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Yerel halkin ihtiyag¢ ve beklentilerinin karsilanmasinda en etkin kurum
belediyelerdir. Ihtiyag ve beklentilerin karsilanmast ve bu baglamda duyulan
memnuniyetin olgiilmesi belediyelerin ileriye doniik planlamalar: agisindan
biiyiik onem arz etmektedir. Tiirkiye'de belediye segcimlerinin bes senede bir
yaplldig1  diistiniildiigiinde  segimlerde  halk  belediyeleri  hizmetleri
algiladiklary diizeyde degerlendirmekte ve oyunu memnuniyet derecesine
gore vermektedir. Yerel halkin belediyelere ydnelik memnuniyetlerinin
belirlenmesi igin oncelikle belediyelerden ihtiya¢ ve beklentilerinin yani
belediyelere yonelik algilamalarinin  belirlenmesi  gerekmektedir. Bu

calisma, belediye hizmetlerinin performans algisimin degerlendirilmesine
yonelik yeni bir algoritmanin olusturulmas: ve akabinde uygulanmasinin
gergeklestirilerek test edilmesi amaci ile gergeklestirilmistir. Algoritmanin
uygulama adimlar, Antalya ili Alanya ilcesinde gergeklestirilmistir.
Uygulama sonrasinda yerel hallkan belediye algisim “fiziki beklenti”,
“sosyal beklenti”, “iletisim” ve “hizli ve etkin hizmet” faktorlerinin
olusturdugu belirlenmistir. Bulgular incelendiginde yerel halkin bu
faktorlere verdigi onemin ve bu faktorlere yonelik memnuniyetin yiiksek
oldugu saptanmugtir.

ABSTRACT

Municipalities are the most effective institution for meeting the needs and
expectations of local residents. Meeting the needs and expectations and in
this sense measuring the satisfaction become more of an issue for
municipalities’  future planning. When considering that in Turkey
municipality elections are held in 5 years, residents evaluate the
municipalities at the level they perceive the services and vote according the
satisfaction level. For determining local residents’ municipality intended
satisfaction, primarily their needs and expectations from municipalities, i.e.
perceptions of municipalities must be determined. This study aims to develop
a new algorithm for evaluating the municipalities’ services perception and
subsequently testing it by realizing its application. The application steps of
the algorithm were conducted in Antalya province’s Alanya town. At the end
of the application it was determined that “physical expectation”, “social
expectation”, “communication” and fast and efficient service” factors
create local residents’ municipality perception. When the findings are
examined, it was detected that the importance given to these factors and the
satisfaction level intended tot hese factors were high.
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oldugu tez calismasindan derlenmistir.
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1. GIRIS

Kamu yonetimi, devlet ve toplum diizeninin siirdiiriilebilirligi ve ortak ihtiyaclarin
karsilanmasina yonelik mal ve hizmetlerin {iretilip topluma sunulmasin igeren sistem nitelikli
bir yonetim bigimidir (Mentese, 2013:833). Kamu ydnetiminin iiretmis oldugu hizmetin temel
amaci, halkin yasam bi¢imini ¢agdas degerlere uygun bigimde iyilestirmek, refah diizeyini
arttirmaktir (Negiz, 2011:323). Kalkinmaya, demokrasiye, barisa ve refaha en fazla katki
saglayan kurum kamu hizmetleridir (Demirel vd., 2013a:306).

Kamu hizmeti veren kurumlar arasinda yerel kamu oOrgiitleri 6zel bir konuma sahiptir.
Toplumlara ait en gelismis kamu yapis1 devlet olmakla birlikte neredeyse her toplumda genel
ihtiyaclar1 ve beklentileri karsilayan devlet yapisina ek olarak, yerlesme birimlerinin bu
taleplerini karsilayacak ayr1 bir yerel kamu Orgiitlenmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
baglamda, hizli gelisen diinyada toplumlarin devlet ve yerel kamu 6rgiitlerinden beklentileri
kentlesme, gdg, yeni ihtiyaglar gibi ¢esitli nedenlerle her gecen giin artmaktadir (Acartiirk,
2001:58; Tortop vd., 2008:14; Ay, 2009:3-6; Alptiirker, 2010:34). Yerel yonetimler olarak da
isimlendirilen yerel kamu oOrgiitlenmeleri yerel halkin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak
amaci ile il ve ilgelerde kurulmuslardir.

Yerel yonetimler, il ve ilgelerde yasayan insanlarin, ortak ve yerel nitelikteki gereksinimlerini
karsilamak amactyla kurulan ve hukuk diizeni igerisinde olusturulmus anayasal kuruluslardir
(Boliikbasi ve Yildirtan, 2010:227). Bu baglamda, yerel ydnetimler, demokratik bir ydonetim
bicimi olarak yerel halkin ihtiyag¢ ve taleplerine uygun, etkin ve verimli kamu mal ve hizmeti
sunan birimler olarak tanimlanmaktadir (Gokiis ve Alptiirker, 2011:122). Bu kuruluslarinin
temel amaci, yerel nitelikte sunulmasi gereken hizmetleri belirleyerek sorunlarin ¢oéziimii
saglamak ve vatandag memnuniyetini ger¢eklestirmektir (Boliikbast ve Yildirtan, 2010:227).
Bu baglamda, yerel halkin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin karsilanmasinda devlet ile birlikte
yerel yonetimlere de sorumluluklar diismektedir (Henden ve Henden, 2005:49; Kurgun vd.,
2008:32; Boliikbast ve Yildirtan, 2010:227; Kara ve Giircii, 2010:80). Yerel yonetimlerin bu
baglamda sorumluluklari, yerel halkla en yakin iligki igerisinde olan kurum olmasi nedeniyle
artmaktadir (Henden ve Henden, 2005: 49; Akyildiz, 2012:4418). Bu sorumluluklarin yerine
getirilebilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken en Onemli unsurlardan birisi verilen kamu
hizmetine yonelik yerel halk memnuniyetinin saglanmas: ve dlglilmesi bununla birlikte bu
olciimler ¢ergevesinde diizeltici faaliyetlerin gergeklestirilmesidir (Henden ve Henden, 2005:
49). Ancak, son yillarda artan sosyal, ekonomik ve ekolojik sorunlar yerel halk
memnuniyetinin saglanmasini giiglestirmektedir. Yerel yonetimler, yasal zorunluluklar
nedeniyle yerel halk memnuniyetinin saglamakta zorlanmaktadir (Kurgun vd., 2008:32).
Yerel yonetimler deyince Tiirkiye’de akla gelen ilk orgiit yapist belediyelerdir. Bu baglamda
yerel halkin memnuniyetinin saglamasi amaci ile oncelikle belediyeleri nasil algiladiklar
belirlenmelidir. Bu galisma, yerel halkin belediyecilik faaliyetlerini nasil algiladiklarim ve
memnuniyet diizeylerini belirlemek amaci ile yapilmaktadir.

2. BELEDIYE KAVRAMI

En 6nemli hizmet kuruluslarindan biri olan belediyeler, diger kamu kuruluslarindan farkl
olarak halkla i¢ i¢e olmanin getirdigi birtakim degisik ozelliklere sahiptir (Giimiisoglu,
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2003:1; Yicel vd., 2012:151). Bu nedenle belediyeler devlet yonetimlerinin bir pargasi
olmamasindan &tiirli merkezi idarelerden ayr1 bir yonetim Orgiitii olarak degerlendirilmesi
gerekmektedir (Boliikbas1 ve Yildirtan, 2010:228).

Belediyeler, kamu hizmetlerinin biiyiik bir kismini {istlenen ve zamanla énemi artan kentsel
hizmet birimleridir (Duman ve Yiiksel, 2008:43). Belediye; il, ilge, kasaba, belde vb. yerlesim
merkezlerinde temizlik, aydinlatma, su, toplu tasima ve esnafin denetimi gibi kamu
hizmetlerine bakan, bagkan1 ve tiyeleri halk tarafindan segilen, tiizel kisiligi olan orgiit olarak
tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2016). Bir baska tanima gore belediye, kent niteligi
tastyan bir yerlesim yerinde yasayanlarin ortak yerel gereksinimlerini karsilamakla gorevli,
kamu tiizel kisiligine sahip ve karar organlar1 halk tarafindan seg¢imle olusturulmus yerel
yonetim birimidir (Bozkurt ve Ergun, 2008: 31). Kisaca belediye, yerel ve ortak ihtiyaglarin
karsilanmasi amaci ile orgiitlenmis yerel nitelikte kuruluslardir (Alptiirker, 2010:21; Yiicel
vd., 2012:151).

Yerel halkin ihtiyaglarina ve taleplerine duyarli davranmak, yerel halkin siirekli destegini,
begenisini ve gilivenini kazanmak belediyeler i¢in 6nem arz etmektedir. Bu baglamda dikkat
edilmesi gereken en dnemli husus, belediye hizmetlerine yonelik yerel halk memnuniyetinin
ne derece saglanabildiginin olgiilebilmesi ve diizeltici-Onleyici faaliyetler gelistirilerek,
vatandag odakl1 bir hizmet sunumu gergeklestirilebilmesidir (Gokiis ve Alptiirker, 2011:122).

3. YEREL HALKIN BELEDIYE ALGISI

Onemli bir hizmet kurulusu olan belediyeler, diger kamu kuruluslarindan farkli olarak
belediye hizmetlerinin glindelik hayati yakindan ilgilendirmesi nedeniyle yerel halkla i¢ ice
ve halka en yakin kuruluslar olarak bilinmektedir (Nadaroglu, 2001:195, Yiicel vd.,
2012:151). Bu baglamda yerel halkin yasam Kkalitesini arttirmak adina ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasindan yerel yonetimler iginde agirlikli olarak belediyeler
sorumludur (Girginer ve Cankus, 2010:299).

Belediyeler, 6zerk ve dinamik yapilart sebebiyle, merkezi yonetimlerden bagimsiz olarak,
farkli hizmet yontemleri sunabilen, hizmet kalitesine dnem veren, bulundugu boélgenin
sorunlarint ve yerel halkin beklentilerini iyi bilen ve bu beklentilere uygun hizmet iireten
birimlerdir (Sen ve Eken, 2007:502). insan ihtiyaclarinin ve beklentilerinin degisken olmas1
yerel halkin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaktan sorumlu belediyelerin hizmetlerinin
¢esitlenmesine neden olmaktadir. Bu ¢esitlilik kit kaynaklarla hizmet veren belediyelerin
sorumluluklarin1 her gegen giin arttirmaktadir (Okmen 2009:26, Béliikbast ve Yildirtan,
2010:228, Negiz, 2011:325, Akyildiz, 2012:4418, Demirel vd., 2013,:32). Bu sorumluluklara
binaen Bolikkbasi ve Yildirtan (2010:228) yapmis olduklart ¢aligmalarinda Maslow’un
Ihtiyaclar Hiyerarsisine atifta bulunarak hiyerarsiyi yerel halkin belediyelerden beklentilerine
gore yorumlamiglardir. Bolilkbagi ve Yildirtan’a gore yerel halkin belediyeden beklentileri
asagidaki gibidir;
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i Temel altyap1 hizmetleri, yol, su, kanal, temizlik, ¢evre diizenlemeleri, enerji vb.,
ii. Konut ve ¢evre, genel giivenlik, ¢evre diizenlemeleri, yasanilabilir bir ¢evre anlayisi,
iii.  Sosyal donati ihtiyaglari, park, eglendinlen alanlari, kiiltiir-sanat hizmetleri vb.,
iv. Toplumsal uzlagma, sosyal yardimlasma, egitim vb.,
v.  Kent bilincinin geligsmesi.

Boliikbagt ve Yildirtan’a (2010:228) gore bu beklentilerin kargilanmasi yerel halkin
belediyeye yonelik memnuniyetlerini arttiracaktir. Bu baglamda ihtiyac ve beklenti icerisinde
olan yerel halka belediyeler tarafindan verilen hizmetlerin planlanmasi ve bu dogrultuda
hareket edilmesi verimliligi ve etkinligi arttiracagi 6ngoriilmektedir. Yukarida yer alan yerel
halkin belediyeden beklentilerine ek olarak verilen hizmetin kalitesine iligkin boyutlar
asagidaki sekilde yer almaktadir (Usta ve Memis, 2010:337);

i Somu Ogzellikler: Binalarin, kullamlan techizatin, iletisim malzemelerinin ve
personelin goriiniimi,
ii.  Givenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,
iii.  Heveslilik: Miisterilere/vatandaga yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

iv. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege sahip olunmasi,
V.  Nezaket: Misteri/vatandas ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,
diigiinceli ve samimi olmasi,
Vi. Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere gliven duygusu
uyandirabilme becerileri,
vii.  Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,
viii. Iletisim:  Anlayabilecegi dilden miisterinin/vatandasin  bilgilendirilmesi  ve
sorunlarinin dinlenmesi,
iX. Empati: Calisanlarin  kendilerini miisterilerin/vatandaslarin yerine koymasi ve

miisterilere kisisel ilgi gdstermeleridir.

