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GLOVAL OLCEGI ILE BELEDIYE HIZMETLERINDE
MUSTERININ ALGILADIGI DEGERININ BELIRLENMESI
-KAYSERI BUYUKSEHIR ORNEGI

Nilsun SARIYER"

Oz:

Algilanan deger boyutlari, tiiketicinin bir iiriinii satin alwrken gésterdigi
tutum ve davranmislarin aciklanmasinda kullanilmaktadr. Bu c¢calismada
hizmetlerde algilanan deger konusu ele alinarak bu konuda yeni bir olgek olan
GLOVAL olgegiyle algilanan deger boyutlari belirlenmeye calisilmistir. Bu
olgegi gelistiren Sanchez vd. turizm sektoriinde miisterinin algilanan deger
boyutlarini  fonksiyonel deger (profesyonellik), fonksiyonel deger (kalite),
fonksiyonel deger (yerlesim), fonksiyonel deger (fiyat), duygusal deger ve sosyal
deger olarak belirlemislerdir. Roig vd., 6l¢egi bankacilik sektériinde uygulamus-
lardir. Bu hizmet sektoriinde de ayni boyutlar tespit edilmistir. Bu ¢calismada ise
adi gegen élgek belediye hizmetlerine uygulanmistir. Olgegin kullamlabilirligi
test edilerek deger boyutlar: belirlenmigtir.

Ornek kiitle, Kayseri merkezinde belediye hizmetlerini satin alan miisteri-
lerden olusturulmugstur. Ornekleme yéntemi olarak katmanh ornekleme segil-
migtir. Belediye hizmetlerinin cesitliligi g6z oniine alinarak arastirma ulasim ve
¢op toplama hizmetleriyle sumirlandirilmistir. Toplam 248 miisteri ile yiizyiize
anket yapimstir. Arastirmada faktér analizi ve varyans analizi (MANOVA)
kullanilmistr.

Aragtirma sonucunda, hizmette algilanan deger boyutlarini ifade eden
GLOVAL élgeginin  belediye hizmetlerinde uygulanabilir oldugu ortaya
ctkartilmistir. Belediye hizmetlerinin algilanan deger boyutlar: Sanchez vd. ile
Roig vd.’nin yaptiklar: ¢alismalara paralellik géstermektedirv. Bulunan boyut-
lar; fonksiyonel deger (profesyonellik), fonksiyonel deger (kalite), fonksiyonel
deger (yerlesim), fonksiyonel deger (fivat), duygusal deger ve sosyal degerdir.
Bununla birlikte arastirmada birden fazla deger boyutu ¢iktigi icin belediye
hizmetlerinin algilanan degerinin ¢ok boyutlu oldugu da bulunmustur.
Arastirmada bulunan bir baska sonug ise farkly demografik ozelliklere sahip
tiiketicilerin farkl algilanan deger boyutlarini tercih ettikleridir. 25 ila 34 yas
arasi erkekler fonksiyonel deger (profesyonellik); iiniversite ve iistiinde egitimi
olanlar fonksiyonel deger (kalite), iiniversite ve tistiinde egitimi olan bekdr
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bayanlar fonksiyonel deger (fiyat); ilkogretim mezunu geliri 1500 YTL ve
tistiinde olanlar fonksiyonel gelir (verlesim); 25 ila 34 yas arasinda geliri 900
YTL'nin altinda olanlar duygusal deger boyutlarinda farkliik oldugunu
diisiinmektedirler. Ayrica farkli demografik ozelliklere sahip tiiketiciler,
arastirma yapilan iki farkli belediye hizmetini sosyal deger itibariyla farkl
algilamamaktadirlar.

Anahtar Kelimeler: Algilanan deger, hizmet, GLOVAL &lgegi, belediye.

DETERMINATION THE PERCEIVED VALUE OF CUSTOMERS IN
MUNICIPAL SERVICES IN GLOVAL SCALE -METROPOLITAN
MUNICIPALITY OF KAYSERI

Abstract:

The perceived value in marketing has a consequential role in the frame of
customer relations management and consumer behavior. The perceived value
gets important especially after the stage of consumer satisfaction and consumer
retention. Plenty of terms can be seen in the literature used instead of the
“perceived value” such as the value of costumer, the value of consumption, the
perceived value of costumer, value, obtaining value, net value of costumer. Most
of the people who work on this term have created their own definitions. The
diversity of the term has brought out different approaches related to the value.
The approaches about the perceived value are especially noteworhty.

The perceived value dimensions are benefited on the explanation of a
customer’s attitudes and behaviours while purchasing a good. There are two
different approaches about these value dimensions. The ones who support the
first approach represent that the perceived value can be explained with one
dimension. The sole dimension can be considered as the price or the endured
sacrifice. According to this approach, the costumer gets a value after evaluating
three processes together; before purchasing, during purchasing and after
purchasing. Due to this reason, the perceived value can be determined after the
usage. The ones who support the second approach mention the
multidimensional structure of the value. The supporters of this approach
expresses that the value has the dimensions of functional value, social value,
emotional value, logical value, informational value. Although the ones who
study on this topic mention about different kinds of the value, they represent the
value with more than one dimension. In this approach, the value can be
measured in the processes of before purchasing, during purchasing and after
purchasing. Thanks to this, the perceived value of the customer can be
measured at any time of purchasing. On this topic, the PERVAL scale developed
by Sweeney and Soutar is commonly used. This scale is about durable consumer
goods. The studies about the scale show that the scale is applicable. According
to this scale, the dimensions of the perceived value can be considered with the
dimensions of economical value, quality, emotional value and social value.
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When the studies about the perceived value of the services are analyzed, it is
possible to face up with Petrick’s SER-PERVAL scale prepared by getting
inspiration from the scale of PERVAL. This scale has five dimensions as quality,
emotional value, financial price, behavioral price and esteem. Sanchez et all.
called GLOVAL developed a scale by naming it with the studies about the
perceived value in services. During preparing this scale, PERVAL and SER-
PERVAL scales have been benefited. The scale which is used in order to
determine the perceived value in services, also displays the multi-dimensional
structure of the perceived values in services. However, this is a new scale. Due
to this fact, the studies on this scale have been going on to find out how
applicable it is. After Sanchez et all. who has used the scale on tourism sector,
Roig et all. has also used the same scale in banking sector. The applications
used in both of these service sectors have showed that the perceived value
dimensions are multi-structural through GLOVAL scale. In this study, the
utilizability of the GLOVAL scale in municipal sector has been tested.

Considering the cost and the attainability, the sampling has been formed the
customers who are served in the centre of Kayseri by the municipality. The
sample of the survey is determined by stratified sampling method. In addition to
this, considering the diversity in the services of the municipality, two municipal
services have been chosen, transportation and waste (rubbish). Data has been
collected from 248 customers via a questionnaire. In the study, factor analysis
and variance analysis (MANOVA) have been used.

As the result of the study, GLOVAL scale pointing the perceived value
dimensions in services is applicable in municipal sector. The perceived value
dimensions of municipal services are parallel with the studies of Sanchez et all.
in tourism sector and Roig et all. in banking sector. The dimensions which have
been found out are functional value (professionalism), functional value
(quality), functional value (installation), functional value (price), emotional
value and social value. As more than one dimension has been found out, it has
been accepted that the perceived value of municipal services has a
multidimensional structure. Another result found out in the study is that
consumers with different variables prefer different perceived value dimensions.
It has been thought that males who are between 25-34 ages are in the dimension
of functional value (professionalism); people with BA or MA degrees are in the
dimension of functional value (quality); single females with BA or MA degrees
are in the dimension of functional value (price); people who are the graduates
of primary schools and earn 1500 TL or more are in the dimension of
functional value (installation); people who are between 25-34 ages and earn
900 TL or less are in the dimension of emotional value. Also customers with
demographic variables do not perceive two different services of municipality
differently due to the social value.

