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BELEDIYELERDE HiZMET PAZARLAMASI: ELAZIG BELEDIYESI ORNEGI
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OZET

Belediyeler, kamu hizmetlerinin biiyiik bir kismini {istlenen ve zamanla 6nemi artan kentsel
hizmet birimlerinden biridir. Belediyeler, belde halkina sehircilik hizmetlerinden egitim ve kiiltiir
hizmetlerine kadar ¢ok cesitli hizmetler vermektedirler (Duman ve Yiiksel, 2008:43). Halka en yakin
hizmet birimi olan belediyelerin, halkin ihtiya¢ ve isteklerine duyarli davranmalari, halkin siirekli
destegini ve begenisini kazanmalar1 belediye yoOnetimleri i¢cin Onemli bir durumdur (Gokiis ve
Alpitirker, 2011:121). Bu calismanin amaci, Elazig Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin
kalitesini ve tiiketicilerin bu hizmetlerden memnun olma diizeylerini belirlemektir. Arastirma i¢in
olusturulan anket formu, Elazig il merkezinde yasayan 572 segmen lizerinde uygulanmustir. Yiizde,
frekans ve t-testi analizleri yapilmistir. Katilimecilarin tagima araglarmin, seyyar saticilarin
denetimlerinin, tuvaletlerin temizliginin yetersizligi vb. konularda belediyenin faaliyetlerini yetersiz
gordiigli sonucu bulunmustur. Belediyenin bu konularda gerekli diizeltmeleri ve diizenlemeleri
yapmasi konusunda dikkat ¢ekilmistir.
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JEL Simiflamasi: M31

SERVICE MARKETING IN MUNUCIPALITIES: THE CASE OF ELAZIG
MUNUCIPALITY

ABSTRACT

Municipalities, public services, a large part of the undertaking and the importance of time is
one of the growing urban service units. Municipalities, towns people, urban services, education and
cultural services provide a wide range of services. Ring the nearest service unit, the municipalities,
the public needs and responsive to the wishes of the people to act consistently to gain the support and
admiration of municipal governments is an important condition for. The purpose of this study is that
the quality of the services provided, Elazig municipality, and consumers to determine levels of being
satisfied with these services. Research for living in the Elazig created survey form was implemented
on the voters of 572. Percentages, frequency and t-test analysis have been made. Participants in the
transport system, mobile vendors, controls the municipality activities and more lack of toilets have the
result that insufficient. Participants in the transport system, mobile vendors, controls the municipality
activities and more lack of toilets have the result that insufficient. The municipality to make any
necessary corrections and edits these issues taken care of.
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GIRIS

Kiiresellesme, bilgi teknolojilerinin gelisimi ve devlet yonetimi anlayigindaki
degismelerin sonucunda ortaya ¢ikan kamu yonetimi anlayisinin temel amaci, vatandasin
isteklerini karsilayacak hizmetleri sunmak ve kamu yonetiminde verimliligi artirmaktir
(Ozer, 2005:4). Modern hizmet anlayis1 gergevesinde ise; iiretimin ve tilketimin oldugu
toplumlarda en Onemli varlik hizmet alanlar, hizmeti kullananlar oldugundan hizmet
iiretenlerin, kullananlar1 memnun etmesi gerekmektedir. Bu memnuniyetin saglanabilmesi,
sunulan hizmetin kalitesiyle iliskili olmaktadir. Bu sebeple, yerel yonetimler olan
belediyelerin vatandaslarini tatmin etmesi, vatandaslarin istek ve taleplerini yerine
getirebilmesi gerekmektedir. Bunun iginde belediyelerin siirekli ve giincellenebilir durum
analizleri yapmalari, vatandasi bir miisteri gibi gorerek talep ve beklentilerine gore hizmet
sunmalar1 6nemli olmaktadir. Belediyeler, halkin istedigi hizmeti istedigi kalitede sundugu
stirece genellikle devamliliklarint siirdiirebilmektedirler (Torlak, 1999: 24; Usta ve Memis,
2010:334). Bu bilgiler dogrultusunda; belediye kavrami ve belediyelerin dnemi giindeme
gelmektedir.

1.BELEDIYE KAVRAMI

En oOnemli hizmet kuruluglarindan biri olan belediyeler, diger kamu
kuruluslarindan farkli olarak halkla i¢ ice olan ve halka en yakin kuruluglar olarak
bilinmektedirler. Bunun nedeni, belediyelerin istlendikleri gdrevlerin halkin giinlik
yasantisini yakindan ilgilendirmesidir (Nadaroglu, 2001:195). Bu sebeple, belediyeler ve
belediye hizmetlerinden yararlanan halkin memnuniyeti olduk¢a 6nem tasimaktadir. Halkin
ihtiyac ve isteklerine duyarli davranmak, halkin siirekli destegini, begenisini ve giivenini
saglamak belediye yonetimleri i¢in Onemli goriilmektedir. Bu hizmetlerin yerine
getirilmesinde 6nemli olan, halkin memnuniyetinin ne derece saglanabildigi ve diizeltici-
Onleyici  faaliyetler  gelistirilerek, vatandas odakli  bir hizmet sunumunun
gergeklestirilebilmesidir (Gokiis ve Alptiirker, 2011:123).

Belediyeler mal ve hizmet iiretip satan, kar amaci giitmeyen isletmelerdir (Versan,
1990: 215). Belediyeler, kentsel alanlarda yasayan halkin, yerel nitelikteki ihtiyaglarini
karsilayan kamu tiizel kisilerdir. Bilimsel ve teknolojik gelismelerin neden oldugu sosyal
haraketlilik, sosyal, kiiltiirel ve sportif ugras: alanlarin ortaya ¢ikmasi, kentsel alandaki
niifus artigi, sosyo-ekonomik is bolimii ve katmanlagsmanin artmasi gibi faktorler, halkin
ihtiyac ve beklentilerinin ¢esitlenmesine yol agmustir.

Belediyeler hizmet sunduklari vatandaglarma bolgeler arasinda dengeli, ayirim
yapmadan ve ¢ikar gozetmeden kaliteli bir hizmet sunma anlayis1 gerceklestirdiklerinde
basarili sayilmakta ve hizmeti alanlardan da, ddiillerini segimle tekrar yonetime geldikleri
zaman almaktadirlar (Cankus, 2008:8). Burada dikkat edilmesi gereken nokta, hizmetlerin
yerine getirilmesinde halkin memnuniyetinin derecesinin dl¢iilmesi ve diizenleyici-onleyici
tedbirlerle vatandas odakli hizmetin sunumudur (Henden ve Henden, 2005:49). Bu nedenle
yonetim, hizmet verilen halkin goriislerine bagvurmakta, bu bilgiler 1s1ginda kamu
hizmetlerinin halkin ihtiyact dogrultusunda dagitilip, dagitilmadigini tespit etmekte ve
gerekirse hizmetlerini ihtiyaglar dogrultusunda genisletmekte ve hizmet dagitiminin
dengesini saglamaktadir (Kara ve Giircii, 2010:80).