Yerel halkin ¢evreden ve yasam kalitesinden memnuniyetleri, yasadiklar1 bolgede yer alan
belediyeden aldigi hizmetle yakindan ilgilidir (Girginer ve Cankus, 2010,299). Belediyelerin
yerel halk tarafindan nasil algilandigi ve beklentileri kurumlar agisindan biiyiik 6nem arz
etmektedir (Tiirk ve Akgay, 2010:142). Yerel halkin algilarinin belirlenmesi ve bu baglamda
ihtiya¢c ve beklentilerin karsilanmasi halkin siirekli destek, begeni ve giivenini kazanmak
acisindan belediyeler agisindan hayati 6nem tagimaktadir (Yiicel vd., 2012:151). Bu nedenle
yerel halkin belediyeleri nasil algiladig1 ve bu baglamda beklentilerinin dogru analiz edilmesi
gerekmektedir.

4. YEREL HALKIN BELEDIYE MEMNUNIYETI

Icinde bulundugumuz yiizyil, sadece bilgi ve teknoloji alaninda degil, aym zamanda
geleneksel devlet yonetim anlayisinin da hizli bir degisim ve gelismenin yasandigr dénem
olarak kabul edilmektedir (Ince ve Sahin, 2011:2). Kamu ydnetiminde gegisten giiniimiize
kadar organizasyon ve yonetim anlayisi benimsenmisken bu anlayig yerini is diinyasinin
toplam kalite ve miisteri memnuniyetini hedefleyen verimlilik yonetimi anlayigina birakmigstir
(Kara ve Giircii, 2010:80). 1980’ler itibari ile kamu yonetimi paradigmasinda yasanan
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degisimler nedeni ile yerel yonetimler vatandas odakli, performansi Olgiilebilir ve kalite
standartlarint belirleyerek hizmet niteligini benimseyen yoOnetim tarzini tercih etmeye
baslamiglardir. Vatandagin 6n plana ¢iktig1 bu yaklagimda yerel yonetimlerin iiretmis oldugu
iiriin ve hizmetler ile ilgili vatandas memnuniyeti dikkate alinmaktadir (Duman ve Yiiksel,
2008:44).Kamu hizmetlerinde her ne kadar yogun bir rekabet yasanmiyor olsa da kamu
hizmetlerinin 6zii itibari ile vatandastan alinan vergi ile saglaniyor olusu, vatandasin
belediyelerden almig oldugu hizmete yonelik duydugu memnuniyet derecesini Onemli
kilmaktadir (Bozlagan, 2004:123, Giimiisoglu vd., 2003:2). Ayrica duyulan memnuniyet
derecesi Olciisiinde basarili sayilmakta ve bu basarinin 6diiliinii tekrar secilerek almaktadir
(Cankus, 2008:8).

Belediyeler, bulunduklart bélgede yasayan halkin ortak ihtiyaglarimi  karsilarken
gergeklestirdikleri yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin yasam kalitesini ve memnuniyetini
artirmay1 hedeflemektedirler (Boliikbasi ve Yildirtan, 2010:229). Bilimsel ve teknolojik
gelismelerin neden oldugu sosyal hareketlilik, sosyal, kiiltiirel ve sportif ugrasi alanlarinin
ortaya ¢ikmasi, kentsel alandaki niifus artisi, sosyo-ekonomik ig boliimii ve katmanlagsmanin
artmasi gibi faktorler, halkin ihtiyag ve beklentilerinin ¢esitlenmesine yol agmaktadir (Yiicel
vd., 2012:151). Bu baglamda yerel halkin ihtiya¢ ve taleplerinin ¢ok yonlii olusu ve zaman
icerisinde degisim gosterebilmesi kit kaynaklart ile yonetilen belediyeleri daha etkin ve
verimli hizmet sunmaya yonlendirmektedir (Boliikbast ve Yildirtan, 2010:228, Gokiis ve
Alptiirker, 2011:124).Belediyelerin irettigi hizmetin ¢esitliligi ve kapsami1 dikkate
alindiginda kamu kaynaklarinin verimli kullanimi belediye yonetimleri agisindan énem arz
etmektedir (Duman ve Yiksel, 2008:43). Kit kaynaklarin verimli kullanilmasinin baslangic
noktasini ihtiyaca gore iiretim olusturmaktadir (Ardi¢ vd., 2004:63). Bu baglamda yerel halk
memnuniyeti, kamu kaynaklarinin verimli kullanildigin1 ve etkin bir yonetim sergilendigini
gostermektedir (Duman ve Yiiksel, 2008:43).

Belediyeler, yerel halkin ihtiyac¢ ve beklentilerini karsilayabildigi yani bir anlamda yerel halk
memnuniyetini arttirabildigi oranda kurulus amacini ve temel fonksiyonunu yerine getirmis
sayilmaktadir (Duman ve Yiiksel, 2008:43). Amag¢ ve fonksiyonlarin yerine getirilebilmesi
icin yerel halkin belediye algisinin ve beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Peker’e
(1996:16-21) gore yerel halk memnuniyetini etkileyen faktorler;

I Belediye yoneticilerine kolay ulasabilme,

ii. Sehre iligkin konularda yerel halkin kararlara katiliminin saglanmas,

iii. Y onetimin gergeklestirmis oldugu faaliyetler hakkinda bilgi edinebilme,

iv. Gelisen, istikrarli ve seffaf yonetim anlayisi

V. Gelisen teknoloji ve yeniliklere erisimle yerel yonetimle anlayiginin
eklemlenmesi yerel halkin belediyelere yonelik memnuniyetlerini arttiracaktir.

Bununla birlikte, yerel halkin kamu hizmetlerinden dolayis1 ile de belediye hizmetlerinden
memnuniyetlerini olumsuz etkileyen faktorler halk tercihlerinin hizmet politikalarina
yansitilmamasi, verilen hizmetlerde verim kayiplar1 ve yoneticilerin iigiincii kisilerle menfaat
iligkisi igerisine girmesi olarak siralanmaktadir (Adaman ve Carkoglu, 2000:20-21).
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5. KONU ILE ILGILI YAPILAN CALISMALAR

Bu boéliimde yerel halkin belediyelere yonelik algi ve memnuniyetlerine iliskin daha 6nce
gerceklestirilen calismalar yer almaktadir. Yapilan calismalar incelenirken diger iilkelerde
belediye mevzuat ve uygulamalarinin farkli olusu nedeni ile sadece Tiirkiye’de yer alan
belediyelere yonelik yapilan ¢calismalar incelenmistir.

Gilimiisoglu ve arkadaslarinin (2003) Mugla’da belediye hizmetlerine yonelik memnuniyeti
belirlemek amaci ile yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda 830 bireye konu ile ilgili goriisleri
sorulmustur. Bulgular incelendiginde Mugla halkinin belediye hizmetlerinden en ¢ok
memnuniyet duydugu konularin temizlik, esitlik, kiiltiir, haberlesme ve imar oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte yerel halkin belediyeye yonelik genel memnuniyetlerinin 5°li

likert Olgekte 2,31 ile 3,65 arasinda degistigi saptanmustir. Ayrica yerel halkin belediye
hizmetlerine verdigi 6nem 5°1i likert 6l¢ekte 4 ve iizeri olarak belirlenmistir.

Ardig ve arkadaglarinin (2004) Tokat Belediyenin vermis oldugu hizmete yonelik yerel halkin
memnuniyetlerini belirlemek amaci ile yapmig olduklart ¢aligmalarinda 516 birey iizerinde
anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Bulgular incelendiginde, iletisim ve sosyal yasantidaki
gelismeler ve genel refah seviyesi ile egitim diizeyinin artmasinin yerel halkin beklentilerini
yiikselttigi belirlenmistir. Beklentileri yiikselen yerel halkin kendilerine sunulan hizmetin
istedigi kalitede, istedigi zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyette sunulmasini bekledigi
saptanmugtir. Katilimcilarin belediye hizmetlerine yonelik memnuniyetleri incelendiginde
katilimcilar en ¢ok belediyenin vergileri diizenli toplamasindan, yesil alan olusturmasi ve
mevcut yesil alanlarin korunmasina yonelik yapilan caligmalardan, halkin can ve mal
varligimmt fiziki tehlikelerden korumasindan, cadde ve sokaklarin aydinlatilmasindan ve
belediye caliganlarmin mesai saatlerinde gorevlerinin basinda bulunmasindan memnun
oldugu gorilmektedir. Bununla birlikte, katilimeilarin en ¢ok tanzim satis magazalart ve
belediye firinlar1 agmak ve isletmek ve halka acgik yerlerde satilan yiyecek ve igecek
malzemelerinin saglik yoniinden denetlenmesi konularinda memnuniyetsizlik duydugu
saptanmistir.

Bozlagan’in (2004) Istanbul’da kamu hizmetlerine yonelik memnuniyeti 6lgmek amaci ile
yapmus oldugu calismasinin bir boliimiinde yerel yonetimlere (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
ve Sariyer Belediyesi) iliskin memnuniyet sonuclarina yer verilmistir. 358 bireyin
goriislerinin incelendigi calismada yerel halk yerel yonetimleri gliven ve genel ¢ikarlarin
korunmasi agisindan yeterli bulmamaktadir. Buna karsin yerel halk yerel yonetimlerin
sunmus oldugu kamu hizmetlerinden genel anlamda memnundur.

Duman ve Yiksel’in (2008) Mersin Biiyiiksehir Belediyesine iliskin yerel halk
memnuniyetini belirlemek amaci ile yapmus olduklari calismalarinda 1178 birey iizerinde
anket uygulamas1 gerceklestirilmistir. Calismada katilimcilara belediyenin sunmus oldugu
toplu tasima hizmetleri, cadde ve sokaklar, belediyenin gergeklestirmis oldugu denetimler ve
belediyenin diger hizmetleri hakkinda toplam 4 ana baslikta 6nermeler sorulmustur. Sonuglar
incelendiginde katilimcilarin belediyenin sunmus oldugu toplu tagima hizmetlerini yetersiz
buldugu saptanmistir. Cadde ve sokaklar ile ilgili dnermeler incelendiginde katilimcilarin
cadde ve sokaklar1 ara¢ ve yaya trafigi igin yeterli genislikte bulmadigi belirlenmistir.
Katilimcilara yoneltilen denetimler ile ilgili bulgular incelendiginde de denetimler ile ilgili
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biitiin konularda genel bir memnuniyetsizligin oldugu goériilmektedir. Son olarak katilimcilara
yoneltilen diger belediye hizmetleri ile ilgili 6nermeler incelendiginde goriislerin degismedigi
ve genel bir memnuniyetsizligin oldugu saptanmustir.

Kurgun ve arkadaslarmin (2008) izmir ili Karsiyaka Ilgesinde belediyenin sunmus oldugu
hizmetlerin yeterliligini belirlemek amaci ile gerceklestirmis olduklar1 ¢alismalarinda 2972
bireye konu ile ilgili gortisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde genel anlamda
katilimcilarin yaridan fazlasinin sorunlarin giderilmesi konusunda yiiksek beklentiye sahip
oldugu belirlenmistir.

Ay’in (2009) Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu Yonetimi Anabilim
Dalinda yapmis oldugu yiiksek lisans tezi calismasinda Karaman Belediyesi sinirlart
icerisinde ikamet eden halkin belediyenin yapmis oldugu etkinliklerden duymus olduklari
memnuniyet diizeyleri belirlenmeye calisilmistir. Aragtirmaya 701 katilimer katilmustir.
Bulgular incelendiginde, katilimcilarin yiizde 50’sinden fazlasinin Karaman Belediyesinin
sunmus oldugu hizmetlerin neredeyse tamamindan hi¢ memnun olmadigi bulgusuna
ulagilmustir.