Keywords: Perceived value, service, GLOVAL scale, municipality.
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GIRIS

Son yirmi yildir algilanan deger pazarlama stratejisi, tiikketici davranislari ve
isletme yonetiminde 6nemli bir konu olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Literatiir ince-
lendiginde kavramla ilgili ¢caligmalarin agirlikta olmasina ragmen ortak bir taniminin
yapilmadig1 goriilmektedir. (Zeithaml; 1988:2; Ulaga 2001,:315; Lin, Sher ve Shih
2005,:319; Parasuman, Grewal; 2000:168). Bu kavramin tiiketicilerin bireysel ve
siibjektif degerlendirmeleriyle alakali olmasinin akademisyenlerin de birbirinden farkl
tanimlar yapmasina sebep oldugu diisiiniilmektedir. Tablo : 1’de bu tanimlardan bazi-

larina yer verilmistir.

Tablo : 1

Algilanan Degerle Tlgili Yapilan Tanimlar

Miisterinin Algilanan Degerinin Tanim

Yazar ya da Arastirmaci

Nitel ya da nicel, siibjektif ya da objektif tiim faktorler dikkate alinarak bir
tilketicinin almay1 umdugu ile verdiginin karsiliginda sagladig: fayda

Schechter  (1984:12) daha
sonra Zeithaml (1988:14)

Tiiketicinin tiriinden algiladig1 fayda veya kalite ile 6demeyi gozden ¢ikardigi
fiyat arasindaki degis tokus orani

Monroe (1990:46)

Mal ve hizmetin satin alinmasindan sonra ortaya ¢ikan tiiketici onsezisi

Spreng vd., (1993:51)

“Miisterinin algiladigi fayda” ve “miisterinin algiladigi maliyet” arasinda
farklilik

Day (1994:38)

Tiiketim sonrasinda kaynaklanan deneyim

Holbrook (1994:27)

Kullanim deneyimi sonrasinda ortaya ¢ikmasi beklenen miisterinin kabul
ettigi ile misteriye teklif edilen arasindaki uyum orani

Woodruff, Gardial (1996:20)

Uriin 6zelliklerinin degerlendirilmesi ve tiiketici tercihlerinde etkili olan tiim
kolaylik veya zorluklarin karsilastirilmasinda ortaya ¢ikan sonug

Woodruff (1997:142)

Miisterinin 6dediginin kargiliginda ne aldigini algilamasi

Sirohi vd.,(1998:.228)

Tiiketicinin triin ya da hizmete sahip olurken verdikleri ile miisterinin
beklentileri arasindaki degis tokus orant

Sweeney, Soutar (2001:206)

Miisterinin satin alma esnasinda maliyet ile fayda karsilastirmasini yaptiktan
sonra algiladig: fayda

Huber vd., (2001:42)

Maliyetler karsilandiginda kazanilan net faydanmn miisteri tarafindan

algilanmasti

Zhan, Dubisnsky (2003:326)

Isletmenin sundugunun karsiliginda tiiketicinin ortaya gikardig1 kisisel algmimn
sonucunda ortaya ¢tkan fayda degeri

Woodall (2003:21)

Satin alma fiyati ve algilanan kalitenin gostergesi olan algilanan fayda ile
trtintin  kullanimindan kaynaklanan hizmet ve teknik destek katkisinin
bilesimi

Ravald, Gronross (1996:21)

Algilanan fiyatin algilanan kaliteye orani

Cronin vd., (2000:195)

Faydanin maliyete orani

Khalifa (2004:647)

Mal ve hizmetten elde edilmesi beklenen tiim faydadan tiiketicinin ayni mal
ve hizmeti elde etmesi i¢in katlandig1 fedakarhigin ¢ikarilmasi sonucu olusan
fark

Treacy,Wiersima (1995:648).

Tiiketicinin iiriiniin toplam maliyeti ve kullanimi ile tiriiniin maddi ve manevi
tiim 6zelliklerini karsilastirilmasindan elde ettigi sonug

Nilson (1992:28)

Fiyat olarak verilenin kargiliginda kalite olarak alinan ey

Snoj vd., (2004:157)

Uzun donemde bir tiiketicinin bir iiriine sahip olurken katlandiklarindan daha
fazlasini elde etmeyi ummasi

Slate, Narver (2000:122)

Tiiketicinin verdigi ile 6dedigini karsilagtirmasi

Bolton, Drew (1991:2)
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Tanimlar, ii¢ ortak noktada birlesmektedir (Snoj, Korda Ve Mumel; 2004,
S.156; Dodds, Monroe Ve Grewal; 1991, S.316; Varinli, Sartyer Ve Kurtoglu; 2006,
S.103). Oncelikle algilanan deger, tiiketicilerin {iriin ve hizmeti satin almak igin
katlandiklar1 fedakarlik (fiyat, zaman, ¢aba, risk ve uygunluk) ve yine bu tiiketicilerin
iriin ve hizmeti elde ederken bekledikleri fayda ya da kazang (ekonomik, sosyal ve
iliski) olmak iizere iki unsurdan olusmaktadir. Tkinci ortak nokta, tiiketicilerin almak ve
kullanmaktan kaynaklanan tecriibe ve bilgilerinin algilanan degeri etkilemesidir. Son
olarak, algilanan degeri isletmeler degil tiiketiciler tanimlar (Zeithaml; 1988:4;
Khalifia; 2000:650; Petrickl; 202:339). Bundan dolay: algilanan deger, tiiketicinin bir
riinii satin alirken gosterdigi tutum ve davranislarin acgiklanmasinda referanstir.
Literatiirde bu tutum ve davranislar, algilanan deger boyutlari olarak isimlendiril-
mektedir (Sheth vd., 1991:63; Sweeney, Soutar; 2001:205; Broekhuizen; 2006:49).

I) ALGILANAN DEGER BOYUTLARI

Literatiirde algilanan deger boyutlar: iki yaklasimla ele alinmaktadir (Sanchez-
Fernandez, Inisesta-Bonillo ve Holbrook; 2009, s. 96). Ilk yaklasim, algilanan degerin
tek boyutlu yapisiyla ilgilidir. Bu yaklasimi benimseyen Monroe, algilanan degerle
ilgili caligmalarinda fiyat temelli caligmalar yapmustir. Algilanan degerin tek boyutu
olarak fiyattan bahsetmistir (1990:10-23). Zeithalm ise tiiketicinin katlandig1 fedakarlik
bagka bir ifadeyle tiiketicinin cebinden c¢ikan parayla ilgili aldigi deger {iizerine
yogunlasarak tliketicinin degeri servetindeki kayipla Olctiigiinii savunmustur (1988,
s.18). Bu yaklagimi savunanlar, bu degerin bir biitiin olarak 6l¢iilmesi gerektigini (Lin
vd., 2005:319) belli bir diizeyde (satis Oncesi, satis an1 ve satis sonrasi) dlgmenin
algilanan degeri yansitmadigini ifade etmislerdir. Tiiketicinin algilanan degerinin ancak
tiiketim ya da kullanim sonucunda belirlenebilecegini savunmuslardir (Spiteri, Dion;
2004:682).