Bu bilgiler dogrultusunda; bireyler toplumsal bir varlik olarak bir arada
yasamaktan kaynaklanan ¢esitli kamusal hizmetlere gereksinim duymaktadirlar.
Hizmetlerin yerinden karsilanmasi ilkesi ile olusturulan belediyelerin; bir belde ya da kentte
yasayan halka en yakin yonetimler olmalar1 bakimindan, yerel ortak ihtiyaglari en iyi
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sekilde tespit ederek, optimal hizmet iiretimini sagladiklari savunulmaktadir (Torlak,
1999:29).

2.HIiZMET VE HiZMET PAZARLAMASI

Hizmet pazarlamasinin konusunu olusturan hizmet kavrami olduk¢a genis bir alani
iceren caligma dallarindan olugmaktadir. Hizmetler havayolu ulastirmasindan, sigorta
islerine, c¢amasirhane islerinden, ticari taksilerin yerine getirdigi ulastirma islevine,
doktorlardan, danismanlarin da igerisinde oldugu g¢alisma alanlarina kadar pek ¢ok alam
kapsamina almaktadir (Kozak vd., 2011:1).

Hizmetin tanimlanmasi ile ilgili olarak simdiye kadar ¢ok sayida caligma
yapilmistir. Ancak, hizmetin tanimin1 yapmak oldukga zor olmustur. Bunun nedenlerinden
biri; mallarin pazarlanmasina rekabet Ustiinliigii ya da tiiketici tatmini katan ve mallarla
birlikte sunulan hizmetlerle, mallardan bagimsiz olarak sunulan ve tiiketicilere fayda
saglayan hizmetler arasindaki farki dikkate alacak bir tanimin kolay yapilamayisidir.
Bununla birlikte, mallarin insan ihtiyaglarima ydnelik olusu ile hizmetlerin insanlarin
sorunlarma yonelik olusu arasindaki farkin kolay agiklanamamasi diger bir neden olarak
sayilabilir. Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarini ¢6zmeye ya da ¢oziimii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar
toplamudir (Islamoglu vd., 2006:18).

Hizmet pazarlamasi, hizmet isletmelerinde yiiriitilen pazarlama faaliyetlerinin
biitiiniidiir. Hizmet ydnetimi ve pazarlanmasina ilisgkin model ve kavramlar, miisterinin
hizmetin iiretildigi ve kendisine sunuldugu hizmet siirecinde fiziksel olarak yer almasinin
bir sonucudur (Kargin, 2006:24). Hizmet pazarlamasi, aktiviteler, yararlar ve tatmin
duygusu yaratan; dokunulmayan, hissedilmeyen, stoklanamayan, sahiplenemeyen,
eszamanli olarak {iretilen ve tiiketilen, adina hizmet denilen seylerin tiiketicilere
ulastirilmasi ile ilgili faaliyetler biitiiniine verilen isimdir (Kozak vd., 2011:13). Hizmet
pazarlamasi ile miisteri-vatandas tatmini yapisal olarak farkli sekilde kavramsallagtirilmis
olmalarina ragmen, aralarindaki iligki net bir sekilde tanimlanamamaktadir (Spreng ve
Mackoy, 1995:201). Ancak, akademisyen ve uygulamacilar tarafindan hizmet pazarlamasi
ile miigteri-vatandas tatmini birbirinin yerine kullanilmaktadir (Reeves vd., 1995:63).

1960’11 yillarin baglarin hemen baslarinda 6zellikle ABD’de hizmet sektoriinde
calisanlarin sayisinin mamul iireten isletmelerde c¢alisanlarin sayisini asmasi, hizmet
pazarlamasi kavrami ve uygulamalari tizerindeki tartigmalara yeni bir a¢ilim getirmistir.
Ote yandan, 1970’1i yillara gelindiginde Batil iilkelerde hizmet sektdriinde yaratilan art:
degerin ulusal gelirler i¢inde 6nemli bir noktaya ulagmasi ile birlikte hizmet pazarlamasi ile
ilgili kavramlar ve uygulamalar yayginlik kazanmistir. Bu gelismeye paralel olarak,
akademik diizeyde hizmet pazarlamasi alani, ayri bir inceleme konusu olarak kabul
gormeye baslamustir (Oztiirk, 2003:19). izleyen yillarda hizmet pazarlamasi kavramlar,
modelleri ve araglarimin gelistirilmesi ile ilgili arastirmalar yiiriitilmeye baslanmis ve
ozellikle de 1980 sonrasinda hizmet pazarlamasi, farklilig1 ile ayr1 bir dal olarak genel
kabul goren bir alan haline gelmistir (Kozak vd., 2011:13). Isletmelerin giiniimiiz rekabet
ortaminda bir {stiinliik saglayabilmeleri igin hizmet pazarlamasimni benimsemeleri
gerekmektedir. Bu nedenle, hizmet pazarlamasi uygulayicilar1 pazarlama faaliyetlerine
daha fazla 6nem vermek zorundadirlar (Gronroos, 2000:47; Ciftgibasi, 2008:12).

3.BELEDIYELERDE HiZMET PAZARLAMASI

Isletmeler sadece mal ve hizmet pazarlarken; belediyelerin ise, bunlarin yaninda
Orgiit pazarlamasi, kisi pazarlamasi ve fikir pazarlamasiyla mesgul olduklari goriilmektedir.
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Belediyelerin, belediye Orgiitiinii bir biitiin olarak ele alip, Orgiit pazarlamasiyla
ilgilenmeleri gerekmektedir. Bununla birlikte, belediyeler pazarlamanin énemini kavrayip
kar amact giiden isletmelerde uygulanan pazarlama ilkelerini ve yontemlerini benimseyip
uyguladiklarinda basarili bir bigimde yasamlarini siirdiirebilmektedirler (Kotler, 1982:16-
21).

Ancak, pazarlamanin belediyeler ig¢in uygun olmadigimmi ve pazarlamanin
belediyenin kaynaklarini harap edecegi iddia edilmektedir. Hizmetleri yerine getirmede,
gerekli zamanin pazarlama olmadig1 takdirde daha uzun olabilecegi ve pazarlamanin bir
para israfi oldugu ve daha kotiisii reklamin tahrip edici bir durum arz ettigi goriisi
savunulmaktadir (Ciftcibasi, 2008:42). Bu goriigler cergevesinde, belediyeler pazarlamayi
stirekli olarak kullanamamislardir. Bazen tutundurmayi kisith olarak kullanmiglar, bazen de
tutundurmayi, Ozellikle reklami hi¢ kullanmamislardir. Cogu zaman da finansman
yetersizligi nedeniyle pazarlamay1 uygulayamamislardir ( Reibstein, 1967:25-27).