Ozel ve arkadaslarmin (2009) Nigde’de yasayan yerel halkin 2004-2008 yillar1 arasinda
sunulan belediye hizmetlerine yonelik memnuniyetlerinin belirlenmesine iliskin yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda ilk agamada 2004 yilinda 400 bireye, 2008 yilinda ise 300 bireye
konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Caligmada belediye hizmetleri imarla ilgili, kentsel,
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel ve denetim hizmetleri olmak {izere bes grupta ele alinmustir.
Bulgular incelendiginde imar ve kentsel hizmetlerin 5°li likert 6l¢eginde 3 ortalamanin
tizerinde, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel hizmetler ve denetim hizmetleri ilse 3 ortalamanin
altinda puan almustir.

Girginer ve Cankus’un (2010) Eskisehir’de iki kademe belediyesine (Tepebast ve Odunpazari
Belediyeleri) yonelik halkin memnuniyetinin 6lgiilmesi ve memnuniyeti etkileyen
degiskenlerin belirlenmesi amaci ile yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda 2110 bireye konu ile
ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde her iki belediyenin genel hizmetlerinden
katilimcilarin memnun olmadigr saptanmistir. Katilimcilarin  genel hizmetlere yonelik
memnuniyetleri incelendiginde her iki belediye iginde en ¢ok temizlik isleri ve park ve
dinlenme yeri hizmetlerinden memnun oldugu belirlenmistir. Buna karsin katilimcilar
Tepebasit Belediyesi genel hizmetlerinden en fazla asfalt hizmetleri ve imar hizmetlerinden
memnuniyetsizlik duyarken, Odunpazari Belediyesi genel hizmetlerinden en fazla asfalt
hizmetleri, kiiltiirel etkinliklere yonelik hizmetler ve zabita hizmetlerinden memnuniyetsizlik
duyduklar1 saptanmustir.

Boliikbast ve Yildirtan’m (2010) Istanbul ili Sariyer ilgesinde 308 birey iizerinde yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda yerel halkin belediye hizmetlerine verdikleri énem ve belediye
hizmetlerine  yonelik memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir.  Bulgular
incelendiginde katilimcilarin 6ncelikle belediyenin verdigi hizmetlere, halkla iligkiler ve
belediye baskaninin basarisina, ramazan etkinliklerine ve genel yasam memnuniyeti ve park
bahgeler ve oyun alanlar1 yapimi konularina 6nem verdigi belirlenmistir. Bununla birlikte
katilimcilarin genel memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktoriin belediyenin sorunlara ¢6ziim
tiretebilmesi olarak saptanmustir.
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Filiz ve arkadaslarinin (2010) Eskigehir Belediyelerinde (Biiyiiksehir Belediye, Odunpazari
Belediyesi ve Tepebast Belediyesi) 201 birey lizerinde yapmis olduklart g¢aligmalarinda
serqual analiz yontemi ile belediyelerde hizmet kalitesi belirlenmeye g¢alisilmistir. Bulgular
incelendiginde yerel halkin belediyelerin gosterdikleri hizmetlerin genelinde beklentilerinin
altinda hizmet aldiklar1 belirlenmistir. Buna karsin sadece biiyliksehir belediyesini
degerlendiren Dbireylerin fiziki 6zelliklerde beklentilerinin {istinde hizmet aldiklar1
saptanmustir.

Kara ve Giircii’niin (2010) Yozgat Belediyesinde 440 birey iizerinde yapmis olduklari
calismalarinda belediyenin vermis oldugu hizmetin kalitesine yonelik memnuniyet diizeyleri
belirlenmeye ¢alisilmistir. Bulgular incelendiginde memnuniyet algilarinin 10 faktor altinda
toplandigr saptanmigtir. Bu faktorler sorunlarin ¢oziilmesi, belediyenin seffafligi, sehrin
mimari yapisi, fiziksel ¢evre faktorii, sosyal etkinlik faktorii, belediyenin imaji, ¢aligma
saatleri, toplumsal fayda faktorii, bilgi edinme faktorii ve ulasim faktorii olarak
isimlendirilmistir. Bulgular incelendiginde genel olarak katilimcilarin belediyenin sunmus
oldugu hizmetleri yeterli bulmadigi ve yapilan hizmetler konusunda vatandaslarin bilgi sahibi
olmadig1 sonucuna ulasilmustir.

Usta ve Memis’in (2010) Giresun Belediyesinde 300 birey iizerinde yapmis olduklari
calismalarinda yerel halkin belediyenin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi ile ilgili
algilamalar1 belirlenmeye caligilmigtir. Arastirma bulgularma gore katilimcilarin belediye
hizmetlerinde en kalitesi buldugu ilk bes hizmet belediye hizmet binalarinda yer alan engelli
uygulamalari, alt yap1 ¢alismalarinda engelli ve yaslilarin dikkate alinmasi, halk sagligi igin
yapilan denetimler, verilen szlerin zamaninda yerine getirilmemesi ve vatandas sorunlarini
zamaninda ¢6zmemeleridir. Arastirma bulgularinda verilen hizmetlere ydnelik biitiin
algilamalarin olumsuz yonde oldugu belirlenmistir. Buna karsin ¢alisma bulgularinda en az
olumsuz algilanan bes hizmet halkin ihtiyacini saglayacak su karsilama, sosyal etkinlikler,
belediye arag-gerecinin yeterli olmasi, belediye ¢alisanlarinin temiz ve diizgiin goriinislii
olmast ve park alanlar1 diizenlemeleri olarak tespit edilmistir.

Zeren ve Ozmen’in (2010) Karaman il merkezinde halkin belediye hizmetlerine katilma
duyarliligina yonelik yapmis olduklar1 ¢alismalarinda yerel halkin belediye memnuniyetine
yonelik bulgulara da yer verilmistir. Calisma 531 bireye uygulanmistir. Bulgular
incelendiginde katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugunun belediye hizmetlerini yetersiz gordiigii
saptanmigtir.

Gokiis ve Alptiirker’in (2011) Mersin ili Silifke ilgesinde 469 birey iizerinde yapmis olduklar
¢aligmalarinda yerel halkin Silifke belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirma sonucunda yerel halkin en cok otogar
hizmetleri, pazaryeri hizmetleri, defin ve cenaze hizmetleri ve yasli-bakim hizmetlerinden
memnun olduklar1 belirlenmistir. Bununla birlikte en ¢ok hasere ile miicadele, otopark
hizmetleri, yol yapim ve bakimi, kentin ekonomik kalkinmasi i¢in yapilan yatirimlar ve
belediye c¢alisanlarinin problemleri ¢dzme konusundaki isteklilik ve yeterliliklerinden
memnuniyetsizlik duyduklar1 saptanmustir.

Yiicel ve arkadaslarimin (2012) Elazig’da yasayan yerel halkin belediyeden aldiklar
hizmetlerden duydugu memnuniyetini belirlemek amaci ile gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda
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Elazig’da 37 farkli mahallede ikamet eden 572 bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur.
Bulgular incelendiginde genel olarak Belediye hizmetlerine duyulan bir memnuniyetsizligin
oldugu goriilmektedir.

Negiz’in (2012) Isparta’da kentsel hizmetler diizleminde kullanici memnuniyetini 6lgmek
amaci ile gergeklestirmis oldugu calismasinda 2004 yili itibari ile secilen belediyeye yonelik
ve 2009 yili itibari ile segilen belediyeye yonelik bulgular kargilagtirilmigtir. Bulgular
incelendiginde her iki doneme ait belediye hizmetlerinden en c¢ok altyapi, su ve temizlik
hizmetlerinde sorun yasandigi saptanmigtir. Bununla birlikte, 1. doneme gore II. donem
hizmetlerinde imar ve ulastirma konularinda olumlu gelisim oldugu belirlenmistir.

Akyildiz’in (2012) Usak’ta yasayan yerel halkin belediyeden aldiklar1 hizmetlerden duydugu
memnuniyeti belirlemek amact ile gerceklestirdigi ¢aligmasinda Usak’ta ikamet eden 384
bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde katilimcilarin belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin kararsizlik seviyesinde oldugu saptanmustir.
Aragtirma bulgular1 incelendiginde en ¢ok memnuniyet duyulan hizmetin sosyal yardim
hizmetleri oldugu ve en az memnuniyet duyulan hizmetin ise geri doniisiim projeleri oldugu
belirlenmistir.

Mentese’nin (2013) Tunceli’de yasayan yerel halkin belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerini belirlemek amaci ile gerceklestirildigi ¢aligmasinda 538 bireye konu ile ilgili
goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde katilimcilarin genel olarak Tunceli
Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerden orta diizeyde memnun oldugu saptanmistir.
Bununla birlikte, katilimcilar en ¢ok cenaze hizmetlerinden memnuniyet duyarken, en diisiik
memnuniyet duydugu hizmet turizm ve tanitim hizmetleri olarak belirlenmistir.

6. METODOLOJI

Yerel halkin ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasinda en etkin kurum belediyelerdir. Thtiyag
ve beklentilerin karsilanmasi ve bu baglamda duyulan memnuniyetin 6l¢iilmesi belediyelerin
ileriye doniik planlamalari agisindan biiyiilk 6nem arz etmektedir. Tiirkiye’de belediye
secimlerinin bes senede bir yapildigi disiiniildiigiinde secimlerde halk belediyeleri hizmetleri
algiladiklar1 diizeyde degerlendirmekte ve oyunu memnuniyet derecesine gore vermektedir.
Yerel halkin belediyelere yonelik memnuniyetlerinin belirlenmesi i¢in  dncelikle
belediyelerden ihtiyag ve beklentilerinin yani belediyelere yonelik algilamalarinin
belirlenmesi gerekmektedir. Ozellikle 6 Aralik 2012 tarihli 28489 sayili Resmi Gazetede
yayinlanan 6360 sayili kanun ile birlikte il¢e belediyelerin yetki ver sorumluluklarinin bir
bolimiintin biiyiiksehir belediyelere devri ile yerel yonetimler arasinda da rekabet ve yetki
karmasas1 yasanmaya baslamistir. Ozellikle biiyiiksehir belediye ile ilge belediyelerin farkli
siyasi partilerden olmasi1 durumunda bu rekabet artmaktadir.

Bu arastirma, belediye hizmetlerinin performans algisinin degerlendirilmesine yonelik
algoritmanin olusturulmasi ve akabinde uygulanmasinin gerceklestirilerek test edilmesi amaci
ile gergeklestirilmistir. Belediye hizmetlerinin performans algisinin degerlendirilmesine
yonelik olusturulan algoritmada nitel gozlem tekniklerinden gomiilii teori kullanilarak
olusturulan o&lgek nicel yontemler kullanilarak uygulanmustir. Gergeklestirilen literatiir
taramasi sonucunda benzer bir yontem kullanilarak herhangi ¢alisma yapilmamis oldugunun
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belirlenmesi arastirmanin Onemini ortaya koymaktadir. Bu baglamda, arastirma kendi
alaninda ilk olma ozelligi tasimaktadir. Aragtirma kapsaminda olusturulan algoritma,
calisgmada Alanya Belediyesine uygulanmasma karsin biitin diinyada belediyelerde
uygulanabilir niteliktedir.

Cumhuriyet tarihinde ilk defa yeni uygulanan bu sistemde Alanya da merkezde 1 ilge ve
etrafinda toplam 16 belde belediyesi ve 68 adet kdy birleserek tek Alanya ilce belediyesi
catist altinda toplanmistir. Alanya, 80 km sahil seridi olan giineyden kuzeye 40 ila 80 km
arast mesafesi bulunan 103 mabhalleli bir ilce belediyesi olmustur. Toplam niifusu kisin
295.000, yazin bir milyona ulagsan Alanya sicak iklimi ve mahallelere ait yaylalar1 ile ¢ok
daginik ve hizmeti zor kosullu bir ilge belediyesi haline gelmistir. ilge belediye hizmet ag1 55
kat biiyiimiistiir.6360 sayili biiyiiksehir yasasi ile daha once ilge belediyesi sorumlulugunda
bulunan ulagim, su, altyapi, biiyiik 6lgekli imar planlari, sinek ile miicadele, itfaiye ve bazi
ana arter yollar Antalya biiyiiksehir belediyesi sorumluluguna girmistir. Yasanin yirirliige
girmesi se¢imlerin tamamlanmasi ile Antalya ve Alanya da ciddi bir kargasa ve belirsizlik
ortami olusmustur. Yeni yasaya goére arag, ekipman, bina ve personel aktarilmasinin
tamamlanmasi, Antalya biiyiiksehir belediyesi ve Alanya ilge belediyesi yeni kurumsal
yapilarinin olugmast siirecinde ciddi bir gorev karmasasi yasanmistir. Bu gercevede
Alanya’da yerel halkin Belediyeciligi nasil algiladiklart ve memnuniyetleri arastirmanin
temel sorunsalini olugturmaktadir.

