onive, Firat Universitesi Harput Arastirmalari Dergisi (FUHAD)

;“ "‘1\“ Cilt: 11, Sayr: 21, Mart 2024, s. 1-27, ISSN: 2148-2527
- < Journal of Harput Studies, Vol. 11, Issue 21, March 2024, pp. 1-27

Arastirma Makalesi/Research Article

YEREL YONETIM HiZMETLERINDEN VATANDASLARIN
MEMNUNIYET DUZEYLERININ BELil}LENMEsi: ELAZIG
BELEDIYESIi ORNEGI*

Determination of Citizens' Satisfaction Levels With Local
Government Services: The Case of Elazig Municipality

Hiiseyin KESMEN**
Gelis/Received: 14.02.2024 Kabul/Accepted: 24.05.2024

0z

Bu ¢alismada Elazig il merkezinde ikamet eden halkin Elazig Belediyesinin
sundugu hizmetlerin yeterliligi ve hizmetlerden ne ol¢iide memnun olduklarinin
tespit edilebilmesi amaclanmaktadr. Arastirmanin érneklemini Eldzig il merkezinde
yasayan 18 yas ve iizeri vatandagslar olusturmaktadir. Calismada kolayda ornekleme
teknigi kullanilmustir. Aragtirmanin verileri anket yontemiyle toplanmis ve ¢alisma
403 vatandasla yiiz yiize gerceklestirilmistir. Ankete katilanlarin %69 ’u erkek,
%31°i kadin vatandaslardwr. Verilerin tasnif ve analizinde SPSS for Windows 26.0
paket programi kullaniimistir. Analizlerde, frekans, t-testi, ANOVA giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri yapilmigtir. Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin
cinsiyet diizeyine iligkin ii¢ ifadede (ka¢ak yapilasma, sehir-¢evre temizligi ve cena-
ze-defin hizmetleri) farklilik tespit edilmistir. Belediye hizmetlerinden memnuniyet,
vatandaglarin yas degiskeni diizeyine iligkin bes ifadede ( kagak yapilasma, belediye
hizmetlerinin dagitimi, belediyenin halka yonelik faaliyetlerinin tanitimi, kiitiphane-
miize hizmetleri, cenaze-defin hizmetleri) farklilik tespit edilmistir. Belediye hizmet-
lerinden memnuniyet, vatandaslarin egitim durumu degiskeni diizeyine iligkin on
dort ifadede ( belediyenin engelli vatandaslara sagladigi hizmetler, halka a¢ik spor
tesislerinin yeterliligi, kiiltiir sanat etkinlikleri, tarihi eser onarimi, spora ve spor-
cuya verdigi destek, festival vb.) farklilik tespit edilmistir. Belediye hizmetlerinden
memnuniyet, vatandaglarin gelir durumunda ise bes ifadede (fiyatlar konusunda
esnaf denetimleri, ¢op toplama hizmetlerinin yeterliligi, sokak hayvanlari ile ilgili
hizmetler, personelin bilgi- becerisinin yeterliligi ve Elazig Belediyesinin hizmetle-
rinden genel olarak memnun olunmasi) farkliik tespit edilmistir. Gelecek yillarda

“Bu ¢aligma, indnii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Ana Bilim Dali’nda
kabul edilen, ayni baglikl1 yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.
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yerel yonetim hizmetlerinin pazarlanmasi konusunda ¢alisma yapmak isteyen aras-
tirmacilar yullar diizeyinde karsilastirmali arastirmalar yapabilirler.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Memnuniyet, Yerel Yinetim, Eldzig Belediyesi,
Belediyelerde Hizmet Pazarlamast.