Ote yandan, haberlesmenin yaygin olarak kullanilmasi, medyanin &nem
kazanmasi, belediyelerinde dinamik ve degisen sartlarda faaliyet gostermesi, isletmelerde
uygulanan pazarlama eylemleri, iglevleri, ilkeleri ve yontemlerini belediyeler i¢in de gegerli
hale getirmistir. Son zamanlarda belediyelerin kar amaglh isletmeler gibi hareket ettikleri
goriilmiistiir. Boylece, belediyelerde pazarlama faaliyetlerinin énemi gittikce artmaktadir.
Belediyeler, tiim pazarlama eylem ve faaliyetlerinde pazarlama ilkelerini ve yontemlerini
kullanarak, kendilerine 06zgii hizmetleri kendi pazarlarina basarili bir sekilde
sunabilmektedirler. Mevcut ve potansiyel miisterilerini tatmin etmeyi hedeflemekte, onlarin
hizmetlerine olan taleplerini belirlemekte ve fiyatlama stratejileri gelistirmektedirler. Bunun
icin, haberlesmeyi kullanarak medyada olumlu imaj yaratmaya c¢alismaktadirlar ve
tutundurmanin biitiin bilesenlerini kullanmaktadirlar. Personelin davranis ve tutumlar ile
fiziksel unsurlara 6nem vermektedirler. Hizmetin sunumunu kolaylastirici gabalar igine
girmektedirler. Biitiin bunlarin yan1 sira belediyelerin, kanuni kisitlamalarla karsilastiklar
goriilmektedir. Diger yandan belediyeye vergi 6deyenlerin, miisterilerin ve belediyeyle
ilgili diger gruplarin (siyasi partiler, medya gibi) tenkitleriyle karsilagsmaktadirlar. Hizli
teknolojik degisme, degisen g¢evre kosullari, pazarin her gegen giin yeni ihtiyaglarin
ortaya c¢ikmasi ve belediyenin sundugu hizmetlere karsi alternatif hizmetlerin piyasaya
girmesi belediye yoneticilerinin pazarlamaya olan ilgisini gittik¢e arttirmaktadir (Ciftcibasi,
2008:42-43).

4.ARASTIRMANIN METODOLOJiSi
4.1.Literatiir Taramasi

Hizmet kalitesinin boyutlarmin belirlenmesi ve dl¢iimii i¢in daha dnce yapilmis
pek ¢ok calisma literatiire gegcmistir. Mugla ilinde yapilan bir uygulamada, boyutlar bazinda
belediye hizmetlerinin beklenen diizeyi ile Mugla belediyesinin performansi arasindaki
farkin en az temizlik boyutunda, en fazla farkin ise; finansman boyutunda oldugu
saptanmugtir. Temizlik boyutunun disindaki diger tiim boyutlarda cevaplar agisindan bay ve
bayanlar arasinda bir fark gdzlenmemistir (Giimiisoglu vd., 2003:166). Baska bir
calismada, Tokat il merkezinde yasayan vatandaslarin belediye hizmetlerinden
memnuniyeti Ol¢lilmiistiir. Arastirmanin sonucuna gore; faktorler arasinda en yiiksek
yiikleme yapilan faktdr vergi kazanmimi ve artirnmi iken, en diisiik faktor ortalamasi
belediyenin ekonomik faaliyetlerinde bulunmustur. Hizmet kalitesinden memnuniyet ile
yas arasinda anlamli bir iligki mevcut ve yas artigstyla memnun olma seviyesinin yiikseldigi
goriilmiis, gelir diizeyi agisindan anlamli bir iliski bulunmamustir (Ardig vd., 2004:77).
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Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nde Vatandas Memnuniyetinin Olgiilmesine
yonelik yapilan diger bir calismada; belediyenin toplu tagima araglarindan memnun
olmadiklari, cadde ve sokaklarin yayalar i¢in yeterli genislikte olmadigr bulunmustur.
Seyyar ve semt pazari denetimlerinin yetersiz oldugu; belediyenin genel olarak
hizmetlerinden genel bir memnuniyetsizligin oldugu sonucuna varilmistir (Duman ve
Yiiksel, 2008:55). Kayseri Biiyiliksehir 6rnegi {izerinde yapilan bir uygulamada;
tiketicilerin demografik Ozellikleri itibariyle algiladiklari deger boyutlar1 arasinda
birbirinden farkliliklar bulunmustur (Sartyer, 2008:183).

Giresun il merkezinde “Belediyelerde Hizmet Kalitesin Secmen Baghligi Uzerine
Etkisi” isimli ¢aligmada se¢menlerin bilgilendirilmesi ve 6nemsenmesi diger faktorlerden
daha 6nemli bir belediye hizmeti olarak ortaya ¢ikmistir. Ayni zamanda algilanan hizmet
kalitesi hem tutumsal hem davranigsal segmen bagliligini anlamli ve pozitif yonde
etkilemektedir seklinde bir sonuca ulagilmistir (Usta vd., 2009:230-231). Yozgat’ta yasayan
vatandaslarin Yozgat Belediyesinin vermis oldugu hizmetlerin kalitesinden memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesine yonelik yapilan c¢aligmada; sosyal sorumluluk, Yozgat’in
tanitilmas1 ve yesil alan konusundaki calismalardan halkin memnun oldugu tespit
edilmistir. Ancak, belediyenin ve belediye ¢alisanlarinin fiziksel goriiniimiine daha c¢ok
onem vermesi gerektigi, yollara ve otopark sorununa egilmesi gerektigi sonucu
bulunmustur (Kara ve Giircii, 2010:84).

4.2, ARASTIRMANIN AMACI, EVRENi VE ORNEKLEM SECiMi

Bu caligma, FElazig Belediyesi smirlari iginde ikamet eden vatandaslarin,
belediyeden aldiklari hizmetlerden memnuniyet diizeylerini belirlemek ve o6grenmek
amaciyla yapilmistir. Arastirmanin evrenini, Elazig Belediyesi hizmet sinirlart i¢ine giren
37 mahallede ikamet eden, yaslar1 18 ve {izeri olan vatandaslar olusturmaktadir. Tablo-1
her bir mahalleden alinan drneklem sayis1 hakkinda ayrmntili bilgiyi icermektedir. Orneklem
sayisinin belirlenmesinde her bir mahalle niifusunun toplam niifusa oran1 hesaplanmis ve
alman Orneklem sayilarmin mahalle niifusunu temsil etmesi hedeflenmistir. Aragtirmada
kullanilan veriler, anket ve miilakat teknigi kullanilarak Kolayda ornekleme yontemiyle
secilen cevaplayicilardan elde edilmistir. Kolayda ornekleme, ¢ok miktarda veriye hizli
yoldan ulagsma imkéan1 sagladig1 i¢in tercih edilen bir yontemdir. Bu drneklemede amag,
kolayca ulagilabilir birimlerin se¢ilmesiyle 6rneklemin olusturulmasidir (Nakip, 2004:140).