Algilanan degerin ¢ok boyutlu yapist oldugu goriisiinii benimseyenler ise
algilanan degerin Olciilmesinde verilen (fayda) ve alman (katlanilan fedakarlik)
boyutlarin oldugunu séylemektedirler (Lin vd.,; 2005:319). Ayrica bu yaklasima gore
algilanan deger, ikiden fazla boyutla gosterilmektedir (Sanchez vd.; 2006:395;
Churchill, 1979; Anderson, Gerbing, 1988:413; Roig vd., 2006:269; Woodruff;
1997:145; Sweeney, Soutar, 2001:205; Petrick2, 2002:120). Bu boyutlarin isim ve
sayist akademisyenlere gore degismekle birlikte hepsinin birlestigi ortak nokta,
algilanan degerin ¢ok boyutlu yapisidir. Tablo : 2, incelendiginde genellikle sosyal
deger, fonksiyonel deger, duygusal deger ve ekonomik degerden bahsedildigi
goriilebilir.
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Tablo : 2
Algilanan Degerin Coklu Yapisim1 Savunanlar ve Algilanan Deger Boyutlari

Yazar Boyut
SHETH, NEWMAN Ve GROOSS (1991) - Sosyal deger
- Ekonomik deger
- Fonksiyonel deger
- Bilgisel deger
- Durumsal deger
GRONROSS (1997) - Kavramsal deger

- Duygusal (psikolojik) deger
de RUYTER, WETZELS, LEMMINK ve | - Duygusal boyut

MATTSON (1997) - Fonksiyonel boyut
- Mantiksal boyut
SWEENEY, SOUTAR ve JOHNSON (1999) | - Sosyal deger
- Duygusal deger

- Fonksiyonel deger (fiyat)

- Fonksiyonel deger (kalite)

- Fonksiyonel deger (¢ok
yonliiliik)

SWEENEY ve SOUTAR (2001) -Fonksiyonel deger(ekonomik
deger ve kalite)

- Sosyal deger

- Duygusal deger

Kaynak: Sanchez vd.;2006:396.

Algilanan degerin ¢ok boyutlu yapisinin belirlenmesi amaciyla Sweeney ve
Soutar, PERVAL o&lgegini gelistirmislerdir. Olgek, dayamkli tiiketim mallarinmn
algilanan degerini belirlemek amaciyla kullanilmigtir (2001, s.206). Baglangigta toplam
85 (17’si kalite ve 15’1 fiyatla ilgili 34 fonksiyonel, 29 sosyal ve 22 duygusal boyutla
ilgili) ifadeden olusan bu dl¢ek, daha sonra 19 ifadeye indirilmistir. Bu dl¢ek, duygusal
deger, sosyal deger, parasal deger ve kalite degeri olmak {izere dort boyuttan
olugmaktadir (Sweeney, Soutar; 2001:206). PERVAL 06l¢egi, satis asamalarinda (satis
Oncesi, satis ve satig sonrasi) algilanan degerin Olglimiinde ve algilanan deger
boyutlarmin belirlenmesinde ¢ok dnemli bir adimdir. Olgegin hazirlanmasinda ciddi
caligmalar yapilmis ve ¢ok boyutlu yapi, ampirik testlerle ispatlanmaya g¢alisilmistir.
Buna ragmen ¢ok boyutlu yapi, boyutlarin dengesiz dagilimi nedeniyle elestirilmistir.
Mesela, PERVAL o6lgeginde ortaya ¢ikan duygusal deger, sosyal deger ve kalite degeri
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tiketiciye saglanan fayda iken buna karsilik tiiketicinin katlandig1 fedakarlik sadece
parasal degerle ifade edilmektedir. Baska bir ifadeyle, miisterinin algiladigi deger
boyutlar1 ii¢ boyut karsiliginda tek boyutla karsilanmaya caligilmigtir. Bu elestirilere
ragmen algilanan degerin belirlenmesinde ¢ok boyutlu yapr yaygin sekilde
kullanilmaktadir.

IT) HIZMETLERDE ALGILANAN DEGER BOYUTLARI

Petrick hizmetler icin PERVAL o0lgeginden yola ¢ikarak SERV-PERVAL
Olgegini gelistirmistir. Bu Olgekle lokantada yemek yiyenlerin algiladiklar1 deger
boyutlarini belirlemeye calismigtir. Bu c¢alismada bes boyut tanimlanmistir: kalite,
duygusal deger, parasal deger, davranigsal deger ve itibar (Petrick1; 2002:338).

Hizmetlerin algilanan degeri ile ilgili diger bir ¢caligma Sanchez vd. tarafindan
yapilmustir. Sanchez vd., algilanan degerin olgiilmesi ile ilgili PERVAL ve SERV-
PERVAL olgeklerinden yola ¢ikarak yeni bir 6lgek gelistirmislerdir. Bu 6lgek,
herhangi bir satin alma gergeklestirdiginde satin alma asamalarinda ortaya ¢ikan biitiin
algilanan degeri belirlemektedir. GLOVAL (GLObal purchase perceived VALue)
Olcegi ismi verilen bu dlcek, tiiketim tecriibesi sonucunda ortaya ¢ikan algilanan degeri
Olemektedir (Sanchez vd., 2006:395). PERVAL 0l¢egi, tiiketicilerin sadece satin alma
asamalarindaki (satin alma Oncesi, satin alma ani ve satin alma sonrasi) algilanan
degerini dlgerken GLOVAL 6lgegi satin alma agsamalarinin yanisira tiriiniin tiiketilmesi
ya da kullanilmasimi da hesaba katmaktadir. Bu 6zelligi ile algilanan degeri hem bir
biitiin olarak 6lgmekte hem de algilanan degerin ¢oklu yapisini kabul etmektedir. Bu
Olcegi kullanan Sanchez vd., dlgegi, turizm sektoriinde paket turlara katilan turistlere
uygulamislardir. Arastirmanin sonucunda, turistlerin algiladiklart hizmet degerinin
¢oklu yapisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu yapiy1 olusturan boyutlari seyahat sirketinin
fonksiyonel degeri (kurulus), seyahat sirketi personelinin fonksiyonel degeri
(profesyonellik), tur paketinin fonksiyonel degeri (kalite), tur paketinin fonksiyonel
degeri (fiyat), satin almanin duygusal degeri ve satin almanin sosyal degeri olarak
isimlendirmislerdir (Sanchez vd.; 2006:395). Roig vd., bu 6lcegi, banka hizmetlerine
uygulamislardir. Banka hizmetlerinde de algilanan degerin ¢oklu yapisi oldugu tespit
edilmistir. Bu boyutlar, bankanin fonksiyonel degeri, banka personelin fonksiyonel
degeri (profesyonellik), hizmetin fonksiyonel degeri (kalite), fiyatin fonksiyonel
degeri, duygusal deger ve sosyal degerdir (Roig vd., 2006:268). Goriildiigi gibi, her iki
calismada da ayn1 boyutlar s6z konusudur.

GLOVAL o6lgegindeki fonksiyonel boyut, tiiketicinin satin aldigi hizmetin
kalitesi, fiyati, personelin niteligi, iletisimi gibi degerleri icerir. Duygusal boyut, satin
alman {iriinin igsel veya hissedilen duyguyla iligkili degerini; sosyal boyut, satin
almada etkili olan sosyal etkiyle iligkili degeri ifade etmektedir (Roig vd., 2006:267).

Bu arastirmalardan yola ¢ikilarak bu ¢alismada, GLOVAL 6lgegi ele alinmustir.
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III) ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmada oncelikle GLOVAL 6lgeginin uygulanabilirligi test edilerek hizmet
satin alan tiiketicilerin tiiketim tecriibesi sonucunda algiladiklart degerin ¢oklu yapist
olup olmadig1 arastirilmistir. Daha sonra eger algilanan deger boyutunun ¢ok boyutlu
oldugu tespit edilirse bu deger boyutlarmin tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gore
farklilik gosterip gostermedigi de saptanmaya calisilmustir.