Abstract

In this study, it is aimed to determine the adequacy of the services provided by
the Elazig Municipality and the extent to which the people residing in the city center
of Elazig are satisfied with the services. The sample of the research consists of
citizens aged 18 and over living in the city center of Elizig. Simple random
sampling was used in the study. The data of the research was collected by
questionnaire method and the study was carried out face to face with 403 citizens.
69% of the respondents are male and 31% are female citizens. SPSS for Windows
26.0 package program was used in the classification and analysis of the data.
Frequency, t-test, ANOVA, reliability and validity analyzes were performed in the
analyses. Satisfaction with municipal services is expressed in three expressions
related to the gender level of citizens (illegal construction, city-environmental
cleaning and funeral-burial services). Satisfaction with municipal services, five
expressions related to the age variable level of citizens (illegal construction,
distribution of municipal services, promotion of the activities of the municipality for
the public, library-museum services, funeral-burial services) were found to be
different. A difference was found in fourteen expressions (services provided by the
municipality to disabled citizens, adequacy of public sports facilities, cultural and
artistic activities, restoration of historical artifacts, support for sports and athletes,
festivals, etc.) regarding the level of satisfaction with municipal services and the
level of education level of citizens. Satisfaction with municipal services is in five
statements (inspections of artisans on prices, adequacy of garbage collection
services, services related to stray animals, the adequacy of the knowledge and skills
of the personnel and general satisfaction with the services of Elazig Municipality)
were determined. Researchers who want to work on the marketing of local
government services in the coming years can conduct comparative studies at the
level of years.

Keywords: Service, Satisfaction, Local Administration, Elazig Municipality,
Service Marketing in Municipalities.

Giris

Stirekli degismekte ve gelismekte olan diinya kosullariin hayatin
hemen hemen her yerinde kendini gosterdigi cagimizda, mithim beklentilerin
(eksik ya da yarim kalan hizmetlerin) giinliik yasamimizda giin yiiziine
ciktig1 yadsinamaz bir hakikattir. Bahsedilen perspektiften bakildiginda;

sonu gelmeyen insan gereksinimlerinin karsilanmasinda kamu hizmeti veren
mabhalli idarelerin fonksiyonelligi ile mahiyeti giderek artmaktadir. Vatan-
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daslar sunulan hizmetlerden memnun olmadig: takdirde yoneticileri tekrar-
dan se¢meyecektir. Bu bakimdan yerel hizmetlerde memnuniyet 6nem arz
etmektedir.

Yerel yonetimler il ve ilgelerde yasayan vatandaslarin ihtiyaglarinin
kargilanmas1 amaciyla hukuk g¢ercevesinde olusturulmus anayasal kurum-
lardir. Bu baglamda yerel yonetimleri, vatandaslarin ihtiya¢ ve isteklerini
kargilayan, kamusal mal ve hizmet sunan kurumlar olarak tanimlanabilir.
Yerel yonetimlerin temel amaci, yerel nitelikte sunulmasi gereken hizmet-
lerin belirlenip, sorunlara ¢6ziim saglanmasi ve vatandas memnuniyetinin
olugmasini saglamaktir. Bu ¢ergevede yerelde yasayan vatandaslarin gereksi-
nim ve beklentilerinin giderilmesinde merkezi otorite ile beraber yerel
yonetimlere de birtakim sorumluluklar diismektedir.

Her gecen giin tiiketicilerin arzu ve gereksinimlerine yenilerinin eklen-
mesi belediye hizmetlerinin degistirilmesini ve gelistirilebilmesini zaruri
hale getirmistir. Belediyelerin asil gorevi, gerceklestirmis oldugu yatirim ve
hizmetler ile vatandaslarin hayat standartlarini iist seviyeye tasimak ve
vatandas memnuniyetini yiikseltmektir. Belediyeler yoniinden vatandas
memnuniyetini yiikseltmenin asil yolu ihtiya¢ esasli hizmet {iretmek
olmasindan dolayi, yerel yonetimlerin hizmet bolgesinde olan vatandaslarin
gereksinim, beklenti ve isteklerine ne oranda karsilik verebildiklerinin ele
almmasi, belediyelerin gelecek ile alakali stratejik planlamalarinda da
oldukca biiyiikk bir 6nem tasimaktadir. Hizmet pazarlama caligmalari da
belediyeler adina hem yapilan tiim hizmetlerin tanitilabilmesi hem de
vatandasin hizmet ile alakali istek ve beklentilerinin anlasilmasi agisindan
biiylik bir 6neme sahiptir. Etkili bir hizmet siirecinin olusabilmesi sadece
halk katilimi, uyumu ile destegi ile olasidir. Bahsedilen dogrultuda yapilan
caligmada vatandaslarin demografik farkliliklara gore belediye hizmetlerinin
degerlendirilmesi analiz edilecektir. Arastirma sonucunda hem arastirmaya
konu olan yerel yonetim hizmetlerinin etkinliginin gozler Oniine serilmesi
hem de yerel yonetimler igin strateji ve Onerilerin sunulmasi amaglanmak-
tadir. Bu ¢alismada Elazig il merkezinde ikamet eden vatandaslarin Elazig
Belediyesinin sundugu hizmetlerin yeterliligi ve hizmetlerden ne 6lgiide
memnun olduklarimin belirlenmesi amac¢lanmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Hizmet Kavranu