6.1. Arastirmanin Soru ve Hipotezleri

Konunun amact ve elde edilen literatiir bulgular1 dogrultusunda asagida yer alan arastirma
sorularia cevap aranmaktadir:

e Sorul : Yerel halkin belediye algisini belirleyen faktorler nelerdir?
e Hipotez 1 : Yerel halkin belediye algisini belirleyen faktorlere yonelik
memnuniyetleri ile genel memnuniyet arasinda iligki vardir.

6.2. Belediye Alg1 ve Memnuniyet Algoritmasi

Arastirmanin bu boliimiinde aragtirmada kullanilacak yonteme temel olusturmak amaci ile
olusturulan algoritma ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Arastirmaya ait
algoritmasindan bahsetmeden Once kisaca algoritmanin tanimi yapmak gerekmektedir.
Algoritma, bir isin hangi etaplardan gecilerek yapilacagini gosteren calisma planmidir
(Ayrilmaz, 2008: 89). Yani algoritma, evren ve drneklem ne olursa olsun aragtirma sonucuna
ulagsmak amaci ile izlenecek yollar biitiiniidiir. Belediye algi ve memnuniyet algoritmasi
olarak isimlendirilen algoritma Sekil 1’de yer almaktadir. Algoritma toplam 10 basamaktan
olugsmaktadir. Basamaklar asagida yer almaktadir:

Basamak 1 : Literatiir taramasi

Basamak 2 : Konu ile ilgili kurum ve kisiler ile gériigmeler
Basamak 3 : Nitel arastirma sorularinin olusturulmasi
Basamak 4 : Gorlismelerin gergeklestirilmesi

Basamak 5 : Nitel analizlerin ger¢eklestirilmesi
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Basamak 6 : Kappa analizi (Nitel ¢calisma giivenirlik analizi)

Basamak 7 : Nicel 6l¢egin olusturulmasi

Basamak 8 : Olgegin uygulanmasi

Basamak 9 : Cronbach’s alpha analizi (Nicel ¢alisma giivenirlik analizi)
Basamak 10 : Nicel analizlerin gerceklestirilmesi

Belediye algi ve memnuniyet algoritmasi incelendiginde algoritmanin nitel ve nicel arastirma
yontemlerinden olustugu goriilmektedir. Algoritmanin ilk alti boliimiinde nitel arastirma
yontemi kullanilarak yerel halkin belediye algisi belirlenmeye c¢alisilmistir. Algilarin ve
olaylarin biitlinciil bir bicimde ortaya ¢ikarilmasina yonelik siirecleri kapsamasindan dolayi
aragtirmada nitel arastirma yontemi (Yildirim ve Simsek, 2006:39) tercih edilmistir. Nitel
arastirma yontemleri, bilinen olgularin altinda yatanlari anlamak ve olguya doéniik yeni bir
bakis agisi kazandirmak i¢in kullanilmaktadir (Kogak, 2010:745). Ayni zamanda dogal
ortama duyarli olma, arastirmacinin katilimer rolid, biitiinciil yaklasim, algilarin ortaya
konmasi, arastirma deseninde esneklik ve tiimevarimeci analiz nitel arastirmanin temel
ozelliklerini olusturmaktadir (Ersoy ve Giilmez, 2013: 28). Nitel arasgtirma yonteminde
bireylerin olgular ne tiir anlamlar yiikledikleri, diger bir deyisle olaylar1 nasil nitelendirdikleri
sorusuna cevap aramaktadir (Ozdemir, 2010:325). Arastirmanin ikinci boliimiinde ise (son
dort basamak) nicel aragtirma yontemi kullanilarak nitel arastirma yonteminde elde edilen
bulgular ile yerel halkin belediye memnuniyeti olgiilmeye c¢aligilmistir. Nicel arastirma
yontemleri, insandan, kiiltirden ve zamandan bagimsiz dogrulari ortaya ¢ikarmak ve ortaya
cikan dogrular1 evrensel yasalar olarak genellestirmek amaci ile kullanilmaktadir (Sen,
2005:345). Nicel aragtirma yontemlerinin temeli elde edilen bulgularin sayisal degerler ile
Olgiilmesi ve ifade edilmesidir (Ekiz, 2003: 93).

Y erel Halkm Beledive Konu ile Ilgili Kurum ve Nitel Arastrma
Algisive Memnuniyeti Kisiler ile Giriismeler Sorularmm Olusturulmas:

nkegy

Faktérlerin
Olusturulmas:

Yerel Hallan Belediye
Algisive Memnuniyeti

Sekil 1. Belediye Alg1 ve Memnuniyet Algoritmasi

1. Basamak - Literatiir Taramasi: Aragtirma algoritmasinin ilk basamaginda konu ile ilgili
literatiir taramasinin gergeklestirildigi goriilmektedir. Burada temel amag, konu ile ilgili daha
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once gergeklestirilmis aragtirmalarin belirlenmesi ve bu baglamda arastirma sorularmin
olusturulmasina yardimci bulgularin elde edilmesidir.

2. Basamak - Konu ile flgili Kurum ve Kisiler Ile Goriismeler: Algoritmanin ikinci
basamagina gelindiginde konu ile ilgili literatiir taramasinda elde edilen bulgular haricinde
bulgular olup olmadigimin belirlenmesi amact ile konu ile ilgili kurum ve kisiler ile
goriismeler gerceklestirilmektedir. Literatiir taramas1 ve konu ile ilgili kurum ve kisiler ile
gerceklestirilen goriismelerin temel amact algoritmanin iiclincii basamaginda yer alan nitel
aragtirma sorulariin belirlenmesidir.

3. Basamak - Nitel Arastirma Sorularmin Olusturulmasi: Algoritmanin {giinci
basamagina gelindiginde literatiir taramasi ve konu ile ilgili kurum ve kisiler ile
gerceklestirilen goriismeler neticesinde elde edilen bulgular yar1 yapilandirilmis sorular haline
getirilmektedir. Sorular ile ilgili kullanilan yonteme arastirmanin ydntemi boliimiinde yer
verilmektedir.

4. Basamak — Goriismelerin Gerceklestirilmesi: Arastirmanin doérdiincii basamagina
gelindiginde ise olusturulan sorularin uygulanmasi amaci ile yerel halk ile goriismeler
gerceklestirilmigtir.  Gorligmeler nitel arasgtirma yontemlerinden gomiili teori teknigi
kullanilarak gerceklestirilmistir. Gomiilii teori kisaca, teorinin veriden gelistirilmesi olarak
aciklanmaktadir. Gomiilii teori ilk kez 1967 yilinda Glaser ve Strauss yazilan “The Discovery
Grounded Theory: Strategies for Qualitative Inquiry” isimli ¢alismada ele alinmstir (Giiler
vd., 2013:201-202). Teori, arastirma cergevesinde elde edilen verilerin sistematik bir bi¢imde
toplanarak analiz edilmesi yoluyla yeni bir teoriye ulasilmasi olarak agiklanmaktadir.
Teorideki temel amag, aragtirmada onceden belirlenmis bir teoriyi test etmek yerine, teorinin
verilere gore olusturulmasidir (Sen ve Tasgkin, 2010:30). GOmiili teori, nitel verilerin
kendilerinden teori olusturmak amaci ile, verileri toplama ve analiz etmede kullanila
sistematik ayni zamanda esnek yonergelerden olusmaktadir. Teori, timevarimli veriler ile
baslamakta olup, tekrarlanan stratejilerle veriler ile analiz arasinda tekrar tekrar ileri ve geri
giderek, karsilagtirmali metotlar kullanilmasidir (Charmaz, 2015:19). Gomiilii teori
baglaminda algoritmanin besinci adiminda goriismelere baglanmig olup algoritmada yer alan
besinci adimda goriildiigii lizere yerel halkin belediye algilari goriisme gergeklestirilen her
katilimcida gortisler tekrar etmeye baslayincaya kadar devam etmektedir. Sayet goriismeler
sonucunda yerel halkin belediye algilamalarina yonelik goriisleri tekrar etmiyor ise
goriismelere devam edilmektedir.

5. Basamak - Nitel Analizlerin Gergeklestirilmesi: Gergeklestirilen goriismeler
sonucunda katilimcilarin belediye algilamalarina yonelik bulgular tekrar etmeye basladiginda
goriismeler sonlandirilmakta olup bulgular gomiilii teori kapsaminda ile analiz edilmektedir.
Analiz sonucunda arastirmanin ana ve alt faktdrleri olusturulmaktadir.

6. Basamak — Kappa Analizi (Nitel Calisma Giivenirlik Analizi): Nitel arastirma yontemi
sonucunda olusturulan faktorlerin giivenirligin test edilmesi amaci ile Kappa analizine tabi
tutulmaktadir. Kappa analizi nitel arastirma yontemlerinde elde edilen bulgularin
giivenirligini test etmek amaci ile kullanilan bir ydntemdir. Yontemde nitel bulgulardan
olusturulan her bir faktorden tesadiifi bir bulgu almarak bir liste olusturulmaktadir.
Olusturulan liste 2 farkli bireye sorularak daha once elde edilen faktorler ile eslestirilmesi
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istenmektedir. Daha sonraki siiregte 2 farkli bireye ait sonuglar SPSS’e girilerek ¢apraz tablo
analizleri bolimiinde yer alan Kappa analizi uygulanmaktadir. Kappa analizi sonucunda
ortaya ¢ikan sonug giivenilir ise algoritmanin nicel arastirma yontem kismina gegilmekte,
sayet glivenilir degil ise arastirma sorularimin tekrar olusturulmasi basamagma geri
dontilmektedir.

7. Basamak — Nicel Olcegin Olusturulmasi: Nitel arastirma yontemi kullamlarak
olusturulan faktorler Onermeler haline getirilmekte ve bu Onermelerden nicel o6lgek
olusturulmaktadir. Nicel dlgcek gerceklestirilecek nicel analiz yontemleri dikkate alinarak
hazirlanmaktadir.

8. Basamak — Olgegin Uygulanmasi: Olgegin olusturulmas: ile birlikte 6lgegin
uygulanmas1 kismina gecilmektedir. Olgek; ayn1 zaman birimi icerisinde, belirlenen evren ve
orneklemde, biitiin evreni temsil edecek sekilde uygulanmaktadir. Uygulama ile ilgili
kullanilan yontem, arastirmanin yontemi kisminda yer almaktadir.

9. Basamak — Cronbach’s Alpha analizi (Nicel Cahisma Giivenirlik Analizi) : Nicel
Olcegin uygulanmasi sonrasinda elde edilen bulgular SPSS istatistik programina sayisal
olarak girilmektedir. Bu islem sonrasinda giivenirlik analizi gerceklestirilmektedir.
Algoritmada giivenirlik analizi olarak Cronbach’s Alpha analizi kullanilmaktadir. Cronbach’s
Alpha analizi, 6l¢ekte yer alan sorunun homojen bir yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip
etmedigini arastirmak amaci ile gergeklestirilmektedir (Kalayci 2010:405). Analiz sonrasinda
elde edilen sonucun gecerli olup olmadigina bakilmaktadir. Sayet sonug gegerli degil ise
algoritmanin yedinci basamagina geri doniilerek 6lgek tekrar olusturulmaktadir.