Calismada olcek, belediye hizmetlerine uygulanmistir. En 6nemli hizmet
kuruluglarindan biri olan belediyeler, diger kamu kuruluslarindan farkli olarak halkla
icice olmanin getirdigi bir takim degisik 6zelliklere sahiptir (Giimiisoglu vd.; 2003). Bu
anlamda belediye hizmetlerinin segilmesinin birka¢ nedeni vardir. ik olarak,
belediyeler bir taraftan mevzuat geregi zorunlu olarak yerine getirmek durumunda
olduklar1 hizmetleri sunarlarken diger taraftan siyasal yonleri nedeniyle sunduklar
hizmetleri nitelik ve nicelik yoniinden gelistirmeye calisirlar. Bu nedenle bu tiir
hizmetler icin tiiketicilerin algiladiklar1 degeri belirlemek 6nemlidir. ikinci olarak,
belediyelerin  birgok hizmetinin degerlendirilmesinde &lgme problemi vardir.
Dolayisiyla hizmetlerin etkinligini 6lgmek anlaminda &lgiilebilir bir deger noktasinda
problemli olan belediye hizmetlerinin etkinliginin ortaya konulmasinda giigliikler
yasanmaktadir (Torlak,1999:8-24). GLOVAL 6lgegi ile belediye hizmetlerinde
algilanan deger boyutlart belirlenerek degerin 6lgiilebilir olup olmadig: tespit edile-
bilecektir. Son olarak, yerel olarak sunulan hizmetlerin algilanmasinda vatandasin
onem verdigi degerleri ortaya ¢ikarmak hedeflenmektedir.

Belediye hizmetlerinin gesitliligi gbz oniine alindiginda, arastirmay1 sinirlama
gerekliligi ortaya cikmustir. Al-Sabbahy, Ekinci ve Riley, algilanan degerin c¢oklu
yapist nedeniyle tek iirlin ¢esidi ile ilgili 6l¢iim yapmanin aragtirmactyl yanilttigini
ifade etmislerdir (2004, s.228). Bu husus g6z Oniine alinarak iki temel kentsel hizmet
secilmistir. Tiiketiciye direkt sunulan ve belediyelerin yapmakla zorunlu olduklari bu
hizmetler, ulasim ve ¢6p toplamadir.

Aragtirmada iki hipotez gelistirilmistir. Birinci hipotez, miisterinin algilanan
degerinin ¢ok boyutlu yapisiyla ilgilidir.

H;: Tiiketicilerin belediye hizmetleriyle ilgili algilanan degeri birbirinden farkli
alt1 deger boyutundan olusur:

fonksiyonel deger (yerlesim),

fonksiyonel deger (profesyonellik),

fonksiyonel deger (kalite),

fonksiyonel deger (fiyat),

duygusal deger,

sosyal deger.
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Eger yapilan caligma sonucunda herhangi bir boyut belirlenemezse, belediye
hizmetleri agisindan miisterinin algilanan degerinin ¢ok boyutlu yapisindan bahsedile-
mez. Aksi takdirde ¢oklu yapimin oldugu kabul edilecektir.

Ikinci olarak, tiiketicilerin demografik ozellikleri itibartyla algilanan deger
boyutlar1 arasinda farklilik olup olmadig: tespit edilmeye c¢alisilmistir. Bu durumda
gelistirilen hipotez asagidadir:

H,: Tiiketicilerin demografik 6zellikleri itibariyla belediye hizmetleriyle ilgili
algiladiklar1 deger boyutlari arasinda farklilik vardir.

Fonksiyonel Deger
(Yerlesim)

Fonksiyonel Deger
(Profesyonellik)

Fonksiyonel Deger
(Kalite)

ALGILANAN
" DEGER

Fonksiyonel Deger
(Fiyat)

Duygusal Deger

Sosyal Deger

Sekil : 1
Arastirma Modeli

Bu arastirma ile ilgili model Sekil : 1’de verilmistir. Modelde algilanan deger
hem deger boyutlart hem de demografik 6zelliklerle birlikte ele alinmistir.
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IV) ARASTIRMANIN METODOLOJIiSi

Tanimlayici nitelik tasiyan bu aragtirma ile ilgili veriler, Aralik 2007 ile
Temmuz 2008 tarihleri arasinda toplanmustir. Oncelikle arastirmanmn maliyeti ve
ulagilabilirlik gozoniine alinarak Kayseri Biiyliksehir Belediyesi tercih edilmistir.
Segilen iki zorunlu hizmetin merkeze uzak belediyelerde farkli uygulanabilecegi
disiiniilerek merkez iki ilge arastirma kapsamina alinmistir.

Melikgazi ve Kocasinan ilgelerinin adrese dayali niifus kayit sistemine gore
2007 yili verileri dikkate alinarak 6rnek sayisi belirlenmistir. % 95 giiven siirinda % 5
hata payinda ve belediye hizmetlerini kullanan vatandaslarin % 50'sinin belediye
hizmetlerine kars1 algilama diizeylerinin olumlu oldugu varsayim altinda 6rnek hacmi
384 birim olarak belirlenmistir (Kurtulus; 1998, s.236). Tablo : 3'de 6rnekleme planina
yer verilmistir. Ornekleme yapilirken énce basit tesadiifi yontemle her ilgeden beser
mabhalle secilmistir. Daha sonra mahalle niifuslari goz Oniine alinarak oranlanmis
katmanl 6rnekleme yapilmustir.

Tablo : 3
Ornekleme Plam

Niifus bilgileri Yapilacak Anket
Belediye (Kisi) % Sayisi (Kisi)

Kocasinan 365.614 46 177
Melikgazi 425.092 54 207

Toplam 790.706 384
Kocasinan Belediyesi
Ugurevler Mahallesi 6.635 14 25
Ziya Gokalp Mahallesi 13.559 28 50
Ornekevler Mahallesi 3.841 8 14
Mimarsinan Mahallesi 21.119 43 76
Cengiz Topel Mahallesi 3471 7 12

Toplam 48.625 177
Melikgazi Belediyesi
Aydinlikevler Mahallesi 3.598 5 10
Karacaoglu Mahallesi 11.956 17 35
Battalgazi Mahallesi 26.400 37 77
Yildirim Beyazit Mahallesi 25.203 35 72
Nuri Has Mahallesi 4.680 6 13

Toplam 71.837 207
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Anket formu iki béliimden olusmaktadir. Ik béliimde algilanan degerle ilgili
sorulara yer verilmigtir. Formun ilk sorusu, tiiketicilerin oturma siireleri ile ilgilidir. Bu
soru, alti aydan daha az oturan mahalle sakinlerinin hizmeti dogru degerlendire-
meyeceklerini géz Oniine alinarak hazirlanmistir. Anketin ikinci sorusunda, Sanchez
vd. anket formunda yer alan algilanan deger boyutlar ile ilgili 39 ifadeye yer
verilmistir  (2006; ss.406-407). Ancak baz1 ifadeler, belediye hizmetlerine
uyarlanmustir. Tiiketicilerin bu ifadeleri 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmryorum,
3-Fikrim Yok, 4-Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum segeneklerinden olusan besli
Olcege gore cevaplandirmalart istenmistir. Anketin ikinci boliimiinde demografik
bilgilerle ilgili sorular yer almaktadir.

Anket formu, yirmibes birey {izerinde denenmistir. Formun anlasilmasinda
sorun olmadigi anlasildiktan sonra yiizylize anket yontemiyle veriler toplanmustir.
Anketlerden iki tanesi iptal edilmistir. Geri doniis orani, 65'tir. Bu anketlere cevap
veren 248 tiiketicinin demografik 6zellikleri Tablo : 4’de verilmistir.

