
edilmistir. Sorulan hizmetlerden biri belediyenin park, bahce vb. yesil
alanlar ile ilgili hizmetlerdir. Bulgulardan goriilecegi iizere; katilimcilarin
cogunlugu Kabil icin park bahge gibi yesil alanlarin yeterli olmadiginm
belirtmislerdir. “Belediyenin deprem sel gibi dogal afetler konusunda
siginmak i¢in belirledigi yerleri biliyor musunuz?” sorusunun bulgularn da
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bu alanda da belediyenin ne kadar eksigi oldugunu ve yetersiz oldugunu
gozler Oniine sermistir. Bununla birlikte aragtirma sonucunda; Kabil halkinin
belediyenin sunmus oldugu toplu tasima hizmetleri ve dogal afetler
sonrasinda barinabilecekleri alanlarin olusturulmasi hizmetlerini yeterli
bulduklari; cadde, sokak ve tabela isaretlemeleri, caddelerin genisletilmesi,
cadde ve sokak aydinlatmalari, kaldirim hizmetleri, park-bahge ve yesil alan
hizmetleri ve yasam alanlarmi glizellestirmeye ve iyilestirmeye yonelik
hizmetlerini ise yetersiz bulduklar1 tespit edilmistir. Arastirmada ulasilan
diger bir sonugcta ise; Kabil Belediyesi’nin esnaf, pazar, fiyat, seyyar satici,
asansor ve temizlik denetimlerinin halk tarafindan yeterli bulunmadigi; ¢op
toplama, ilaglama, temizlik, dogal afetlere yonelik 6nlem alma, umuma agik
alanlarin denetimi, alt yap1 hizmetleri, kat1 ve siv1 atik depolama hizmetleri,
icme suyu saglama ve yol yapim-bakim hizmetleri gibi uygulamalarinin
yetersiz oldugunu diisiindiikleri belirlenmistir. Arastirmada Kabil halkinin
genel olarak belediye hizmetlerinden memnun olmadiklar1 sonucuna
ulasilmigtir.

Belediyeler vatandaslarina hizmet verme sorumlulugu tagidiklarindan,
sunduklart hizmetlerden yararlanan vatandaglarin ihtiyag, beklenti ve
taleplerini ne Ol¢iide karsilayabildiklerinin degerlendirilmesi ve memnuniyet
diizeylerinin tespit edilmesi, belediyelerin gelecekle ilgili planlamalarinda da
onemlidir. Bununla birlikte belediyeler, vatandaslarinin beklentilerine uygun
kaliteli hizmet verebildikleri siirece basarili kabul edilirler.

Kabil’de yasayan halkin belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerini 6l¢mek amaciyla yapilan bu arastirmayla elde edilen bulgularin,
karar verenleri daha iyi kararlar almaya yonlendirmeleri ve dolayistyla Kabil
halkina daha iyi belediye hizmetleri sunmalari konusunda faydali olacagi
beklenmektedir.

KAYNAKLAR

Ardig, K., Yiiksel, F., Cevik, O. (2004). Belediyelerde Hizmet
Kalitesinin (Vatandas Tatmininin) Olgiilmesi: Tokat Belediyesinde Bir
Uygulama, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, 13(3), 63-81.

Aslan F. (2014). Sehir Pazarlamasi: Kars Ili Ornegi, Doktora Tezi,
Inonii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Malatya.



Firat Universitesi. IIBF Uluslararas: Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi Cilt:5,Sayi:2,2021 61

Dogan, Y. (2016). Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi: Mus Belediyesi
Hizmetleri Uzerine Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Firat Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Elaz1g.

Duman, T., Yiiksel F. (2008). Belediyelerde Vatandas
Memnuniyetinin Olgiimii: Mersin Biiyiiksehir Belediyesi Oregi, Cagdas
Yerel Yonetimler, 17(1), 43-57.

Ersoy Yildirim, A. (2014). Hizmet Pazarlamasinda Kalite Algilamasi
(Malatyapark AVM Ornegi), Doktora Tezi, Indnii Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Malatya.

Farnham, D., Horton, S. (1996). Managing Private and Public
Organizations, Managing The New Public Service, (Eds. D. Farnham, S.
Horton), Second Ed.. McMillan. London.

Gokiis, M., Alptiirker, H. (2011), Belediyelerin Sundugu Hizmetlerde
Vatandas Memnuniyeti, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2, 121-133.

Giiler, Y. B., Giirer, A. (2014). Yerel Katilimin Belediyelerde Hizmet
Pazarlamasina Etkisi: Kirikkale ili Ornegi, AKU [IBF Dergisi, 16(1), 125-
142.

Giimiisoglu, S., Erdem, S. Kavrukkoca, G., Ozdagoglu, A. (2003).
Belediyelerde Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile
Olgiilmesi ve Mugla ilinde Bir Uygulama, 3.Ulusal Uretim Arastrmalar
Sempozyumu, Kiiltiir Universitesi, Istanbul.

Kara, M. ve Giircli, M. (2010). Belediye Hizmetlerinde Halkin
Memnuniyetinin Olgiilmesine Yonelik Bir Calisma: Yozgat Belediyesi
Ormegi, Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 2(2), 79-86.

Sariyer, N. (2008). Gloval Olgegi ile Belediye Hizmetlerinde
Miisterinin Algiladig1 Degerinin Belirlenmesi-Kayseri Biiyiiksehir Ornegi,
Gazi Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10(3), 163-
185.

Usta, R., Memis, L. (2010). Belediye Hizmetlerinde Kalite: Giresun
Belediyesi Ornegi, Siileyman Demirel Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 15(3), 333-355.



62 Mohammad Hussien RAHIMI-Atilla YUCEL
Beledivelerde Hizmet Pazarlamasi: Kabil (Afganistan) Beledivesi Hizmetleri Uzerine Bir Uygulama

Yiicel, N., Yiicel, A., Giilter, E., Ak, M. (2012). Belediyelerde Hizmet
Pazarlamasi: Elazig Belediyesi Ornegi, Nigde Universitesi IIBF Dergisi,
5(2), 150-164.