10. Basamak — Nicel Analizlerin Gergeklestirilmesi: Algoritmanin son basamagi olan
nicel analizlerin gergeklestirilmesi kisminda yedinci basamakta Olgegin olusturulmasi
esnasinda dikkate alinan nicel analiz teknikleri uygulanmaktadir. Bu baglamda arastirmada
ilk olarak katilimcilarin demografik yapist incelenmistir. Demografik yapinin incelenmesinin
ardindan ise arastirmanin temelini olusturan performans-6nem analizi gerceklestirilmistir.
Performans-6nem analizi incelendiginde, Martialla ve James’in (1977) pazarlama alaninda
yapmis olduklar1 ¢alismalarinda miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in hangi mal veya hizmet
ozelliklerine 6nem verilmesine yonelik ilk kez performans 6nem analizini kullandigi
goriilmektedir. Sonraki siiregte bu analiz popiiler hale gelmistir. Analizin bu denli popiiler
olmasinin nedeni, elde edilen veriler ile bunlara ydnelik stratejik Onerilerin ayni anda
yansitilabilmesidir (Oh, 2001). Performans-6nem analizi ¢ok basit bir yontem ile
uygulanmaktadir. ilk olarak her 6nerme performans ve onem ifadeleri seklinde iki ayr
onerme olarak katilimcilara sorulmaktadir. Daha sonraki siiregte katilimcilarin her bir
onermeye iligkin performans ve éneme ait verilerinin ortalamasi alinarak performans-onem
matrisine yerlestirilmektedir. Performans-Onem matrisi dort ana bolimden olusmaktadir.
Dorde ayrilan matriste 1 ile ifade edilen hiicre “yogunlasilmasi gereken”, 2 ile ifade edilen
hiicre “korunmasi gereken”, 3 ile ifade edilen hiicre “diisiik oncelikli” ve 4 ile ifade edilen
hiicre “olas1 asiriliklar” olarak degerlendirilmektedir. Arastirmanin nicel bdliimiinde
performans-6nem analizine ek olarak elde edilen bulgularin daha detayli incelenebilmesi
amaci ile farkli analiz yontemleri kullanilmigtir. Bu analizlerden ilki korelasyon analizidir.
Korelasyon analizi, degiskenlerin bagimli yada bagimsiz olmasi dikkate alinmaksizin

aralarinda iliski derecesini ve yoniinii belirlemek amaci ile kullanilan istatistik yontemidir
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(Durmus vd., 2011:143). Arastirmada korelasyon analizi sonrasinda regresyon analizi
uygulanmigtir. Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz veya birden fazla
bagimsiz degisken arasindaki iliskilerin bir matematiksel esitlik ile agiklanmasi olarak
tanimlanmaktadir (Kalayc1 2010:131). Algoritmanin biitiin adimlarinin gergeklestirilmesi
sonucunda elde edilen bulgular incelenerek sonuca ulasilmisgtir.

6.3.Algoritmanin Ampirik Uygulamasi

Algoritmanin ampirik uygulamasinda uygulama alani olarak Alanya Belediyesi secilmistir.
Alanya Belediyesinin se¢ilme nedeni, 6 Aralik 2012 tarihli 28489 sayili Resmi Gazetede
yayinlanan 6360 sayili kanun sonrasinda Cumhuriyet tarihinde ilk kez uygulanan bu sistemde
ilk kez bir merkez belediye ile g¢evresinde yer alan 16 belde belediyesi ve 68 kdyiin
birlesmesidir. Bu birlesme sonrasinda Alanya, yeni olusturulan mahalleler ile birlikte toplam
103 mabhalleli bir belediye haline gelmistir. Bu mahallelere verilmesi gereken hizmetlerin
yetkisinin 6360 sayili kanun sonrasinda bir boliimiiniin Antalya Biiyiiksehir Belediyesine bir
bolimiiniin ise Alanya Belediyesine ait olusu yetki karmasast ortaya g¢ikarmistir. Bu
baglamda, Alanya Belediyesine yonelik vermis oldugu hizmetlere yoénelik alginin
belirlenmesi ve algilanan hizmetlere yonelik memnuniyetin belirlenmesi ihtiyaci nedeni ile
algoritmanin uygulama alani olarak Alanya Belediyesi secilmistir.

Basamak 1: literatiir taramasi

Algoritmanin uygulanmas siirecinde gergeklestirilen literatiir taramasi ikinci bolimde yer
almaktadir. Gergeklestirilen literatiir taramasi incelendiginde Tiirkiye’de belediye algisini ve
memnuniyetini 6lgmek amaci ile ¢esitli ¢aligmalarin gergeklestirildigi (Giimiisoglu vd., 2003;
Ardic vd., 2004; Bozlagan, 2004; Duman ve Yiiksel, 2008; Kurgun vd., 2008; Ay, 2009; Ozel
vd. 2009; Girginer ve Cankus, 2010; Béliikbagi ve Yildirtan, 2010, Filiz vd., 2010; Kara ve
Giircii, 2010; Usta ve Memis, 2010; Zeren ve Ozmen, 2010; Gékiis ve Alptiirker, 2011; Yiicel
vd., 2012; Negiz, 2012; Akyildiz, 2012; Mentese, 2013) buna karsin olusturulan algoritmaya
benzer bir ¢alismanin gergeklestirilmedigi, ayrica Alanya’da belediye hizmetlerine yonelik
alginin  belirlenmesi ve memnuniyetin Olgiilmesine  yonelik de bir calismanin
gerceklestirilmedigi tespit edilmistir.

Basamak 2: konu ile ilgili kurum ve kigiler ile goriismeler

Algoritmanin uygulanmasinda literatiir taramasi sonrasinda Alanya Belediyesi yetkilileri ile
konu ile ilgili goriismeler gergeklestirilmistir. Gorlismelerdeki temel amag, literatiir
taramasinda elde edilen bulgular diginda baska bulgular var ise tespitidir. Goriigmeler Alanya
Belediyesi yetkililerinin daveti {izerine Alanya Belediye Binas1t Meclis Salonunda ve biitiin
yetkililerle ayn1 anda gergeklestirilmistir. Goriigmelerin aym1 anda gergeklestirilme nedeni
beyin firtinasi ile gozden kagabilecek bulgulara ulagilmaya g¢alisilmasidir. Goriismeler 16
Kasim 2015 tarihinde gerceklestirilmis olup goriismeye 1 belediye baskan yardimcisi, 3 birim
miidiiri, 2 miidiirliiklere bagli boliim sorumlusu ve 5 belediye ¢alisan1 katilmastir.

Basamak 3: nitel arastirma sorularimin olusturulmasi

Nitel arastirma sorulari, nitel arastirma ydntemleri arasinda yer alan yar1 yapilandirilmis
sorular olacak sekilde olusturulmustur. Yar1 yapilandirilmis sorular, katilimeilara planlanan
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sorularin sorulmasi ile birlikte goriismenin gidisatina gore konu ile ilgili farkli sorularin da
sorulmasina imkan saglamaktadir. Sorularin olusturulmasinda, konu ile ilgili gergeklestirilen
literatiir taramasi ve Alanya Belediyesi calisanlari ile gergeklestirilen goriigmeler dikkate
alimmistir (Ardig vd., 2004; Bozlagan, 2004; Duman ve Yiiksel, 2008; Kdseoglu, 2008; Kara
ve Giircii, 2010; Filiz vd., 2010; Bolikkbasi ve Yildirtan, 2010; Usta ve Memis, 2010; Gokiis
ve Alptiirker, 2011; Ince ve Sahin, 2011; Yiicel vd., 2012; Gilimiisoglu vd., 2013).

Calisma sonunda “Alanya Belediyesi hizmetlerini denilince ne anliyorsunuz?”,
“Alanya Belediyesi hizmetlerini yeterli goriiyor musunuz? Beklentileriniz nelerdir?” ve
“Alanya Belediye’sinin halkla iletisimi nasil olmali?”” 6nermeleri ortaya ¢ikmustir.

Basamak 4: goriismelerin gerceklestirilmesi

Algoritmanin ampirik uygulamasinin arastirma evrenini Antalya ili Alanya ilgesinde yasayan
yerel halk olusturmaktadir. Arastirma verilerinin elde edildigi kaynaklarin se¢imi aragtirma
sonuglariin temsil yetenegi ve benzer gruplar ya da ortamlar i¢in anlamliligi bakimindan
onemlidir (Yildirnm ve Simsek, 2013:129). Arastirmanin nitel boliimiinde nitel arastirma
yontemleri arasinda yer alan amacgli 6rnekleme yontemlerinden kolay ulasilabilir durum
orneklemesi yontemi kullanilmistir. Kolay ulagilabilir durum Orneklemesi yonteminde
aragtirmactya hiz ve kolaylik kazandirmak amaci ile arastirmaciya yakin olan ve erisilebilir
kaynaklar kullanilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013:141). Antalya ili Alanya ilgesinde
yasayan ve arastirma igin goniillii olan 63 birey arastirmanin drneklemini olusturmaktadir.
Orneklem biiyiikliigii katilimc1 goriislerinin yeni faktdr olusturmamasi ve ayni faktdrlerin
tekrarlanmasi dikkate alinarak belirlenmistir. Bu baglamda, 56. Katilimei ile gerceklestirilen
goriisme sonrasinda yeni faktdrlesmelerin olmadigr ve goriislerin tekrarlar1 belirlenmis olup,
daha sonra bir siire daha goriismeler gerceklestirilerek durumun ayni oldugu tespit edilmistir.
Aragtirmanin 6rneklemi belirlenirken katilimcilarin sadece merkez mahallerde degil gevre
mabhallelerde de yasiyor olmalarina dikkat edilmistir. Goriismeler Kasim — Aralik 2015
tarihlerinde Alanya ilge sinirlari igerisinde yasayan bireyler ile gergeklestirilmistir.

Arastirma nitel verileri, nitel arastirma yontemleri arasinda yer alan yari yapilandirilmis
sorular kullanilarak yiiz yiize gériigmeler sonucunda elde edilmistir. Bu yontem sayesinde
aragtirma sorunsali ve konusu hakkinda derinlemesine ve ¢ok yonli veriler elde
edilebilmektedir. Verilerin islenmesinde gomiilii teori ¢ergevesinde gerceklestirilmistir.
Gergeklestirilen her bir goriisme sonrasi veriler gomiilii teori ¢ercevesinde faktorlestirilmistir.
Bu islemler sirasinda 56. katilimciya kadar yeni faktorlerin olusumlar1 gézlemlenmistir. 57.
katilimei ile birlikte yeni faktor olusumunun gézlemlenmedigi ve siirekli ayni faktorlerin
kendini tekrar ettigi tespit edilmistir. 57. katilimcida faktorlerin kendi tekrarlamaya baslamasi
ile goriismelere bir siire daha edilmis olup 63. Goriigme sonrasi goriigmeler sonlandirilmistir.
Bu nokta itibari ile 63 katilimcilarin goriisleri dikkate alinarak olusturulan faktorler baz
aliarak nitel analizlere gegilmistir.