Anket yontemi ile veri toplamak i¢in ayni katilimciya sunulmak {izere anket formu
hazirlanmistir. Anket ve goriismeler, pilot ¢caligma siireci de dahil olmak {iizere, tiiketicilerle
yiiz yiize miilakatlar seklinde yapilmis ve anket iizerindeki sorulara birebir cevaplar
alinmistir. Anket formu dort béliimden olugmustur. Anket formunda yer alan bdlimlerden
birincisi, Belediye Hizmetleri ile ilgili Genel Konularla ilgili olup 9 ifadeden, ikinci bolim
Belediyenin Denetleme Hizmetleri ile ilgili 10 ifadeden, iiciincii boliim Belediyenin
Sundugu Diger Hizmetlerle ilgili 25 ifadeden olusmaktadir. Son bdliimde ise, anket
katilimeilar ile ilgili demografik sorular (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim seviyesi,
aylik gelir, meslek, ikamet edilen mahalle, ikamet etme siiresi) yer almaktadir.

Anket sorular1 hazirlanirken daha 6nce yapilmis olan Ardi¢ vd. (2004) ile Duman
ve Yiiksel (2008)’nin arastirmalarinda sorulan sorular dikkate alinmustir. Ayrica Elazig
Belediyesi’nin web sayfasindan yararlanilarak bir anket formu gelistirilmistir. Anket formu
gelistirilmesi ve degerlendirilmesi asamasinda on test i¢in bir odak grubu aragtirmasi
yapilmistir. Bir grup isletme egitimi alan yiiksek lisans 6grencilerinden, gelistirilen anket
formundaki sorularin degerlendirilmesi istenmis ve eksik birakilan sorularin neler
olabilecegi sorulmustur. Odak grubu arastirmalarindan sonra gerekli diizeltmeler yapilmus,
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anket formu hazirlanmistir. Anket verileri toplanmadan 6nce Elazig’da yasayan 30 kisilik
bir gruba anket uygulanmis ve bu 6n test sonucunda anketin son sekli hazirlanmustir.

Tablo 1-Ankete Katilan Mahalleler ve Gegerli Kisi Sayilari

1-Abdullahpasa Mahallesi 35 | 20-Kurklar Mahallesi 23
2-Akpmar Mahallesi 10 | 21-Kizilay Mahallesi 7
3-Aksaray Mahallesi 17 | 22-Kiiltlir Mahallesi 21
4-Alayaprak Mahallesi 3 | 23-Mustafapaga Mahallesi 30
5-Cumhuriyet Mahallesi 30 | 24-Nailbey Mahallesi 20
6-Catalgesme Mahallesi 7 | 25-Olgunlar Mahallesi 19
7-Carsg1 Mahallesi 3 | 26-Rizaiye Mahallesi 28
8-Dogukent Mahallesi 20 | 27-Riistempasa Mahallesi 23
9-Esentepe Mahallesi 4 | 28-Safran Mahallesi 1
10-Fevzi Cakmak Mahallesi 11 | 29-Salibaba Mahallesi 7
11-Harput Mahallesi 2 | 30-Sarayatik Mahallesi 11
12-Hicret Mahallesi 8 | 31-Sanayi Mahallesi 30
13-Hilalkent Mahallesi 7 | 32-Sugdzii Mahallesi 1
14-Golliibag Mahallesi 1 | 33-Siirsiirii Mahallesi 42
15-Gilimiiskavak Mahallesi 3 | 34-Ulukent Mahallesi 18
16-Icadiye Mahallesi 7 | 35-Universite Mahallesi 32
17-1zzetpasa Mahallesi 26 | 36-Yeni Mahalle 37
18-Kargiyaka Mahallesi 7 | 37-Yildizbaglan 10
19-Atagehir Mahallesi 11

Toplam: 572 anket

Not:Segmen sayilar1 Eyliil-2010 tarihine iliskin verilerdir. Elazig il Se¢im Kurulu
Bagkanligi’'ndan temin edilmistir. Anket sayilari mahalle niifuslart toplam niifusa
oranlanarak belirlenmistir.

5.BULGULAR
5.1. Cevaplayicilara iliskin Bulgular

Analizlerde oncelikle cevaplayicilarin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, gelir diizeyi,
meslegi, ikamet ettigi mahalle, ikamet etme siiresi gibi demografik 6zellikler bakimindan
tanimlayict degigkenler, istatistiksel oOlgiitlerden Yiizde ve Frekans dagilimlarina gore
incelenmis ve SPSS 16.0 istatistik paket programi kullanilarak gerekli analizler yapilmistir.
572 cevaplayicidan elde edilen veriler; Giivenilirlik, Gegerlilik, Yiizde ve Frekans ile
t-testi yapilarak degerlendirilmistir.
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Asagida Tablo-2°de cevaplayicilara ait bu tanimlayici degiskenler Yiizde ve
Frekans dagilimlarina goére gosterilmistir. Tablo 2°de goriildiigii iizere cevaplayicilarin
yaslar1 incelendiginde, %37.6’sinin 18 ve 24’un yasin altinda, %21.7’sinin 25-31 yaslari
arasinda, %15.2’sinin 32-38 yaslar1 arasinda, %13.8’inin 39-45 yaslar1 arasinda ve
%11.7’sinin 45 yasin tizerinde oldugu belirlenmistir. Arastirmaya katilanlarin yaklasik %75
gibi biiylik bir ¢ogunlugu 20 ile 40 yas araliginda yer almaktadir. Cinsiyete gore dagilima
bakildiginda ise; %42.8’1 kadin, %53.8’1 erkek’tir.

Tablo 2: Cevaplayicilara iliskin Demografik Ozellikler

Yas n (%)

18 -24 aras1 215 37,6
25-31 124 21,7
32-38 87 15,2
39-45 79 13,8
45’in lizerinde 67 11,7
Toplam 572 100
Cinsiyet n (%)

Kadin 245 42.8
Erkek 327 53,8
Toplam 572 100.0
Medeni Durum n (%)

Evli 264 46,2
Bekar 308 53,8
Toplam 572 100.0
Egitim Diizeyi n (%)
[lkdgretim 38 6,6
Lise 118 20,6
Universite 373 65,2
Lisanstistii 43 7,5
Toplam 572 100.0
Gelir Diizeyi n (%)

0-500 TL 203 35,5
501-999 TL 64 11,2
1000-1499 TL 107 18,7
1500-1999 TL 130 22,7
2000 ve iistii 68 11,9
Toplam 572 100.0
Meslek-Mesguliyet n (%)
Serbest Meslek 38 6,6
Isci 63 11
Memur 221 38,6
Emekli 33 5,8
Ev Hanima 29 5,1
Ogrenci 150 26,2
Esnaf 15 2,6
Diger 23 4
Toplam 572 100.0
Siire n (%)

1 yildan az 26 4,5
1-5 yil aras1 103 18
5 yildan fazla 443 77,4
Toplam 572 100
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Egitim diizeyi bulgularina bakildiginda; ilkdgretim mezunlarinin orani %6.6, lise
mezunlarmm orani %20.6, iiniversite mezunu olanlarin oran1 %65.2 ve lisansiistii egitim
yapmig olanlarn orant %7.5 oldugu gorilmiistiir. Bu ¢ercevede egitim diizeyinin yiiksek
(%93) oldugu séylenebilir.