Tablo : 4
Demografik Ozellikleri Ile Ilgili Bulgular

Demografik Bilgiler Demografik Bilgiler

Yas Frekans Yiizde Ogrenim diizeyi  Frekans Yiizde
24 yas ve alt1 48 19.6 [kdgretim 25 10.2
25 ila 34 yas arasi 101 412 Lise 77 31.5
35 yag ve iistii 96 39.2 Universite ve istii 142 58.3
Toplam 245 100,0 Toplam 244 100,0
Cinsiyet Frekans Yiizde

Kadin 136 54.8 Aylik gelir (TL)  Frekans Yiizde
Erkek 112 452 900 ve altinda 69 31.9
Toplam 248 100,0  701-1499 aras1 79 36.5
Medeni durum Frekans Yiizde 1500 ve istii 68 31.6
Evli 111 448 | Toplam | 216 | 1000
Bekar 137 55.2

Toplam 248 100,0

Tablo : 4’de, ankete cevap verenlerin % 41.2°si 25 ila 34 yas arasinda, % 54.8’1
bayan, % 55.2’si bekar, %53.3’{ tniversite ve lisansiistii egitimli ve %36.5’1 701 ila
1499 TL geliri oldugu goriilebilir.
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V) ARASTIRMANIN BULGULARI

Algilanan deger boyutlar1 faktor analizi yapilarak belirlenmistir. Bu boyutlarin
tiiketicilerin demografik o6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi varyans
analizi (MANOVA) yoluyla bulunmustur. Arastirma ile toplanan verilerin analizinde
SPSS 15.0 istatistik paket programi kullaniimistir.

A) Belediye Hizmetlerinin Algilanan Deger Boyutlarimin Belirlenmesi

Vatandaslarin belediye hizmetlerini kullanmalar1 sonucunda olusan tiikketimle
ortaya ¢ikan algilanan degerin ¢oklu yapisinin olup olmadigimi belirlemek i¢in faktor
analizi yapilmistir. Faktor analizine baslamadan 6nce verilerin kendi i¢inde i¢ tutarli-
liginin olup olmadigini belirlemek amaciyla giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenirli-
ligi bozan bes ifade analiz dis1 tutularak yeniden analiz yapilmistir. Kalan otuz iki
ifadede giivenilirligi bozan ifade olmadig1 saptandiktan sonra “Varimax yontemi”
yoluyla faktor analizi yapilmustir.

Barlett test degeri, 0.00 anlamlilik diizeyinde 459,701 dir. Bu, ana kiitle i¢cindeki
degiskenler arasinda bir iliskinin var oldugunu gosterir (Nakip; 2003, s.409). KMO
orani ise 81.5 bulunmustur. Bu oranin 60’1n iistiinde olmasi arzulanir. Bu iki deger
faktor analizin gecerli oldugunu gostermektedir.

Faktor analiziyle ilgili sonuglara bakildiginda alti faktor tespit edilmistir. Bu
faktorler, toplam varyansin % 75,25’ini agiklamaktadir. ikiden fazla faktor oldugu goz
oniline alinarak tiiketicilerin belediye hizmetlerinin tiikketiminden kaynaklanan algilanan
degeri ¢oklu yapiya sahiptir denilebilir. Baska bir ifadeyle, GLOVAL 6lgegi ¢ok
boyutlu yapiya sahiptir. Bu durumda H; hipotezi de kabul edilmektedir.

Asagida belediye hizmetlerinin algilanan deger boyutlar1 ayr1 ayri ele alinarak
aciklanmustir.

1) Belediye Hizmetlerinin Fonksiyonel Degeri (Profesyonellik)
Analiz sonucunda ilk faktoriin dort ifadeden olustugu goriilmektedir (Tablo : 5).
Bu boyutu olusturan ifadelere bakildiginda vatandaslarin hizmeti sunan personelin

profesyonelligini 6n planda tuttuklart ortaya ¢ikmistir. Bu faktor, toplam varyansin
% 24,617’sini agiklamaktadir.

Tablo : S
Fonksiyonel Deger (Profesyonellik) ile ilgili Bulgular
Fonksiyonel deger (Profesyonellik) (Varyans %=24,617; Faktor
Giivenilirlik Katsayis1=,8515) Yiikleri
Belediye personeli, ........ hizmeti profesyonel sunmaktadir. ,891
Personel, ........ hizmetin yapilma sekline hakimdir. 815
Personelin egitim diizeyi digiiktiir*. ,813
Personelin tavsiyeleri cok dnemlidir. ,761

* Bu deger, ters ¢evrilmistir.
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Sanchez vd. ile Roig vd., bu boyutu fonksiyonel deger (profesyonellik) olarak
adlandirmiglardir. Aslinda Sanchez vd.'nin turizm ve Roig vd.'nin banka hizmetleri ile
ilgili yaptiklar1 ¢alismalarda, GLOVAL o6l¢egini olusturan ilk boyut fonksiyonel deger
(yerlesim) olarak bulunmustu. Belediye hizmetleri ile ilgili yapilan bu ¢alismada ilk
boyut fonksiyonel deger (profesyonellik)dir. PERVAL &lgeginde ise boyle bir boyut
yoktur. Fonksiyonel deger (yerlesim) boyutu, vatandaslarin belediye hizmetini gergek-
lestiren personelinin vasiflarina 6nem verdigini ortaya ¢ikarmistir. Algilanan degerin
arttirillmasi i¢in belediye hizmetini sunan personelin egitimine ve profesyonelligine
dikkat edilmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet pazarlama karmasi dikkate alindiginda,
personelin bu karma i¢inde oncelikli olmasi algilanan degeri de arttirabilir.

2) Belediye Hizmetlerinin Fonksiyonel Degeri (Kalite)

Ikinci boyut, fonksiyonel deger (kalite) olarak belirlenmistir. Bu faktér, toplam
varyansin 10,938’ini aciklamaktadir. PERVAL o6lceginde iiriin performansindan
beklenen ve algilanan kaliteden kaynaklanan fayda olarak ifade edilen kalite, Tablo :
6’daki ifadeler incelendiginde belediye hizmetlerinde hizmetlerin iyi sunuldugu ve
yuriitiildiigli, emsalleriyle kiyaslandiginda daha iyi oldugu, hizmetlerin kaliteli
yapildig1 ve beklentilerin {istiinde hizmet verildigini gostermektedir.

Tablo:6
Fonksiyonel Deger (Kalite) Ile Ilgili Bulgular

Fonksiyonel deger (Kalite) Faktor
(Varyans %=10,938; Giivenilirlik Katsayis1=,7980) Yiikleri
Hizmet, ........ ¢ok iyi sunulmakta ve yiiriitilmektedir. ,870
Emsalleri ile kargilagtirdigimda ....... ¢ok iyi oldugunu diigiiniiyorum. ,802
Hizmet (ulasim ya da ¢6p toplama), kalitesiz oldugu goriisiindeyim*. , 799
Hizmet (ulasim ya da ¢6p toplama), beklentilerimin ¢ok istiindedir. ,696

* Bu deger, ters ¢evrilmistir.

3) Belediye Hizmetlerinin Fonksiyonel Degeri (Fiyat)

Fonksiyonel deger (fiyat), GLOVAL 6l¢eginin iiglincii boyutudur. PERVAL
Olceginde fiyat boyutu, tiiketicinin mal ya da hizmeti satin almasinda ortaya ¢ikan
kayiptan kaynaklanan fayda olarak ifade edilmektedir (Sweeney, Soutar,2001:213).
Aslinda bu boyut, tiiketicinin katlandig1 fedakarhigir gostermektedir. Tablo : 7'de yer
alan ii¢ ifade, fiyatin hem GLOVAL o6l¢eginde hem de PERVAL o6lceginde ayni
anlamda kullanildig1 gostermektedir. Bu faktor, toplam varyansin 10,447 sini
agiklamaktadir.
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Tablo : 7
Fonksiyonel Deger (Fiyat) Ile Ilgili Bulgular

Fonksiyonel deger (Fiyat) Faktor
(Varyans %= 10,447, Giivenilirlik Katsayisi=.7009) Yiikleri
Hizmet (ulasim ya da ¢op toplama), dogru fiyatlandirilmastir. ,789
Yaptigim 6demenin karsiligini aldigima inaniyorum. ,761
Fiyat, hizmetin degerlendirilmesi ........ onemli bir kriterdir. 123

4) Belediye Hizmetlerinin Fonksiyonel Degeri (Yerlesim)

Belediye hizmetlerinin fonksiyonel degeri (yerlesim) olarak GLOVAL ©&lge-
ginde yer alan bu boyut, hizmetin sunum yeri olarak da agiklanabilir. Tablo : 8'de
goriilecegi gibi bu faktor, toplam varyansin 10,267’sini agiklamaktadir. Ifadeler gozden
gecirildiginde, bu boyutun hizmet pazarlamasindaki fiziksel kanitlar ya da mekéan ile
benzer oldugunu diisiindiirmektedir. Baska bir ifadeyle, bu boyut hizmetin miisteriye
ulastirilmas: esnasinda isletme tarafindan yaratilan fiziksel ortamdir. Belediye
tarafindan kontrol edilebilen ve tiiketicinin algilamasinda 6nem tasiyan bir pazarlama
karmasi elemanidir. Aslinda belediye hizmetlerinin algilanmasinda bir deger boyutu
olarak yerlesimin olmasi, vatandasin belirsizlik yasamadigimi (Oztiirk, 2006:14) ve
belediyeden olumlu sinyaller aldigimi gostermektedir.