Basamak 5: nitel analizlerin gerceklestirilmesi

Gergeklestirilen goriismeler ve nitel analizler gémiilii teori nitel gézlem teknigi baz aliarak
gergeklestirilmigtir. Gomiilii teori, teorinin veriden gelistirilmesi olarak agiklanmaktadir
(Giiler vd., 2013:201). Nitel arastirmada bulgular NVIVO 10,0 programi kullanilarak analiz
edilmistir.
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Tablo 1: Yerel Halkin ilce Diizeyinde Gergeklestirilen Belediyeciligi Algilamalar

Fiziki Beklenti Sosyal Beklenti iletisim Hizh ve Etkin
Hizmet
n=53f=%84,1 n=34, f=%53,9 n=56, f=%88,8 n=32, f=%50,8
Cevre  Temizligi Sosyal Hizmet Etkili fletisim » Cozim
(%64,1) Imkanlar1 (%58,8) (%75) Masasinin
Etkinligi
(%59,3)
Alt Yap1 Beklentisi Denetim  Etkinligi Coziim Masasimin -~ > Beldelere
(%50,9) (%38,2) Etkinligi (%33.9) Hizmet
Etkinligi
(%28,1)
Park ve Bahge Spor Destinasyon »  Yonetim
Hizmetleri (37,7) imkanlari(%17,6) Tanttim1 (%8,9) Etkinligi (%25)
Denetim  Etkinligi Destinasyon Diger Kurum ve »  Hizmet

(%24,5) Tanitimi(%14,7) STK’larla  Ortak Etkinligi (15,6)
Calisma (%8,9)

Trafik Diger Kurum ve Yerlesik

Diizenlemeleri STK’larla Ortak Yabancilarla

(%18,8) Calisma (%14,7) Iletisim (%3,5)

Spor Imkanlar
(%11,3)

Sokak Hayvanlari
ile flgili Caligmalar

(%11,7)
Hasere ile Turizm  Etkinligi
Miicadele (%11,3) (%11,7)
Imar  Calismalar Engelli
(%7,5) Uygulamalari
(%5,8)
Sokak Hayvanlari Yerlesik
ile Tlgili Caligmalar Yabancilarla
(%7,5) Iletisim (%5,8)
Toplu Tagima
Imkanlar1 (%7,5)
Acil Miidahale
(%3,7)
Engelli
Uygulamalari
(%3,7)

Yerel halk ile gerceklestirilen goriigmelerde yerel halkin ilge diizeyinde gergeklestirilen
belediyeciligi algilamalarma yonelik sorular sorulmustur. Katilimcilarla gergeklestirilen
goriismeler sonucunda elde edilen sdylemlere icerik analizi uygulanmustir. Ilge diizeyinde
gerceklestirilen belediyeciligi algilamalarinin dort farkli faktor altinda toplandig saptanmistir
(Tablo 1). Birinci faktdr “Fizik Beklenti” olarak isimlendirilmis olup katilimeilarin
%84,1’tiniin (53 kisi) bu faktdrii olusturdugu belirlenmistir. Bu sonuca goére arastirmaya
katilan katihmecilarin %84,1°i ilce belediyelerden fiziki calismalar beklemektedir. Ikinci
faktor incelendiginde ortaya g¢ikan faktor “Sosyal Beklenti” olarak isimlendirilmis olup
katilimcilarin %53,9’unun (34 kisi) bu faktdrii olusturdugu saptanmustir. Bu sonuca gore
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katilimeilarin %353,9°u ilce belediyelerden sosyal ¢aligmalar beklemektedir. “Iletisim” olarak
isimlendirilen ii¢iincii faktdre yonelik bulgular incelendiginde %88,8 (56 kisi) katilimcinin bu
faktorii olusturdugu belirlenmistir. Bu sonuca goére katilimcilarin %88,8’1 ilge belediyelerden

Park ve
Bahce
Hizmetle
i

imar
calismal
an

Acil
miidahal

iletisime yonelik caligmalar beklemektedir. “Hizli ve Etkin Hizmet” olarak isimlendirilen
anlayis1 beklentisi igerisindedir.

dordiincii faktor incelendiginde ise katilimeilarin %50,8’inin (32 kisi) bu faktorii olusturdugu
belirlenmistir. Bu sonuca gore katilimcilarin %50,8’1 ilge belediyelerden hizli ve etkin hizmet
Yerlesik

e Usgam el hiemet

i alan fletisim etkinligi
Sokak
e e

Fiziki Sosyal Destiney Mot Hizl ve Etin Yonetim

Beklenti B;’f\g" Jof, lletisim in Hizmet Etkinligi

‘ A etkinlidi

Gevre Spor

Sosyal
Denetim hizmet Hizmet
etkinligi imkanlar ve Etkinligi
i

Hasere
ile
miicadel
e

Toplu

tagima

imkanlar
i

Trafik

Duzenle
meleri

Sekil 2: Yerel Halkin Belediyeciligi Algilama Modeli

Sekil 2 incelendiginde yerel halkin belediyeciligi algilama modelini dort ana faktdriin
olusturdugu buna karsin bu dort ana faktorii olusturan alt faktdrlerin bazilarinin birden fazla
ana faktdr altinda yer aldigi goriilmektedir. Fiziki beklenti faktoriine ait alt faktorler
incelendiginde faktorii toplam 12 alt faktdriin olusturdugu bu alt faktdrlerden dordiiniin
(engelli uygulamalari, sokak hayvanlari ile ilgili ¢aligmalar, spor imkanlar1 ve denetim
etkinligi) sosyal beklenti faktoriiniin de altinda yer aldigi goriilmektedir. Sosyal beklenti
faktorii ile ilgili bulgular incelendiginde faktoriin toplam 9 alt faktdrden olustugu bu
faktorlerden yukarida belirtilen dort faktor disinda {iglinlin (yerlesik yabancilarla iletigim,
destinasyon tanitimi1 ve diger kurum ve STK’larla ortak caligsma) iletisim faktoriiniin de
altinda yer aldig1 belirlenmistir. Sekil 2’de yer alan iletisim faktorii incelendiginde faktoriin
toplam 5 alt faktdrden olustugu yukarida bahsi gegen ti¢ faktore ek olarak “¢6ziim masanin
etkinligi” faktoriiniin hizli ve etkin hizmet faktoriiniin de altinda yer aldigi goriilmektedir.
Hizli ve etkin hizmet faktorii incelendiginde ise faktdriin toplam 4 alt faktdrden olustugu ve
yukarida bahsi gecen bir faktoriin iletisim faktorii altinda yer aldigi belirlenmistir.

Basamak 6: kappa analizi

Aragtirmanin  nitel boliimiinde arastirma verilerinin ¢6ziimlenmesi amact ile analiz
tekniklerinden gomiilii teori kapsamin da igerik analizi uygulanmistir. Toplanan ham veriler,
icerik analizi ile kavramsallastirilmis ve kodlar olusturulmustur. Ortaya ¢ikarilan kodlar
benzerlik ve farkliliklarina gore gruplandirilmis ve birbiriyle iliskili olan kodlar birlestirilerek
faktorik kodlama yapilmistir (Geng vd., 2014:53).
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Aragtirmanin i¢ glivenirligini saglamak amaci ile olusturulan faktorlerin kodlayicilari bir biri
ile iletisim olmayan tesadiifi iki kullaniciya uygulanmistir. Uygulamada nitel arastirmada elde
edilen kodlar kullanilmistir. Uygulama esnasinda iki katilimcidan asagida verilen faktorleri
kodlar ile eslestirmeleri istenmigtir. Daha sonra iki katilimeinin vermis oldugu sonuglar SPSS
istatistik programina girilmigtir. SPSS istatistik programinda ¢apraz tablo analizleri
boliimiinde yer alan Kappa analizi uygulanarak faktorlerin kodlayicilar arasinda giivenirlige
bakilmigtir. 22 faktdriin kappa degeri 0,818 olarak bulunmustur. Bu deger kodlamalar
arasinda miikemmel diizeyde bir uyum oldugunu gdstermektedir.

Basamak 7: nicel élgegin olusturulmasi

Aragtirmanin bu basamaginda nicel arastirma yontemi kullanilarak nitel arastirma
yontemlerinden goémiilii teoride elde edilen bulgular 1s18inda yerel halkin belediye
algilamalarina yonelik nicel analizler gerceklestirilmistir. Arastirma nicel verileri, anket
tekniginden faydalanilarak toplanmistir. Anket nitel verilerde olusan faktorler ve alt faktorler
faydalanilarak olusturulmustur. Anket iki bélimden olusmaktadir. Birinci bélimde cinsiyet,
yas, egitim ve yasanilan bolgeye yonelik demografik 6nermelerden olusurken ikinci bolim
“l. Tamamen Katilmryorum”, “2. Katilmiyorum”, “3. Ne Katilmryorum Ne Katilmiyorum”,
“4. Katiltyorum” ve “5. Tamamen Katiltyorum” olacak bigimde 5°li likert olgek ile
olusturulmustur. Olgegin aralik genisligi, dizi genisligi/yapilacak grup sayis1 formiilii (Tekin,
1996) ile hesaplanarak bulunmustur. Aralik genisligi katsayisi, 6l¢me sonuglar1 dizisindeki en
biiyiik deger ile en kiiclik deger arasindaki farkin grup sayisina boliinmesiyle belirlenir. Buna
gore Olgegin aralik genisligi katsayist [(5-1)/5] 0,80 olarak hesaplanmigtir. Sonuglarin
degerlendirilmesinde baz alinan aritmetik ortalama araliklari; “1,00-1,80=Kesinlikle
Katilmiyorum”, “1,81-2,60=Katilmiyorum”, “2,61-3,40=Kararsizim”, “3,41-
4,20=Katiliyorum”, “4.21-5,00=Kesinlikle Katiliyorum” seklindedir.

Anketin ikinci boliimiinde 19’u Alanya belediyesinin sunmus oldugu hizmetlere ydnelik
memnuniyeti ve 19’u ise Alanya Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlere verilen 6nemi
Olemek iizere 38 bagimsiz degisken Onermesine ve genel memnuniyeti 6lgmek amaci ile 1
bagimli degisken onermesine yer verilmistir. Bagimsiz degiskenler nitel aragtirma yontemi
kapsaminda gomiilii teori yontemi ile elde edilen bulgular dikkate alinarak olusturulmustur.
Bahsi gecen bulgular Alanya Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlere iliskin alt temalardir.
Bagimsiz degiskenler elde edilirken dikkat edilen bir baska nokta ise son olarak Aralik 2012
tarihinde yiirlirlige giren 6360 sayili biiyiliksehir belediyesi kanununda yapilan degisikliktir.
Kanunda yer alan maddeler incelenerek Alanya Belediyesinin hizmet sinirlari icerisinde yer
almayan hizmetlerden Onermeler olusturulmamistir. Bagimli degisken olarak ise sadece
“Alanya Belediyesinin hizmetlerinden genel olarak memnunum” &nermesi kullanilmustir.
Genel memnuniyetin tek bir 6nerme ile se¢ilme nedeni, tek bir 6nerme kullanilmasinin birden
fazla 6nerme kullanilan 6l¢eklere oranla konuyu daha dogru, saglam ve saglikli bicimde
Olgebilmesidir (Toker 2006:207, Wanous ve Hudy, 2011:361).

Basamak 8: olgegin uygulanmasi

Aragtirmanin  bu boliimiinde de aragtirmanin evrenini Antalya ili Alanya ilgesi
olugturmaktadir. Alanya’nin niifusu 294.558’dir (ALTSO, 2017:5). Bu rakam evreni temsil
etmektedir. Evren kapsaminda yer alan bolgede 1400 anket dagitilmigtir. Anketler esit sayida
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Alanya’nin merkez (sehir merkezi, Oba, Cikcilli, Tosmur), dogu (Kargicak, Demirtas,
Mahmutlar, Kestel) ve bati (Okurcalar, incekum, Avsallar, Tiirkler, Payallar, Konaklr)
mahallerinde uygulanmigtir. Arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden
kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmistir. Uygulama sonucunda 546 saglikli ankete
ulagilmistir. Ulagilan 546 anketin uygulandigi 546 birey arastirmanin Orneklemini
olugturmaktadir. Sekaran’a (1992:253) gore 100.000 ve iizeri evren bilyiikliikkleri i¢in 384
orneklem biytkligi yeterlidir (Sekaran, 1992:253’den akt. Altumistk vd., 2010:135).
Alanya’nin niifusu dikkate alindiginda saymin 100.000 iizerinde olmasi nedeniyle 6rneklem
sayisi yeterli sayilmaktadir. Arastirma Subat-Mart 2016 tarihlerinde gerceklestirilmistir.
Anket uygulamasi 6 anketor tarafindan gergeklestirilmistir. Anketorler Alanya Alaaddin
Keykubat dgrenci arasindan segilmistir. Anket uygulamasini gergeklestiren 6 anketor ikiserli
gruplar halinde merkez, bati ve dogu mahallelerini gezereck katilimcilara anketleri
uygulamiglardir. Uygulama esnasinda anket ile ilgili bilgiler anketorler tarafindan
katilimcilara anlatilmis ve anketi doldurmalar istenmistir. Doldurulan 1400 anket daha sonra
incelenmis olup eksik dolduran veya sadece tek cevabi isaretleyen anketler sagliksiz sayilarak
orneklem digt birakilmistir. Anketlerin bolgesel dagilimlart incelendiginde ileride yer alan
Tablo 2’°de de goriildiigii lizere dagilimlarin saglikli oldugu ve bolgeleri saglikli sekilde temsil
ettigi gorillmiistiir.

Basamak 9: cronbach’s alpha analizi

Arastirmanin nicel bdliimiinde arastirmanin giivenirligini 6lgmek amaci ile uygulanan
anketlere iliski bulgulara Cronbach’s Alpha analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri 0,926 olarak saptanmistir. Bu sonuca gore elde edilen bulgular
yiiksek derecede giivenilirdir (Kalayci, 2010:405).