Cevaplayicilar gelir diizeyleri bakimindan ele alindiginda, %35.5’inin 500 TL’nin
altinda, %11.2’sinin 500-999 TL arasinda, %18.7’sinin 1000-1499 TL, %?22.7’sinin
1500-1999 TL ve %11.9’unun 2000 TL’nin iizerinde gelire sahip olduklar belirlenmistir.
Ayrica meslek gruplamalart bakimindan incelendiginde; %6.6’simnin serbest meslek,
%]11’inin is¢i, %38.6’smin memur, %5.8’inin emekli, %5.1’inin ev hanimi, %26.2’sinin
ogrenci, %2.6’sinin esnaf ve %4’iniin de diger (ilag miimessili, 6gretim gorevlisi vb.)
oldugu tespit edilmistir. ikamet edilen mahallede bulunma siiresi bakimindan
incelendiginde; %4.5’inin 1 yildan az, %18’inin 1-5 yil arasinda ve %77.4’lnilin ise 5
yildan fazla bir siiredir mahallelerinde ikamet ettikleri tespit edilmistir.

5.2. Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi

Uygulanan anket formunun d&lgeginin Yapt Gegerliligini belirlemek amaciyla,
Faktor Analizi uygulanmig ve Varimax Dondiirme (Rotation) metodu kullanilmistir.
Arastirmada uygulanan Faktor Analizi sonuglarina gore; Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degeri 0.94 bulunmustur. Bartlett Testi sonucu 12541 olarak tespit edilmistir. Bartlett testi
.000 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bartlett testine gore, degiskenler arasinda bir
korelasyon bulunmakta ve Faktor analizi bu degiskenlere uygulanmaktadir.

Bununla birlikte, anket formunun Giivenilirligini saptamak amaciyla Alpha Modeli
araciligi ile Giivenilirlik katsayisi olan Cronbach Alpha kullanilmistir. Analiz sonucunda
6lgegin Giivenilir oldugunu sdyleyebilmek i¢in Cronbach Alpha degerinin 0.80’den fazla
olmasi beklenmektedir (Bryman ve Cramer, 1997:78). Bu dogrultuda arastirmada
kullanilan 6lgegin Giivenilirlik Analizi yapilmis ve ilgili katsay1 0.94 olarak hesaplanmustir.
Yapilan analizler sonucunda tespit edilen bu degerlere bakildiginda; tiiketicilere uygulanan
anket formunun Gegerlilik ve Giivenilirlik degerlerinin istenen degerlerde oldugu
bulunmus, anket formu Gegerli ve Giivenilir olarak degerlendirilmistir.

5.3. Elaz1g Belediyesi’nin Genel Hizmetleri Analizi

Yapilan anketin ikinci boliimiinde katilimcilara Elazig Belediyesi’nin Genel
Hizmetleriyle ilgili konular sorulmustur. Bu sorular toplu tasima hizmetleri, felaket aninda
barmacak yerler, igsaretlendirme, sehir i¢i trafik ve parklarla ilgilidir (Tablo 3).

Tablo-3: Belediye Hizmetleri ile flgili Genel Konular

Say1 Yiizde

Evet 123 21,5

1-Belediyenin Toplu tagima hizmetleri yeterli mi? Hayir 407 71.2
Fikrim 42 7,3
Yok 572 100
Toplam

2-Deprem, sel gibi dogal afetler aninda barmabileceginiz Evet 48 8,4

yerlerin nerede oldugunu biliyor musunuz? Hayir 476 83.2
Fikrim 48 8,4
Yok 572 100
Toplam

3-Cadde-sokak adlari, ev ve apartman numaralari yeterince Evet 208 36,4

belirgin mi? Hayir 294 514
Fikrim 70 12,2




Nigde Universitesi IIBF Dergisi, 2012, Cilt: 5, Sayi: 2, 5.150-164 158

Yok 572 100
Toplam

4-Kentin cadde ve sokaklari arag trafigi i¢in yeterli genislikte | Evet 40 7,0

mi? Hayir 510 89,2
Fikrim 22 3,8
Yok 572 100
Toplam

5-Kentin cadde ve sokaklarinin aydinlatilmasi yeterli mi? Evet 202 353
Hay1r 337 58,9
Fikrim 33 5,8
Yok 572 100
Toplam

6-Kentin kaldirimlari yaya trafigi igin yeterli mi? Evet 69 12,1
Hayir 485 84.8
Fikrim 18 3,1
Yok 572 100
Toplam

7-Semtinizde yeterli sayida park var mi1? Evet 119 20,8
Hayir 412 72
Fikrim 41 7,2
Yok 572 100
Toplam

8-Park, bahge vb. yesil alanlarin diizenlemesi yeterli mi? Evet 161 28,1
Hay1r 366 64
Fikrim 45 7,9
Yok 572 100
Toplam

9-Halkin i¢inde yasadigi ¢evrenin fiziki olarak iyilestirilmesi | Evet 95 16,6

ve glizellestirilmesi konusunda yapilan faaliyetler yeterli mi? | Hayir 420 73.4
Fikrim 57 10,0
Yok 572 100
Toplam

Tablo-3’te goriildiigi iizere; katilimcilara belediyenin toplu tagima hizmetlerinin
yeterliligi konusunda ne distindiikleri soruldugunda; 572 katilimcidan yaridan fazlasinin
407 tanesinin (%71.2) toplu tasima araglarinin yeterli olmadigini, %21.5’inin ise yeterli
oldugu yoniinde cevap verdikleri goriilmiistiir. Buradan hareketle; belediyenin toplu tagima
hizmetleri konusunda iyilestirmeler yapmasimin gerekliligi ortaya ¢ikarken, ¢ok ciddi bir
memnuniyetsizligin oldugu soylenebilmektedir. Elazig son yillarda depremlerin de
artmasina ragmen; katilimeilarm biiyiik bir kismi olan 476 (%83.2)’sinin herhangi bir dogal
afet aninda barmabilecekleri yerlerin nerede oldugunu bilmedikleri tespit edilmistir.
Katilimcilarin  %36.4°likk kismi olan 208 tanesi cadde-sokak adlari, ev ve apartman
numaralarinin yeterince belirgin oldugunu belirtmelerine ragmen, bunlarin belirgin
olmadigini séyleyen 294 katilimci bulunmaktadir. Bu soruya Evet cevabi verenlerin
oranmnin daha yiiksek olmasi gerektigi kabul edilirse Elazig Belediyesine bu konuda da
gorev diistiigii ifade edilebilmektedir.