Tablo:8
Fonksiyonel Deger (Yerlesim) Ile Ilgili Bulgular

Fonksiyonel deger (Yerlesim) Faktor
(Varyans %=10,267; Giivenilirlik Katsayisi=,6740) Yiikleri
Hizmetin ........ saglandig: araglar oldukea diizgiindiir. , 726
Hizmetin saglandig1 araglar ........ olarak tasarlanmistir. ,723
Calisanlarin kendi 6zel ¢alisma alanlari vardir. ,696
Hizmetin ........ araglara ulasmak kolaydir. ,650
Hizmetin........ goriintiisii, cevreyi rahatsiz etmez. ,644

5) Belediye Hizmetlerinin Duygusal Degeri

Onbir ifadeden olusan bu boyut PERVAL 6lgeginde, tiiketicilerin belediye
hizmetinin tiikketimi sonucunda ortaya ¢ikan hisler olarak tanimlanmaktadir. Tablo :
9’da, duygusal degerle ilgili ifadelerin hizmetin 6zelligi, hizmete karst duyulan hisler
ve personelin hizmeti yapma sekliyle alakali oldugu goriilebilir. Sanchez vd. ve Roig
vd. aragtirmalarinda bulunan duygusal deger ile bu arastirmada bulunan duygusal deger
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ayni ifadeleri igermektedir (2006, s.401; 2006, s.274). Belediye hizmetlerinin duygusal
degeri olarak adlandirilan bu faktor, toplam varyansin % 9,647’sini agiklamaktadir.

Tablo : 9
Duygusal Deger Ile Ilgili Bulgular

Duygusal  deger  (Varyans %=9,647; Giivenilirlik | Faktor
Katsayisi=,6181) Yiikleri
Hizmetin, yasamimi rahatlattigini diistiniiyorum. , 7187
Hizmeti, belediyeye kars1 olumlu ........ sagladi. ,765
Hizmeti ........ kullanmaktan zevk altyorum. ,733
Hizmetin hayatima konfor getirdigini diisiiniiyorum. ,700
Personel, ........ satin alirken bask1 yapiyor*. ,698
Hizmeti sunan personel, ........ kibar ve arkadas canlisidir. ,673
Belediyenin bu ........olduguna inaniyorum. ,654
Hizmeti ........ yaptig1 isten dolay: takdirle karsilryorum. ,621
Belediyenin ........ satin almaktan nefret ediyorum*. ,609
Hizmeti ........ satin almak hosuma gidiyor. ,603
Belediyenin bu hizmetini........ zevk aliyorum ,599

* Bu deger, ters ¢evrilmistir.

6) Belediye Hizmetlerinin Sosyal Degeri

PERVAL ve GLOVAL o6lgeklerinde sosyal deger olarak adlandirilan bu boyut
yedi ifadeden olugmaktadir. Boyut, tiiketicilerin belediye hizmetlerini kullanmalar
sonucunda toplumda kendilerine giiven hissinin artmasini saglayacak fayda olarak
ifade edilebilir. Bu boyut, toplam varyansin % 9,334’linii agiklamaktadir (Tablo : 10).

Tablo : 10
Sosyal Deger Ile Ilgili Bulgular
Sosyal deger Varyans %=9,334; Faktor
Giivenilirlik Katsayisi=,7010) Yiikleri
Bence ......... smif atlamasi saglamaktadir. ,809
Belediyenin .......... belli diizey ve itibara sahiplerdir. , 776
Belediye ¢cevremdeki ........ hizmetler saglamaktadirlar. ,750
Belediye hizmetleri ......... hizmetlere gore daha gelismistir. ,655
Cevremdekilerin ¢ogu, ........ hizmetleri kullanmaktadir. ,593
Belediye hizmetlerini ........ kabul gérmiis insanlardir. ,564
Hizmetleri kullananlar, sosyal itibar saglarlar. ,555
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B) Algilanan Deger Boyutlarinin Demografik Ozelliklere Gore
Farkhihg:

Vatandasin ¢6p toplama ve ulasim hizmetlerini algilamasinda ortaya ¢ikan
boyutlarin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek
amactyla MANOVA analizi yapilmistir. Arastirma modelinde de gosterildigi gibi,
bagimli degisken algilanan deger boyutlarini ifade eden alti faktér, bagimsiz
degiskenler ise demografik degiskenlerdir. Demografik degiskenlerin (yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu ve gelir diizeyi) her biri ile ilgili sonuglar asagidadir.

1) Yas

0.05 anlamlilik diizeyinde Hotelling’s T? testinin F Degeri 4.243’tiir. Bu deger,
0.00 anlamlilik diizeyinde gegerlidir. Baska bir ifadeyle, farkli yas grubundaki
cevaplayicilar (24 yas ve altindakiler, 25 yas ila 34 yas arasindakiler ve 35 yas ve
iistiindekiler) algilanan deger boyutlarini farkli degerlendirmektedirler.

Tablo : 11
Yas ile lgili MANOVA Analizi Sonuclar

DEGISKENLER ORTALAMALAR
F
24yasve 25ila34  35yas F  Anlamhhk
Algilanan Deger Boyutlari alti yas aras1  ve iistii Degeri Degeri
Fonksiyonel Deger (Profesyonellik)  2,8708 4,8545 2,0604 6,671 ,002
Fonksiyonel Deger (Kalite) 4,0625 3,9220 4,0195 2,374 ,095
Fonksiyonel Deger (Fiyat) 3,6875 3,7881 3,7135 1,804 ,167
Fonksiyonel Deger (Yerlesim) 3,9097 3,9884 3,9323 ,859 ,425
Duygusal Deger 1,9542 4,1155 2,1007 6,211 ,002
Sosyal Deger 4,1806 4,0462 4,0208 1,903 ,151

Hotelling’s T? testinin F Degeri =4.243 Anlamlilik Diizeyi=0.000

Tablo :11°de algilanan deger boyutlarnin F degerlerine bakildiginda 0.02
anlamlilik diizeyinde fonksiyonel deger (profesyonellik) ve duygusal deger boyutlari
itibariyle fark oldugu gériilebilir. Diger algilanan deger boyutlar1 (fonksiyonel deger
(kalite), fonksiyonel deger (fiyat), fonksiyonel deger (yerlesim) ve sosyal deger)
itibariyla farkli yas gruplarindaki cevaplayicilar arasinda fark yoktur.

Farklilik olan iki degerin ortalamalara bakildiginda en yiiksek ortalamalarin 25
ila 34 yas arasindaki cevaplayicilarda fonksiyonel deger (profesyonellik) igin 4,8545
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ve duygusal deger igin 4,1155 oldugu goriilebilir. Bu yas gruplarindakiler, bu iki deger
boyutunu diger yas gruplarina gore farkli olarak degerlendirmektedirler.