Basamak 10: nicel analizlerin gerceklestirilmesi

Nitel arastirmada elde edilen bulgular isiginda olusturulan faktérler gergevesinde nicel
aragtirmanin 6lgegi olusturulmustur. Uygulanan &lgek sonucunda elde edilen bulgulara
perfomans-6nem analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi uygulanmustir.

Demografik bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde uygulanan anket sonucunda elde edilen bulgularda yer alan
demografik degiskenlere yere verilmistir.
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Tablo 2: Demografik Degiskenler

Cinsiyet n % Egitim n %
Erkek 379 69,4 Ilkogretim 157 28,8
Kadin 165 30,2 Lise 172 31,5
Bos 2 0,4 Onlisans 53 9,7
Toplam 546 100 Lisans ve Lisansiistii 149 27,3
Yas n % Bos 15 2,7
18-25 71 13,0 Toplam 546 100
26-33 131 24,0 Yasanilan Bolge n %
34-41 158 28,9 Merkez 230 42,1
42-49 118 21,6 Bati 128 23,4
50 ve iizeri 58 10,6 Dogu 174 31,9
Bos 10 1,9 Bos 14 2,6
Toplam 546 100 Toplam 546 100

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya katilan katilimcilarin 379 tanesinin yani %69,4’tiniin
erkek ve 165 tanesinin yani %30,2’sinin kadin oldugu tespit edilmistir. Cinsiyete yonelik
bulgular incelendiginde 2 katilimcinin bu Onermeye cevap vermedigi belirlenmistir.
Katilimeilarin yas durumlari incelendiginde %13 {iniin yani 71 tanesinin 18-25 yas araliginda,
%?24’linlin yani 131 tanesinin 26-33 yas araliginda, %28,9’unun yani 185 tanesinin 34-41 yas
araliginda, %21,6’sinin yani 118 tanesinin 42-49 yas araliginda ve %10,6’sinin yani 58
tanesinin 50 yas ve iizeri yaslarda oldugu saptanmustir. Yasa yonelik bulgular incelendiginde
10 katilimciin bu Snermeye cevap vermedigi belirlenmistir. Egitime yonelik bulgular
incelendiginde 157 katilimcinin yani katilimcilarin %28,8’inin ilkogretim, 172 tanesinin yani
%21,5’inin lise, 53 tanesinin yani 9,7’sinin on lisans ve 149 tanesinin yani 27,3’{iniin lisans
ve lisansisti egitim aldig1 goriilmektedir. Egitime yodnelik bulgular incelendiginde 15
katilimcinin bu 6nermeye cevap vermedigi saptanmustir. Katilimeilarin yagadiklari bolgelere
gore durumlari incelendiginde ise katilimcilarin %42,1’inin yani 230 tanesinin merkezde,
%?23,4’liniin yani 128 tanesinin bati mahallelerinde ve %31,9’unun yani 174 tanesinin dogu
mabhallelerinde yasadigi belirlenmistir. Yasanilan bolgeye yonelik bulgular incelendiginde 14
katilimcinin bu dnermeye cevap vermegi saptanmistir.

Performans énem analizleri

Arastirmanin bu bolimiinde nitel arastirma kapsaminda olusturulan faktérlerin ve bu
faktorleri olusturan alt faktorlerin performans 6nem analizlerine yer verilmistir. Yapilan
analizler sonucunda elde edilen bulgular asagida yer alan grafikten faydalanilarak
yorumlanmistir.
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PERFORMANS

Sekil 3: Performans-Onem Grafigi

Sekil 3.3. incelendiginde performans-onem grafiginin 4 bolime ayrildigir goriilmektedir.
Dérde ayrilan matriste 1 ile ifade edilen hiicre “yogunlasilmasi gereken”, 2 ile ifade edilen
hiicre “korunmasi gereken”, 3 ile ifade edilen hiicre “diisiik 6ncelikli” ve 4 ile ifade edilen
hiicre “olas1 agiriliklar” olarak degerlendirilmektedir. Asagida yerel halkin belediye algisina
ait dort faktore ait performans-onem grafigi ve bu dort faktdriin her birinin alt faktorlerine ait
performans-onem grafikleri yer almaktadir.
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PERFORMANS

Sekil 4: Belediye Algis1 Performans-Onem Grafigi

Sekil 4.’de belediye algisina ait faktorlerin performans-6nem analizleri yer almaktadir. Grafik
incelendiginde biitiin faktorlerin 2 ile ifade edilen “korunmasi gereken” hiicresinde yer aldig1
goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ile ifade edilen nokta “fiziki beklenti”
(memnuniyet:3,56; Onem:4,10) faktoriini, “b” ile ifade edilen nokta “sosyal
beklenti”(memnuniyet:3,54; 6nem:4,00) faktoriini, “c” ile ifade edilen nokta
“iletisim”(memnuniyet:3,49; 6nem:3,95) faktoriinii ve “d” ile ifade edilen nokta “hizli ve
etkin hizmet”(memnuniyet:3,58; 6nem:4,09) faktoriinii belirtmektedir.
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Sekil 5: Fiziki Beklenti Performans-Onem Grafigi

Sekil 5’de belediye algisina ait faktorlerin performans-6nem analizleri yer almaktadir. Grafik
incelendiginde biitiin faktorlerin 2 ile ifade edilen “korunmasi gereken” hiicresinde yer aldigi
goriilmektedir.2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ile ifade edilen nokta “park ve bahge
hizmetleri” (memnuniyet:3,92; onem:4,31) faktoriini, “b” ile ifade edilen nokta “cevre
temizligi”(memnuniyet:3,87; onem:4,28) faktoriinii, “c” ile ifade edilen nokta “engelli
uygulamalar1”(memnuniyet:3,73; 6nem:4,20) faktoriinii, “d” ile ifade edilen nokta “altyap1
beklentisi”’(memnuniyet:3,57; onem:4,18) faktoriinii, “e” ile ifade edilen nokta “sokak
hayvanlari ile ilgili ¢aligmalar’(memnuniyet:3,46; 6nem:4,00) faktoriinii, “f” ile ifade edilen
nokta “trafik diizenlemeleri”(memnuniyet:3,29; 6nem:3,93) faktoriini, “g” ile ifade edilen
nokta “imar ¢aligmalar1” (memnuniyet:3,33; 6nem:3,88) faktoriinii, “h” ile ifade edilen nokta
“denetim etkinligi”’(memnuniyet:3,39; 6nem:3,96) faktoriinii ve “1” ile ifade edilen nokta

“spor imkanlar1”(memnuniyet:3,61; 6nem:4,04) faktoriinii ifade etmektedir.
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Sekil 6: Sosyal Beklenti Performans-Onem Grafigi

Sekil 6.’da belediye algisina ait faktorlerin performans-6nem analizleri yer almaktadir. Grafik
incelendiginde biitiin faktdrlerin 2 ile ifade edilen “korunmasi gereken” hiicresinde yer aldig1
goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ile ifade edilen nokta “engelli
uygulamalar1”(memnuniyet:3,73; 6nem:4,20) faktoriinii, “b” ile ifade edilen nokta “turizm
etkinligi”(memnuniyet:3,59; Onem:4,09faktoriinii, “c” ile ifade edilen nokta “spor
imkanlar1”(memnuniyet:3,61; 6nem:4,04) faktoriinii, “d” ile ifade edilen nokta “sosyal hizmet
imkanlar1”(memnuniyet:3,51; 6nem:4,00) faktoriinii, “e” ile ifade edilen nokta “yerlesik
yabancilarla iletisim”(memnuniyet:3,53; 6nem:3,83) faktoriini, “f” ile ifade edilen nokta
“destinasyon tanitim1”(memnuniyet:3,42; 6nem:3,85) faktoriinii, “g” ile ifade edilen nokta
“diger kurum ve STK’larla ortak ¢alisma”(memnuniyet:3,56; 6nem:3,99) faktoriinii, “h” ile
ifade edilen nokta “sokak hayvanlar ile ilgili ¢aliymalar’(memnuniyet:3,46; 6nem:4,00)

faktoriini ve “1” ile ifade edilen nokta “denetim etkinligi”’(memnuniyet:3,39; 6nem:3,96)
faktoriint ifade etmektedir.
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Sekil 7: iletisim Performans-Onem Grafigi

Sekil 7°de belediye algisina ait faktorlerin performans-onem analizleri yer almaktadir. Grafik
incelendiginde biitiin faktdrlerin 2 ile ifade edilen “korunmasi gereken” hiicresinde yer aldig1
goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ifade edilen nokta “etkin
iletisim”(memnuniyet:3,42; 6nem:4,04) faktoriini, “b” ile ifade edilen nokta “¢oziim
masasinin etkinligi”(memnuniyet:4,01; 6nem:3,53) faktoriinii, “c” ile ifade edilen nokta
“diger kurum ve STK’larla ortak ¢aligma”(memnuniyet:3,56; 6nem:3,99) faktoriinii, “d” ile
ifade edilen nokta “destinasyon tanitimi”’(memnuniyet:3,42; 6nem:3,85) faktoriinii ve “e” ile
ifade edilen nokta “yerlesik yabancilarla iletisim”(memnuniyet:3,53; 6nem:3,83) faktoriinii
ifade etmektedir
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Sekil 8: Hizh ve Etkin Hizmet Performans-Onem Grafigi

Sekil 8.’de belediye algisina ait faktorlerin performans-6nem analizleri yer almaktadir. Grafik
incelendiginde biitiin faktdrlerin 2 ile ifade edilen “korunmasi gereken” hiicresinde yer aldig1
goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ifade edilen nokta “¢dziim masasinin
etkinligi”(memnuniyet:3,53; 6nem:4,01) faktoriini, “b” ile ifade edilen nokta “ydnetim
etkinligi”(memnuniyet:3,74; 6nem:4,06) faktoriinii, “c” ile ifade edilen nokta “hizmet
etkinligi”’(memnuniyet:3,53; 6nem:4,15) faktoriinii ve “d” ile ifade edilen nokta “beldelere

hizmet etkinligi”(memnuniyet:3,47; 6nem:4,05) faktoriinii ifade etmektedir.
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Korelasyon Analizleri

Aragtirmanin bu boliimiinde nitel aragtirma kapsaminda olusturulan faktérler ¢ergevesinde
uygulanan korelasyon analizlerine yer verilmistir. Memnuniyete iligkin dort faktor korelasyon
analizlerinde bagimsiz degisken olarak ele alinmis olup dlcekte yer alan genel memnuniyet
onermesi bagiml degisken olarak kullanilmstir.

Tablo 3: Korelasyon Analizleri

Fiziki Beklenti | Sosyal Beklenti Tletisim legi‘;n]z:km
Memnuniyeti Memnuniyeti Memnuniyeti Memnuniyeti
Genel
Memnuniyet r ,527 ,481 ,466 ,594
p ,000** ,000** ,000** ,000**

** Degiskenler arasinda %99 anlamlilik diizeyinde iligki vardir.

Tablo 3 incelendiginde “fiziki beklenti memnuniyeti”, “sosyal beklenti memnuniyeti”,
“iletisim memnuniyeti” ve “hizli ve etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz degiskenleri ile
“genel memnuniyet” bagimli degiskenleri arasinda %99 anlamlilik diizeyinde iliski oldugu
saptanmustir. Bu bulgular 1s18inda arastirmanin birinci hipotezi kabul edilir.

Regresyon Analizi

Aragtirmanin bu bélimiinde korelasyon analizinde belirlenen degiskenler dikkate alinarak,
“genel memnuniyet” bagimli degiskeni ile “fiziki beklenti memnuniyeti”, “sosyal beklenti

memnuniyeti”, “iletisim memnuniyeti” ve “hizli ve etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz
degiskenleri arasindaki iligkiyi belirlemek amaci ile regresyon analizleri yapilmistir.