Katilimeilarin 572 tanesinden 510 tanesinin Elazig’in cadde ve sokaklarinin arag
trafigi icin yeterli genislikte olmadigini belirtmislerdir. %89.2°1ik bir kismin bu goriiste
oldugu diistiniildiigiinde Elazig Belediyesi’nin bu konuda gerekli diizenlemeleri yapmasi
gerektigi sOylenebilmektedir. Ankete katilanlarn %35°lik kismi kentin cadde ve
sokaklarimin aydinlatilmas1 yeterli oldugunu belirtirken; %85°lik bir kisim da kentin
kaldirimlarint yaya trafigi i¢in yeterli bulmamislardir. Ankete katilanlarin biiyiik bir
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cogunlugu (%60-%75) mahallelerinde yeterli sayida park olmadigmni, yesil alan
diizenlemelerinin yeterli olmadigini ve iginde yasadig1 ¢evrenin fiziki olarak iyilestirilmesi
ve glzellestirilmesi konusunda yapilan faaliyetler yeterli olmadigint belirtmiglerdir.
Buradan hareketle, Elaz1g halkinin park, yesil alan vb., fiziki alanlarin iyilestirilmesi
konusunda 6nemli sorunlar yasadig1 sdylenebilir. Elazig Belediyesi’nin bu konuda gerekli
olan iyilestirmeleri ve diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir.

5.4. Belediye Denetimleri fle lgili Hizmetler

Aragtirmanmn  bu bolimii  katilimcilarin - belediye denetimleri konusundaki
diisiincelerini igermektedir. Katilimcilara belediye denetimlerini ilgilendiren 10 temel
konuda ifadeler verilmis ve diislincelerini 1-Tamamen katilmiyorum, 2-katilmryorum, 3-
kararsizim, 4-katiltyorum, S-tamamen katiliyorum 5°1i Likert 6lgegine gore belirlemeleri
istenmistir. Bu 6lgegi kullanmanin en 6nemli avantaji, katilimcilara verdikleri cevaplarda
daha genis bir aralik vermek, duygu ve diisiincelerini daha rahat yansitmalarini saglamaktir.

Belediye Denetimleri ile ilgili katilimcilara verilen ifadeler, katilimcilarin
verdikleri cevaplarin aritmetik ortalamalari ve standart sapmalari Tablo-4’te verilmistir.
Tablo-4 ayni zamanda bulunan aritmetik ortalamalarin 6lgek orta degeri olan 3 degerinden
ne Olgiide farkli oldugunun istatistiki testini de vermektedir. Diger bir ifadeyle, 3 degerinin
iistiinde ve altinda bulunan aritmetik ortalamalarin 3 degerinden ne 6lgiide farkli oldugunu
cizelgede sunulan t-testi ile belirlenmektedir. Tabloda belirlenen p-degeri bulunan t
degerinin istatistiki olarak ne dl¢lide dnemi oldugunu gostermektedir. Sosyal bilimlerde
genel kabul gérmiis hata orani .05’in altinda bulunan p-degerleri aritmetik ortalama ile 3
arasindaki farkin sifirdan énemli 6l¢iide farkli oldugunu ortaya koyarken, .05’in iizerinde
bulunan p-degerleri farkin sifirdan 6nemli 6lgiide farkli olmadigini belirlemektedir. Bu
bilgilerden hareketle, Tablo-4’te sunulan p-degerlerinin hepsinin .05 degerinin altinda
olmasi verilen ifadelerin aritmetik ortalamalarinin dlgek orta degeri olan 3’ten farklarinin
sifirdan Onemli Olgiide farkli oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, katilimcilarin artik
kararsizlik noktasindan g¢ikarak konu hakkinda belirli bir tavir belirttikleri séylenebilir.
Omegin, onuncu ifadenin aritmetik ortalamasi olan 3.09 degeri kararsiz noktasi olan 3’e
oldukca yakin gozikse de istatistiki olarak 3’ten Onemli olgiide farklidir. Bu da
katilimeilarin igyeri sahiplerinin igyeri dnlerinde satis yapmalaria olumsuz baktiklar1 fakat
bu tavrin olduk¢a smirlt 6lgiide oldugu sonucunu ortaya ¢ikarabilir. Ayni zamanda
belirtilmesi gereken ortalamalar 1 veya 5 degerlerine dogru iicten uzaklastikca ifadeye
katilim daha yiiksek siddet gostermektedir. Aritmetik ortalamanin 3’ten ne oranda farkli
oldugunun en onemli gostergesi t degerleridir ve yiiksek t degerleri farkin daha 6nemli
oldugunu gostermektedir.

Tablo 4-Katihmcilarin Belediye Denetim Hizmetleri ile Tlgili Diisiinceleri ve Aritmetik
Ortalamalarin Olcek Orta Degeri Olan 3 ile Karsilagtirilmasi

S.S. t degeri P degeri
A.O.

1-Belediyenin  temizlik konusunda esnaf 1.65 93 -34.60 .000
denetimlerini yeterli buluyorum.
2-Belediyenin  fiyatlar konusunda  esnaf 1.75 94 -31.60 .000
denetimlerini yeterli buluyorum.
3-Belediyenin seyyar satict denetimlerini 1.89 1.09 -24.16 .001
yeterli buluyorum.
4-Belediyenin semt pazari denetimlerini yeterli 1.90 1.08 -24.14 .000
buluyorum.
5-Belediyenin baca (ev, fabrika) denetimlerini 1.69 0.97 -31.93 .002
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yeterli buluyorum.

6-Belediyenin giiriiltii denetimlerini yeterli 1.79 0.97 -29.38 .000
buluyorum.

7-Belediyenin kacak yapilasma konusundaki 1.91 0.97 -24.12 .000
denetimlerini yeterli buluyorum.

8-Belediyenin yangin tertibati denetimlerini 1.09 1.19 -18.22 .000
yeterli buluyorum.

9-Belediyenin asansdr denetimlerini yeterli 1.92 1.06 -24.10 .001
buluyorum.

10-Isyeri sahiplerinin isyeri onlerinde sats 3.09 1.66 1.43 .000
yapmalarina olumsuz bakiyorum.

Not: Kullanilan 6lgek 1 ile 5 arasinda degismis ve 1 tamamen katiliyorum, 2 katilmiyorum,
3 kararsizim, 4 katiliyorum, 5 tamamen katiltyorum degerlerini temsil etmistir.