Farkliligin kaynagimi belirlemek amaciyla Scheffe Testi sonuglarina bakmak
gerekir. % 5 anlamlilik diizeyinde, 24 yas ve altindakiler ile 25 ila 34 yas arasindakiler
belediye hizmetlerine verdikleri fonksiyonel degeri (profesyonellik) farkli deger-
lendirmektedirler (p=0.02). Ciinkii Tablo 11’deki ortalamalara bakildiginda 25 ila 34
yas arasindakiler profesyonellik boyutu ile ilgili ifadeleri “kesinlikle dogru” olarak
degerlendirirlerken 24 yas ve altindakilerin “fikrim yok” secenegine yakin cevap
vermiglerdir. Yine Scheffe Testi sonuglarina bakildiginda 24 yas ve altindakilerle 25 ila
34 yas arasindakiler (p=0.00) buna ilaveten 24 yasin altindakilerle 35 yas ve
iistiindekilerin (p=0.00) duygusal boyutu farkli degerlendirmektedirler. Tablo : 11°deki
ortalamalardan 25 ila 34 yas arasindakiler, belediye hizmetlerinin duygusal boyutu ile
ilgili ifadeleri “dogru”, diger iki grup “yanlis” olarak isaretlemislerdir.

2) Cinsiyet

0.00 anlamlilik diizeyinde Hotelling’s T? testinin F Degeri 9.091°dir. Belediye
hizmetlerinde algilanan deger boyutlar1 bayanlarla erkekler farkli degerlendirmek-
tedirler.

Tablo : 12
Cinsiyetle Tlgili MANOVA Analizi Sonuglari
DEGISKENLER ORTALAMALAR F
. F Anlamhhik
Algilanan Deger Boyutlar: Bayan Erkek egeri Degeri
Fonksiyonel Deger (Profesyonellik) 3,0103 4,1393 5,035 ,260
Fonksiyonel Deger (Kalite) 3,9816 3,9922 ,040 ,841
Fonksiyonel Deger (Fiyat) 3,8324 2,6384 20,445 ,000
Fonksiyonel Deger (Yerlesim) 3,9375 3,9777 ,663 416
Duygusal Deger 4,0539 4,0804 ,202 ,654
Sosyal Deger 4,0245 4,1161 2,286 ,132

Hotelling’s T? testinin F Degeri =9,091 Anlamhilik Diizeyi=0.000

Tablo : 12'e gore, fonksiyonel deger (fiyat) itibariyla fark vardir. Fonksiyonel
deger (fiyat) ile ilgili ortalamalar, bayanlarin erkeklere gore fiyatla ilgili ifadeleri daha
dogru bulduklarini géstermektedir.
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3) Medeni Durum

Tablo : 13°de Hotelling’s T? testinin F Degeri 7,00’dir. Bu deger, 0.00 anlamli-
lik diizeyinde gegerlidir. Algilanan degeri olusturan boyutlardan fonksiyonel deger
(fiyat) bekarlar ile evliler arasinda farkli olarak degerlendirilmektedir. Ortalamalara
bakildiginda, bekéarlar fiyatla ile ilgili ifadeleri dogru bulurken evliler kayitsiz
kalmuslardir.

Tablo : 13
Medeni Durum ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuc¢lar:

DEGiSKENLER ORTALAMALAR F
F Anlamhhk

Algilanan Deger Boyutlarn Bekar Evli Degeri Degeri
Fonksiyonel Deger (Profesyonellik)  4,0180 4,1095 2,502 115
Fonksiyonel Deger (Kalite) 3,9572 4,0100 1,014 ,315
Fonksiyonel Deger (Fiyat) 3,8360 2,6708 14,481 ,000
Fonksiyonel Deger (Yerlesim) 3,9910 3,9270 1,685 ,195
Duygusal Deger 4,0360 4,0900 ,842 ,360
Sosyal Deger 4,0360 4,0900 ,789 ,375

Hotelling’s T? testinin F Degeri =7,000 Anlamhlik Diizeyi=0.000

4) Egitim Durumu

Tablo :14’den goriildiigii gibi, 0.00 anlamlilik diizeyinde Hotelling’s T? testinin
F Degeri 7,258°dir. Cevaplayicilarin 6grenim diizeyi itibariyla 0.00 anlamlilik
diizeyinde fonksiyonel deger (kalite) ve fonksiyonel deger (fiyat) farkli olarak
degerlendirmektedirler. Ortalamalar, tiniversite ve daha iist seviyede egitimli olanlarin
fonksiyonel deger (kalite) ve fonksiyonel deger (fiyat) ile ilgili ifadeleri dogru
bulduklarini gostermektedir.

Scheffe Testi sonuglarina gore, ilkdgretim mezunlar ile iiniversite ve iistiinde
egitimliler arasinda fonksiyonel deger (kalite) boyutu farkli algilanmaktadir (p=0.00).
iIkdgretim mezunlari, belediye hizmetlerinin kalite ile ilgili ifadelerini dogru
bulmazken {iiniversite ve istiinde egitimi olanlar bu ifadeleri dogru olarak deger-
lendirmektedirler. Aslinda bu sonug¢ oldukca onemlidir. Egitim diizeyi farkli olan
vatandaslar belediye hizmetlerinin kalitesini farkli algilamaktadirlar. Fonksiyonel deger
(fiyat) yine ayni gruplar arasinda farkli olarak degerlendirilmektedir (p=0.00).
[Ikogretim mezunlar fiyatla ilgili ifadelere kayitsiz kalirken iiniversite ve distiinde
egitimi olanlar bu boyutu olusturan ifadeleri dogru olarak degerlendirmektedirler.
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Tablo : 14
Egitim Durumu ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuclari

DEGiISKENLER ORTALAMALAR F
Universite F Anlamhhk
Algilanan Deger Boyutlar1  flkégretim  Lise ve listii Degeri Degeri

Fonksiyonel Deger 4,1120 4,0104 4,0761 ,718 ,489
(Profesyonellik)

Fonksiyonel Deger (Kalite) 2,0917 4,1218 4,5950 9,378 ,000
Fonksiyonel Deger (Fiyat) 3,0960 3,0303 4,9442 24,983 ,000
Fonksiyonel Deger (Yerlesim) 4,4000 3,0325 3,2955 3,437 ,340
Duygusal Deger 4,1867 4,1039 4,0094 2,184 ,115
Sosyal Deger 4,1733 4,0693 4,0329 957 ,386

Hotelling’s T? testinin F Degeri =7.258 Anlamhilik Diizeyi=0.000

5) Gelir Diizeyi

Farkli gelir gruplar1 g6z 6niine alinarak yapilan MANOVA analizi sonucunda
0.01 anlamlilik diizeyinde fiyat itibariyla fark oldugu ortaya ¢ikmistir. 0.01 anlamlilik
diizeyinde ankete cevap verenler arasinda yiiksek gelirliler diger gruplara gore fiyatla
ilgili ifadeleri dogru bulmaktadirlar.

Tablo : 15
Gelir Diizeyi ile Ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

DEGISKENLER ORTALAMALAR F
900 ve 701-1449 1500 F | Anlamhhk
Algilanan Deger Boyutlari altinda arasi veiisti  Degeri Degeri

Fonksiyonel Deger (Profesyonellik) 41159  4,1848 4,0706 1,403 ,248
Fonksiyonel Deger (Kalite) 3,9801 4,0728 4,0074 1,104 ,333
Fonksiyonel Deger (Fiyat) 2,0363  3,6603 4,7836 6,873 ,001
Fonksiyonel Deger (Yerlesim) 3,1444 3,3216 4,6781 4,473 ,130
Duygusal Deger 3,7435  3,8190 3,7515 1,194 ,305
Sosyal Deger 4,1014  4,1181 4,0392 ,584 ,558

Hotelling’s T? testinin F Degeri =2.073 Anlamhlik Diizeyi=0.018




182 / Nilsun SARIYER

Tablo : 15’de yiiksek gelirlilerin fiyatla ilgili ortalamalarmin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. 0.01 anlamhlik diizeyinde ise diisiik gelirliler fiyat ile ilgili
ifadeleri yanlis olarak diisiinmiislerdir. Farklilik, 0.05 anlamlilik diizeyinde disiik
gelirlilerle yiiksek gelirlilerin ifadeleri farkli degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadir
(p=0.025).