Tablo 4: Fiziki Beklenti Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta t Degerinin Anlamhilik Diizeyi
Fiziki Beklenti Memnuniyeti 527 ,000

R? Diizeltilmis R? F F Degerinin Anlamlilik Diizeyi
,278 276 188,150 0,000

Tablo 4’de “fiziki beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeni ile “genel memnuniyet” bagiml
degiskeni arasindaki iliskiyi gosteren regresyon analizine yer verilmistir. Buna gore, “fiziki
beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeninin p=,000<,050 olmasi nedeniyle “genel
memnuniyet” bagimsiz degiskeninin agiklanmasinda etkili oldugu goriilmektedir. “Fiziki
beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeni “genel memnuniyet” bagimli degiskeninin
aciklanmasinda %27,8 etkilidir.
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Tablo 5: Sosyal Beklenti Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta t Degerinin Anlamhhk Diizeyi
Sosyal Beklenti Memnuniyeti ,481 ,000

R? Diizeltilmis R? F F Degerinin Anlamhlik Diizeyi
,231 ,230 149,525 0,000

Tablo 5’de “sosyal beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeni ile “genel memnuniyet”
bagimli degiskeni arasindaki iligskiyi gosteren regresyon analizine yer verilmistir. Buna gore,
“sosyal beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeninin p=,000<,050 olmasi nedeniyle “genel
memnuniyet” bagimsiz degiskeninin agiklanmasinda etkili oldugu goriilmektedir. “Sosyal
beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeni “genel memnuniyet” bagimli degiskeninin
acgiklanmasinda %23,1 etkilidir.

Tablo 6: iletisim Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta t Degerinin Anlamhlik Diizeyi
Iletisim Memnuniyeti 466 ,000

R? Diizeltilmis R? F F Degerinin Anlamhilik Diizeyi
217 ,215 138,442 0,000

Tablo 6’da “iletisim memnuniyeti” bagimsiz degiskeni ile “genel memnuniyet” bagimli
degiskeni arasindaki iliskiyi gosteren regresyon analizine yer verilmistir. Buna gore, “iletisim
memnuniyeti” bagimsiz degigskeninin p=,000<,050 olmasi nedeniyle “genel memnuniyet”
bagimsiz degiskeninin aciklanmasinda etkili oldugu goriilmektedir. “iletisim memnuniyeti”
bagimsiz degiskeni “genel memnuniyet” bagimli degiskeninin agiklanmasinda %21,7
etkilidir.

Tablo 7: Hizh ve Etkin Hizmet Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta t Degerinin Anlamhlik Diizeyi
iletisim Memnuniyeti 594 ,000

R? Diizeltilmis R? F F Degerinin Anlamhlik Diizeyi
,353 ,352 278,435 0,000

Tablo 7°de “hizl1 ve etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz degiskeni ile “genel memnuniyet”
bagimli degiskeni arasindaki iligkiyi gdsteren regresyon analizine yer verilmistir. Buna gore,
“hizl1 ve etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz degiskeninin p=,000<,050 olmasi nedeniyle
“genel memnuniyet” bagimsiz degiskeninin aciklanmasinda etkili oldugu gortilmektedir.
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“Hizli ve etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz degiskeni “genel memnuniyet” bagimli
degiskeninin agiklanmasinda %35,3 etkilidir.

7. TARTISMA

Calisma kapsaminda gergeklestirilen literatiir taramast sonucunda Tiirkiye’de belediyelerin
sunmus olduklar1 hizmetlere yonelik yerel halkin algilamalari ve memnuniyetlerine yonelik
bircok calismanin gerceklestirilmis oldugu goriilmektedir. Gergeklestirilen c¢alismalar
incelendiginde birgogunda belediyelerin sunmus olduklar1 hizmete yonelik memnuniyetlerin
olumsuz yonde oldugu tespit edilmistir (Duman ve Yiiksel, 2008; Ay, 2009; Girginer ve
Cankus, 2010; Filiz vd., 2010; Kara ve Giircii, 2010; Zeren ve Ozmen, 2010; Yiicel vd., 2012;
Akyildiz, 2012; Mentese, 2013). Bahsi gegen ¢alismalar incelendiginde bu g¢aligmalarin
neredeyse tamaminin 2012°de yiiriirliige giren ve 2014 yilinda resmi olarak uygulanmaya
baslayan Biiyliksehir yasasi olarak bilinen 6360 sayili kanun 6ncesinde gergeklestirildigi
belirlenmistir. Bu nedenle ¢aligmalarda bahsi gecen memnuniyetsizliklere iliskin konularin
giiniimiizde sadece tek bir belediyenin sorumlulugu altinda olmadig1 goriilmektedir. Caligma
konulari aynm olmasma karsin bu ¢alismanin gerceklestirildigi tarihte belediyelerin
sorumluluklarinin  degismesinden dolay1 kiyaslama yapmanin gergek¢i olmayacagi
sOylenebilir. Buna karsin, Alanya’da gercgeklestirilen bu ¢alismada elde edilen bulgular alt
konu bagliklart kapsaminda degerlendirildiginde caligmalara nazaran daha olumlu ydnde
oldugu belirlenmistir.

Calismalar incelendiginde gerceklestirilen bu ¢alismaya en yakin bulgulardan bir tanesinin
Gilimisoglu ve arkadaslarinin (2003) Mugla’da belediye hizmetlerine yonelik yerel halkin
memnuniyetini belirlemek amact ile yapmis olduklart ¢alismada yer aldigi goériilmektedir.
Gilimisoglu ve arkadaslarinin ¢aligmasinda yerel halkin belediye hizmetlerine verdigi 6nem
5°1i likert dlgekte 4 ve lizeri seklindeyken, gergeklestirilen bu ¢alismada yerel halkin belediye
hizmetlerine verdigi 6nemlerde benzeri sekildedir. Verilen 6nem disginda gergeklestirilen
caligmalar incelendiginde Alanya’da gerceklestirilen bu g¢aligmanin benzeri memnuniyet
diizeyinde bulgulara sahip calismanin Bozlagan’in 2004 yilinda gerceklestirdigi ¢alisma
oldugu goriilmektedir.

Calisma ile ilgili literatiir taramasi g¢ergevesinde incelenen konu ile ilgili gerceklestirilmis
calismalara ek olarak Alanya Belediyesi ile yapilan goriigmelerde 2015 yilinda
gergeklestirilen memnuniyet ¢calismasi bulgularina ulagilmigtir. Bulgular incelendiginde yerel
halkin %64,3’iinlin belediyenin sunmus oldugu hizmetleri kaliteli buldugu saptanmistir. Bu
calismada yerel halkin Alanya Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlere yonelik genel
memnuniyetinin  %67,9 oldugu goriilmektedir. Alanya Belediyesinin yapmis oldugu
caligmasinda elde edilen bulgular ile bu ¢aligmada elde edilen bulgular kiyaslandiginda iki
bulgunun birbirine yakin oldugu ve benzerlik gosterdigi tespit edilmistir.

8. SONUC ve ONERILER

Bu aragtirma, Alanya halkinin belediye algisini belirlemek amaci ile yapmustir. Arastirma
sonucunda yerel halkin belediye algisinin “fiziki beklenti”, “sosyal beklenti”, “iletisim” ve
“hizli ve etkin hizmet” faktorleri altinda toplandig1 belirlenmistir. Bu faktorlerin tamamini
birden fazla alt faktorden olusmaktadir. Alt faktorler incelendiginde ise bazi alt faktorlerin
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birden fazla faktoriin altinda yer aldig1 goriilmektedir. Bu durum yerel halkin algilamalarinin
birden fazla boyutlu oldugu seklinde yorumlanabilir. Aragtirmada bu faktorler arastirmanin
faktorleri olarak kullanilmigtir.

Yerel halkin belediye algilarina yonelik en ¢ok alt faktore “fiziki beklenti” faktorii sahiptir.
Bu sonug, yerel halkin belediyelerden bir¢ok farkli konuda fiziki hizmet beklendigi sekilde
yorumlanabilir. Fiziki beklenti faktdriine iliskin bulgular incelendiginde yerel halkin fiziki
beklenti faktdriine vermis oldugu 6nem 4,10 oldugu goriilmektedir. Bu sonug yerel halkin
fiziki beklentiye 6nem verdigini gostermektedir. Elde edilen bulgu bu faktdriin ¢ok 6nemli
olarak 6nem arz edilmesine yakin oldugunu gostermektedir. Buna karsin fiziki faktore ait
memnuniyet 3,56 olarak belirlenmistir. Elde edilen sonu¢ memnuniyet olarak yorumlansa da
memnuniyet diizeyinin ne memnun ne memnuniyetsiz segenegine yakin oldugu
goriilmektedir. Bu bulgular 1s181inda fiziki beklenti faktoriiniin performans 6nem analizinde
“korunmas1 gereken” yer aldigi saptanmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda fiziki
beklenti faktorii ile genel memnuniyet arasinda iligski oldugu saptanmistir.

Yerel halkin belediye algilarina yonelik bir diger faktor sosyal beklentidir. Fiziki beklenti ve
iletisim faktorlerinin de altinda yer alan bazi alt faktorlerle birlikte konu ile birlikte dokuz alt
faktoriin olustugu goriilmektedir. Sosyal beklenti faktoriine iliskin bulgular incelendiginde
yerel halkin sosyal beklentiye vermis oldugu dnemin 4,00 diizeyinde ve duymus olduklari
memnuniyetin 3,54 diizeyinde oldugu saptanmistir. Yerel halkin sosyal beklenti faktoriine
O6nem verirken ayn1 zamanda sosyal beklentiye yonelik verilen hizmetlerden memnundurlar.
Fakat memnuniyete yonelik deger incelendiginde elde edilen bulgunun kararsizlik diizeyinde
oldugu goriilmektedir. Performans Onem analizleri incelendiginde korunmasi gereken
bolimiinde yer alan sosyal beklenti ile ilgili verilen hizmetlerin aksatilmadan devam
ettirilmesi ve aksatildigi takdirde memnuniyetin olumsuz yonde etkilenecegi
unutulmamalidir. Sosyal beklenti faktoriine yonelik gergeklestirilen diger analizler
incelendiginde sosyal beklenti faktoriiniin genel memnuniyet arasinda bir iliski oldugu
goriilmektedir.

Belediye algisina yonelik olusan bir diger faktor iletisim ile ilgilidir. Bes farkli alt faktdrden
olusan iletigim faktdriinde yer alan destinasyon tamitimina iligkin alt faktdr ayni zamanda
sosyal beklenti faktoriiniin de altinda yer almaktadir. iletisim faktoriine iliskin bulgular
incelendiginde yerel halkin iletisime verdigi 6nemin 3,95 diizeyinde ve iletisime yonelik
memnuniyetlerinin 3,49 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bu bulgular yerel halkin iletisim
konusuna onem verdigini belediyenin ger¢eklestirdigi iletisimden memnun oldugunu
gostermektedir. Buna karsin, duyulan memnuniyet diizeyinin kararsizlik diizeyine ¢ok yakin
oldugu da goz ardi edilmemelidir. Calisma kapsaminda gergeklestirilen diger analizler
incelendiginde iletigim faktorii ile genel memnuniyet arasinda iligki oldugu goriilmektedir.

Yerel halkin belediye algisina yonelik son faktor hizli ve etkin hizmet ile ilgilidir. Hizli ve
etkin hizmet faktdriine yonelik bulgular incelendiginde yerel halkin hizli ve etkin hizmete
verdigi Onemin 4,09 diizeyinde ve duydugu memnuniyetin 3,58 diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Bu bulgular diger faktdrlere iliskin bulgular ile paralellik gdstermekte olup
yerel halkin hizli ve etkin hizmete 6nem verdigi ve Alanya Belediyesinin sunmus oldugu hizl
ve etkin hizmetten memnun oldugunu goéstermektedir. Buna karsin memnuniyet diizeyinin
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kararsizlik diizeyine ¢ok yakin olmasi goz ardi edilmemelidir. Arastirma kapsaminda
gerceklestirilen diger analizler incelendiginde hizli ve etkin hizmet faktorii ile genel
memnuniyet arasinda bir iligki oldugu goriilmektedir.

Yerel halkin belediye hizmetlerine verdigi dnem ve Alanya Belediye hizmetlerine yonelik
memnuniyetlerinin belirlenmesine yonelik gerceklestirilen bu ¢alisma kapsamina yerel halkin
genel anlamda belediye hizmetlerinin hepsine 6nem verdigi ve hizmetlerin biiylik bir
cogunlugundan memnun oldugu goriilmektedir. Buna karsin, bulgular incelendiginde
neredeyse biitlin memnuniyet diizeylerinin kararsizlik diizeyine yakin olusu goéz ardi
edilmemelidir. Memnuniyetlere iligkin bu bulgu Alanya Belediyesinin hizmetlerinde herhangi
bir aksamada memnuniyetin olumsuz yonde etkilenebilecegi seklinde yorumlanabilir.
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