A.O: Aritmetik ortalama, SS: Standart sapma

Tablo 4’te sunulan aritmetik ortalamalar incelendiginde 3 degerinin iizerinde
bulunan tek ortalama cizelgedeki onuncu ifadeye ait olan ortalamalardir. Isyeri énlerinde
yapilan satiglar ifadesine ait ortalama degerin (A.0=3.09) istatistiksel olarak 3 (kararsizim)
degerinden anlamli olarak farkli oldugu ¢izelgede goriilmektedir (p=.000). Dolayisiyla,
katilimcilarin igyeri sahiplerinin igyeri oniinde satig yapmalarina olumsuz baktig: fakat 3.09
degerinin iice 3’¢ 4 degerinden daha yakin oldugu diisiiniildiigiinde bu katilimin pratikte
cok giiclii olmadig1 sdylenebilir. Tablo 4’ten goriildiigi tizere; onuncu ifadenin digindaki
ifadelerin tiimiine ait aritmetik ortalamalar 3 degerinden istatistiki olarak onemli dlciide
farklidir (p<.05). Bu ifadelerin aritmetik ortalamalarinin igerisinde 2’ye yakin olan
degerler, 3’e yakin olan degerlere gore daha giiclii tavirlar gostermektedir. Ornegin,
katilimcilarin baca denetimleri (A.O=1.69, SS=.97), yangin tertibat1 (A.0.=1.09, SS=1.19)
esnaf denetimleri (A.O.=1.65, SS=.93), fiyatlar (A.O=1.75, SS=.94), giiriilti (A.0=1.79,
SS=.97) denetimlerini, asansor denetimi (A.0=1.92, SS=1.06), kacak yapilasma
(A.0.=1.91, SS=.97), semt pazar1 (A.0=1.90, SS=1.08), seyyar satic1 (A.O=1.89, SS=
1.09) denetimlerine gore daha yetersiz bulmaktadirlar. Tablo 4’te sunulan bulgular
Ozetlenecek olursa; katilimeilar belediyenin esnaf denetimleri konusunda daha aktif
davranmasi gerektigini belirtmigler ve belediyenin sozii edilen konularin denetimleri
acisindan yetersiz kaldigini belirtmiglerdir. Katilimeilarin esnaflarin isyeri onlerinde satig
yapmalarina olumsuz bakmasi belediyenin bu konuda daha siki denetime tabi tutmasi
anlamma gelmektedir. Bununla birlikte, belediyenin baca, yangin tertibati, fiyat, esnaf ve
giiriiltii denetimlerini daha kontrollii yapmasi bir ihtiyag olarak goriilmektedir.

5.5. Belediyenin Diger Hizmetleri ile ilgili Konular

Aragtirmanin bu kisminda, belediyenin sundugu hizmetler hakkinda katilimeilarin
goriislerini icermektedir. Yapilan ankette 25 farkli ifade ile belediye hizmetlerinin
yeterliligi katilimcilara sorulmus ve 1-5 Olgegi ile katilimcilarin ifadelere ne olgiide
katildiklart belirlenmistir. Kullanilan dlgekte 1-Tamamen katilmiyorum, 2-Katilmiyorum,
3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Tamamen katiliyorum olgiitlerini ifade etmistir. Kullanilan
25 ifade, bu ifadelere ait Aritmetik ortalama, Standart sapma degerleri Tablo-5’te
sunulmustur.

Tablo-5, ayni zamanda bulunan aritmetik ortalamalarin dlgek orta degeri olan
3’ten ne Olgiide farkli oldugunun testini vermektedir. Burada yapilan t-testi bir dnceki
bdlimde yapilan testlerle ayni olup, ¢izelge bulgularinin yorumu ayni sekilde olacaktir.
Tablodan goriildiigii iizere, katilimcilar iki konuda belediyenin hizmetlerini yeterli
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gormektedirler. Bunlar; belediyenin spora ve sporcuya verdigi destekler (A.0=2.34,
SS=1.27), belediyenin yoksullara dagittigi hizmetler (komiir, yemek vb.) (A.0=2.31,
SS=1.21) olarak siralanabilmektedir. Katilimcilar belediyenin ¢&p toplama hizmetlerinin
yeterli oldugu iddiasina, ilaglama hizmetlerinin yeterli oldugu iddiasindan daha gii¢li
Ol¢iide katilmaktadirlar. Diger taraftan, katilimcilar belediyenin halka agik tuvalet
hizmetlerini, trafik diizenlemesi ve otopark alani, kanalizasyon ve atik su alt yap
yatirimlari, sokak ¢ocuklarina, sokak hayvanlarina sunulan hizmetler, igme suyu alt yap:
yatirimlari, sehir temizligi ve ¢evre kirliliginin dnlenmesi ile ilgili hizmetlerini genel olarak
yeterli bulmamaktadirlar. Daha 6ncede belirtildigi gibi bu ifadelerin aritmetik ortalamalar1
3 degerinden uzaklastikca katilimcilarin tavrinin siddeti de artmaktadir. Ornegin,
katilimcilar en fazla halka agik tuvalet hizmetlerinin (A.O0.=1.63, SS=.97) ve trafik
diizenleme ve otopark hizmetlerinin yetersiz oldugunu diisiiniirken, en az ¢6p toplama
hizmetlerinin (A.0=2.26, SS=1.31) ve hizmetlerinin (A.0=2.24, SS=1.24) yetersiz
oldugunu diistinmektedir.

Tablo 5-Katihmcilarin Belediyenin Diger Hizmetleri ile ilgili Diisiinceleri ve Aritmetik
Ortalamalarin Ol¢ek Orta Degeri Olan 3 ile Karsilastirilmasi

S.S. t degeri P degeri

A.O.
1-Belediyenin ¢0p toplama hizmetleri yeterlidir. 2.26 1.31 -13.45 .000
2-Belediyenin ilaglama hizmetlerinden 2.24 1.24 -14.47 .000
memnunum.
3-Belediyenin gehir temizligi ve ¢evre kirliliginin 1.92 1.05 -24.49 .000
Onlenmesi konusunda yaptig1 hizmetler yeterlidir.
4-Belediyenin sel ve diger dogal afetlere karsi 1.83 1.01 -27.64 .000
almis oldugu 6nlemler yeterlidir.
5-Belediyenin halka acik tuvalet hizmetleri 1.63 97 -33.43 .000
yeterlidir.
6-Belediyenin  kanalizasyon/attk  su  altyapi 1.75 1.01 -29.43 .000
yatirimlar yeterlidir.
7-Belediyenin kati ve tibbi atik tesislerinin 1.95 1.08 -23.16 .000
hizmetleri yeterlidir.
8-Belediyenin igme suyu altyapt yatirimlari 1.87 1.16 -23.22 .000
yeterlidir.
9-Belediyenin yol yapim ve bakimi, otopark ve 1.98 1.19 -20.29 .000
kavsak yatirimlan yeterlidir.
10-Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapilmasi 1.96 1.09 -22.48 .000
ve onarimi yeterlidir.
11-Belediyenin trafik diizenlemesi ve otopark 1.74 .99 -30.24 .000
alanlar yeterlidir.
12-Belediyenin  sokak ¢ocuklarina  sundugu 1.82 1.01 -27.77 .000
hizmetler yeterlidir.
13-Belediyenin ~ fiyat  belirlemeleri  (ekmek, 2.06 1.14 -19.53 .000
tagimacilik vb) uygun ve yeterlidir.
14-Belediyenin gd¢ nedeniyle kentimize gelen 2.13 1.14 -18.39 .000
vatandaglara uyum hizmetleri yeterlidir.
15-Belediyenin engelli vatandaslara sagladifi 2.02 2.12 -21.16 .000
hizmetler yeterlidir.
16-Belediyenin halka acik spor tesisleri yeterlidir. 2.03 1.12 -20.61 .000
17-Belediyenin  kiiltir ve sanat etkinlikleri 2.01 1.10 -21.25 .000
yeterlidir.
18-Belediyenin  sokak hayvanlar1 ile ilgili 1.84 .99 -27.68 .000
hizmetleri yeterlidir.
19-Belediyenin yoksullara dagittigi  hizmetler 2.31 1.21 -13.46 .000
(yemek, komiir vb.) yeterlidir.
20-Belediyenin diizenlemis oldugu kurslar, hizmet 2.16 1.16 -17.22 .000
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ici egitimler vb. yeterlidir.