Aragtirmada demografik &zellikler itibariyla belediye hizmetlerini (ulasgim ve
¢Op toplama) kullananlarin algiladiklart deger boyutlari arasinda fark oldugu ortaya
¢ikmugtir. Bu sonuglar Tablo : 16’da 6zet tablo olarak hazirlanmugtir.

Tablo : 16
Ozet Tablo
Algilanan Deger Boyutlan Demografik ozellikler
Fonksiyonel Deger (Profesyonellik) 25 ila 34 yas Erkek
arasi
Fonksiyonel Deger (Kalite) Universite ve
Ustii
Fonksiyonel Deger (Fiyat) Bayan Bekar Universite ve
ustii
Fonksiyonel Deger (Yerlesim) fIkogretim 1500 YTL ve
ustil
Duygusal Deger 251la 34 yas 900 ve altinda
arasi

Sosyal Deger

Gorildigi gibi, farkli demografik ozellikler itibariyla belediyenin iki farkli
hizmetiyle ilgili algiladiklari deger boyutlar1 farklidir. Fonksiyonel degerin farkli
boyutlar1 dikkate alindiginda 25 ila 34 yas aras1 erkekler profesyonellik; {iniversite ve
iistiinde egitimi olanlar kalite, yine {iniversite ve {istiinde egitimi olan bekar bayanlar
fiyat; ilkogretim mezunu geliri 1500 YTL ve iistiinde olanlar yerlesimi farkli
algilamaktadirlar. 25 ila 34 yas arasinda geliri 900 YTL'nin altinda olanlar ise duygusal
degeri farkli algilamaktadirlar. Farkli demografik o6zellikler sahip vatandaglar,
belediyenin iki farkli hizmetini sosyal deger itibariyla farkli algilamamaktadirlar.
Aslinda bu hizmetlerin kamu hizmeti olmasi géz 6niine alindiginda sosyal degerle ilgili
demografik bir fark ¢ikmamasi beklenen bir sonug olarak degerlendirilebilir.



Gloval Olgegi Ile Belediye Hizmetlerinde Miisterinin Algilanan Degerinin |/ 183
Belirlenmesi. Kayseri Biiyiiksehir Ornegi

SONUC

Hizmetlerde algilanan deger, tiiketicilerin hizmeti satin alirken katlandiklariyla
aldiklarint karsilastirdiginda sagladigi fayda olarak ifade edilebilir. Mallardan farkli
olarak hizmetlerde algilanan degeri bir biitiin olarak 6l¢gmek daha uygundur. Cilinkii
hizmetler soyuttur, stoklanamaz, heterojendir, iiretim ile tiikketim es zamanlidir. Bu
ozelliklerinden dolayr hizmetlerin kullanilmadan degerlendirilmesi miimkiin degildir.
Bundan dolay1 hizmetlerin algilanan degerini 6lgmek zordur.

Aragtirmada hizmetlerde algilanan degerin Olclilmesi amaciyla gelistirilen
GLOVAL odlgegi ele alinmistir. Bu 6lgek, son donemlerde algilanan degerle ilgili
gelistirilen dlgekler arasinda hizmetlerin bir biitiin olarak (satis dncesi, satig an1 ve satis
sonrasi) Olgiilebildigi ender 6lgeklerden biridir. Halihazirda farkli hizmet sektorlerinde
bu olgekle ilgili ¢aligmalar yapilmaktadir. Bu agidan o6lgegin uygulanabilir olup
olmadigmi tespit edebilmek onemlidir. Bu amagla daha &nce banka ve turizm
sektoriinde uygulanan GLOVAL 6lgegi, belediye hizmetlerinde test edilmistir. Olgegin
belediye hizmetleri agisindan da uygulanabilir oldugu bulunmustur.

Aragtirma sonucunda, belediye hizmetlerinde algilanan deger boyutlari sirasiyla
fonksiyonel deger (profesyonellik), fonksiyonel deger (kalite), fonksiyonel deger
(fiyat), fonksiyonel deger (yerlesim), duygusal deger, sosyal deger olarak ifade
edilmistir. Bu boyutlar, literatiirde bu olgegi gelistiren Sanchez vd. ile Roig vd.
bulgulariyla oOrtiismektedir. Ayrica tiiketicilerin demografik &zellikleri itibarryla
algiladiklar1 deger boyutlar1 da birbirinden farkli ¢ikmistir. Bu da farkli demografik
ozelliklere sahip tiiketicilerin belediyenin hizmetlerini farkli deger boyutlariyla
degerlendirdiklerini gdstermektedir. Aslinda bu sonug, daha iyi hizmet sunmak ve
vatandaglarina deger yaratacak hizmetler sunmak igin belediyelerin farkli tiiketici
gruplarint dikkate almasi gerektigini ortaya ¢ikarmustir. Bu sonu¢ 6nemlidir. Ciinkii
herkese esit hizmet sunma amacryla kamusal hizmet gotiiren belediyelerin de farkli
miisteri gruplar igin farkli degerler yaratmasmin misteriler tarafindan beklendigini
disiindiirmektedir. Belediyeler bu amagla hizmet ¢esitliligi, fiyat farklilagsmas1 gibi
alternatifler gelistirerek farkli beklentilere cevap verebilir.

KISITLAR ve ONERILER

Aragtirma hizmetlerle ilgilidir. Bu, ¢alismanin en 6nemli kisitidir. GLOVAL
6lgeginin ozellikle hizmet pazarlama karmasinda yer alan fiziksel ortam, personel ve
stirecle ilgili ifadelere de yer vermesi 6lgegi hizmetlere uygun hale getirmektedir. Tiim
hizmetler igin bu 6lcek kullanilabilir. Ozellikle hizmetlerin dl¢iimiinde hangi boyutlarm
on plana ¢iktigini gostermesi agisindan da dnemlidir. Mesela, turizm ve banka sektori
icin fonksiyonel boyut (yerlesim) ilk boyut iken belediye hizmetleri i¢in fonksiyonel
deger (profesyonellik) ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle oOlcegin farkli sektorler icin
denenmesi onerilmektedir.
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Calisma, belediyenin iki zorunlu hizmeti (ulasim ve ¢Op toplama) dikkate
almarak yapilmistir. Belediyenin diger hizmetleri de GLOVAL dlgegi ile deger-
lendirilerek vatandagin belediye hizmetlerinden bekledikleri ile satin aldiklari arasinda
fark olup olmadig1 saptanabilir. Ayrica bu dlgekle belediye hizmetlerinin 6lgiilebilirligi
de saglanabilir. Boylece belediye hizmetlerinde tiiketicilerin daha fazla 6nem verdigi
deger de ortaya c¢ikmaktadir. Mesela, bu arastirma i¢in segilen iki hizmetin algilanan
boyutlar1 arasinda profesyonellik 6nceliklidir.

Calisma Kayseri Biiyiliksehir Belediyesi’nin iki merkez il¢esinde yapilmustir.
Farkli belediyelerde farkli sonuglar c¢ikacagr unutulmamalidir. Bununla birlikte
sonuglar ankete cevap verenlerin degerlendirmelerini yansitmaktadir. Farkli 6rneklem
icin farkli sonuglar ¢ikabilir. Bu nedenle sonuglar genellestirilmemekle birlikte
hizmetin algilanan deger boyutlar1 igin fikir vermektedir. Olgegin giivenirliligini ispat
ettigi icin gelecek caligmalara da kaynak olabilir.
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