21-Belediyenin sosyal projeler ve gorevler 2.09 1.13 -19.07 .000
konusundaki faaliyetleri yeterlidir.

22-Belediyenin e-belediye hizmetleri yeterlidir. 2.13 1.15 -17.95 .000
23-Belediyenin  festival,  hayirseverlik  vb. 2.21 1.20 -15.62 .000
faaliyetleri yeterlidir.

24-Belediyenin  spora ve sporcuya verdigi 2.34 1.27 -12.24 .000
desteklerden memnunum.

25-Belediyenin  hizmetlerinden genel olarak 1.92 1.11 -22.95 .000
memnunum.

Not: Kullanilan 6lgek 1 ile 5 arasinda degismis ve 1 tamamen Kkatiltyorum, 2 katilmiyorum,
3 kararsizim, 4 katiliyorum, 5 tamamen katiliyorum degerlerini temsil etmistir.

A.O: Aritmetik ortalama, SS: Standart sapma

SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, Elazig’da Belediye smurlari igerisinde sunulan belediye
hizmetlerinden vatandaslarin memnuniyetini dlgmek amaciyla yapilmigtir. Yiiriitiilen bu
arastirma ile elde edilen bulgularin, karar vericileri daha iyi kararlar almaya yonlendirmesi
ve dolayisiyla Elazig halkina daha iyi belediye hizmetleri sunulmasi hedeflenmistir.
Arastirma verileri, Elaz1g Belediyesi sinirlari igerisinde bulunan 37 mahalleden toplanmis
ve her mahallenin aragtirmada temsil edilmesini saglamak yoluyla bulgularin
genellestirilmesinde giivenilirligin artirilmasi diigiintilmiistiir.

Katilimcilara sorulan konulardan birisi, belediyenin toplu tagima hizmetleri ile
ilgilidir. Bulgulardan goriilecegi iizere; katilimcilarm g¢ogunlugu hizmetlerin yeterli
olmadigini belirtmislerdir. Ankette yer alan diger konulardan bir digeri; cadde ve
sokaklarm arag¢ ve yaya trafigi i¢in yeterli olmadigidir. Bununla birlikte, park, yesil alan
diizenlemeleri ile fiziki alan diizenlemesinin ve giizellestirilmesinin yeterli olmadigini
diistinmektedirler. Aragtirmanin son iki kisminda katilimcilarin belediye denetimleri ve
diger hizmetleri hakkindaki diisiinceleri incelenmistir. Belediye denetimleri agisindan
sonuclar 6zetlenecek olursa; katilimeilar, genel olarak, isyeri sahiplerinin isyeri dnlerinde
satis yapmalarina olumsuz bakmakta ve yapilan denetimleri yetersiz bulmaktadir. Aynm
sekilde, baca denetimleri, yangin tertibati, esnaf denetimleri, fiyatlar, giiriiltii denetimlerini
eksik goriilmektedir. Katilimcilar asansér denetimi, kacak yapilasma, semt pazari, seyyar
satict denetimlerini de yetersiz bulmaktadirlar. Arastirmanin son boéliimiinde katilimcilarin
diger hizmetleri hakkindaki diisiinceleri dl¢iilmiis ve belediyenin spora ve sporcuya verdigi
destekler, belediyenin yoksullara dagittigi hizmetleri (kdmiir, yemek vb.) yeterli olarak
siralanabilmektedir. Bununla birlikte, belediyenin ¢0p toplama hizmetleri ile ilaglama
hizmetleri de yeterli olarak goriilmektedir.

Diger yandan, oncelikli olarak halka agik tuvalet hizmetlerinin ve trafik
diizenleme, otopark hizmetler bakimmdan katilimcilarin memnuniyetsizligi ortadadir.
Ayrica, katilimcilarin kanalizasyon ve atik su alt yap1 yatirimlari, sokak ¢ocuklarina, sokak
hayvanlarina sunulan hizmetler, icme suyu alt yap1 yatirimlari, sehir temizligi ve ¢evre
kirliliginin 6nlenmesi konularinda da belli diizeyde bir memnuniyetsizlikleri goze ¢arpsa da
digerleri kadar belirgin degildir. Elazig kanalizasyon ve atik su alt yap1 yatirimlari, sokak
cocuklarina, sokak hayvanlarina sunulan hizmetler, igme suyu alt yap1 yatirimlari, sehir
temizligi ve ¢evre kirliliginin dnlenmesi ile ilgili hizmetlerini kanalizasyon ve atik su alt
yap1 yatirimlari, sokak ¢ocuklarina, sokak hayvanlarma sunulan hizmetler, igme suyu alt
yapt yatirimlari, sehir temizligi ve cevre kirliliginin 6nlenmesi ile ilgili hizmetlerini
kanalizasyon ve atik su alt yap1 yatirimlari, sokak ¢ocuklarina, sokak hayvanlarma sunulan
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hizmetler, igme suyu alt yap1 yatirimlari, sehir temizligi ve gevre kirliliginin 6nlenmesi ile
ilgili hizmetlerini kanalizasyon ve atik su alt yapi1 yatirimlari, sokak ¢ocuklarina, sokak
hayvanlarina sunulan hizmetler, igme suyu alt yap1 yatirimlari, sehir temizligi ve gevre
kirliliginin onlenmesi ile ilgili hizmetlerini kanalizasyon ve atik su alt yapi1 yatirimlari,
sokak cocuklarina, sokak hayvanlarina sunulan hizmetler, igme suyu alt yap1 yatirimlari,
sehir temizligi ve ¢evre kirliliginin Onlenmesi konularinda belli diizeyde bir
memnuniyetsizlikleri goze ¢arpsa da digerleri kadar belirgin olmadig1 goriilmektedir.

Elazig belediyesi ve vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerini 6lgmeye yonelik olarak yapilan bu arastirmanin bulgularina bakildiginda;
birgok konuda genel bir memnuniyetsizligin oldugu sdylenebilmektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda, yapilan aragtirma sonuglar1 belediye yoneticileri tarafindan daha ayrmtili
olarak degerlendirilip, memnuniyetsizligin yiiksek noktalarda oldugu konular belirlenerek,
gerekli onlemler alinmalidir. Bununla birlikte, yerel yonetimlerin sunduklart hizmetlerin
vatandaslar tarafindan nasil degerlendirildiginin dikkate alinmasi ihtiyacinin arttigi ve
gerekli diizenlemelerin yapilmasinin gerektigi goriilmektedir.
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