Literatlirde hizmete yonelik yapilan tanimlar ele alindiginda, ¢esitli pek
¢ok tanimin oldugu goriilmektedir. Bu ¢aligmada bahsedilen tanimlamalarin
birkacina yer verilmistir. “Gayri maddi niteligi tagiyan ve ihtiyaclar1 gideren
biitiin eylemler” (Sartyer, 1996:2). “Bir faaliyetin asil gayesi ya da elemam
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konumunda tiiketici taleplerini karsilayic dzellikte, tespit edilebilen soyut
tiim gayretler” (Uner, 1994:3). “Imal edildigi anda alicilara bir deger ileten
soyut mamul” seklinde tanimlanmistir (Konya, 1998:78).

Soyut niteligi dolayisiyla hizmet kavrami, somut 6zellik tagimayan mal
kavramindan ayr1 o6zellikler barindirmaktadir. Bu sebepten dolay1 hizmet
kavramini tanimlamak aslinda mal kavramini tanimlamaktan ¢ok daha
karmagiktir (Cat1 ve Baydas, 2008:63). Genel manada ele alindiginda pek
cok tanimi olan hizmet kavrami; iiriin liretimi haricindeki, somut herhangi
bir ¢iktist bulunmayan, imal edildigi zaman tiiketilen soyut nitelikte bir
mamuldiir. Daha kapsamli bir tanimlamayla kavramlagtirildigindaysa;
fiziksel nitelik tasimayan {iriin seklinde adlandirabilecegimiz; bu dogrultuda-
zaman, yer, sekil ile duygusal boyutlardan yarar saglayan, bunun disinda
iiretildigi zaman tiiketilen fiil, bir is, toplumsal hadise, performans, gayret
veya calismalar seklinde tabir edilmektedir (Bayat vd., 2015:63).

Yapilan aragtirmalarda hizmet ile ilgili bir¢ok tanimlama yapilmistir.
American Marketing Association’un yapmis oldugu tamima gére hizmet
kavramu ‘satiga sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler,
yararlar ve doygunluklardir.” Philip Kotler’e gore hizmet ‘bir grubun bir
baska gruba sunabilecegi, bilhassa soyut ve herhangi bir seyin sahipligini
gerektirmeyen bir etkinlik veya yarardir.” Adrian Payne ise hizmeti “Miisteri
ve miisterinin sahip oldugu mallara iliskin soyut eylemlerdir ve miilkiyet
transferiyle sonuclanmayan iglemlerdir.” seklinde tanimlamistir ( Sahin,
2006:10).

“Adrian Palmer ise hizmeti temelde elle tutulmas1 miimkiin olmayan, bir
kurulusun ya da kisinin bir bagkasina sundugu faaliyet ya da fayda seklinde
tanimlamigtir. Sonugta da hi¢ kimsenin sahipligiyle sonuglanamayan bir
stirectir. Sitk1 GozIi *niin yapmis oldugu tanimlamaya gore ise hizmet bigim,
yer, zaman ile ruhsal faydalar sunan mali etkinliklerdir’’ (Go6zlii, 1995:86;
Sahin, 2006:10).

Yonetim ve Yerel Yonetim Kavrami

Yonetim; giincel ve bilimsel agidan ¢ok farkli anlamlar1 olan fazlasiyla
genis kapsamli bir kavramdir. S6zciik manasi, bir isi ya da hizmeti yiiriitmek
ve diizenlemek; bir toplulugun basinda olmak ya da herhangi bir kurumu
idare etmektir” (Ulusoy, 2010: 19). Tiirkiye’de yerel yonetimler, 1982
Anayasast’nin 127. maddesi uyarinca o yorede yasayan insanlarin mahalli
miigterek gereksinimlerini gidermek i¢in kurulmakta ve il 6zel idareleri, koy
idareleri ve belediyeler seklinde ii¢ yerel yonetim biriminden meydana
gelmektedir. Bir bagka deyisle, 1982 Anayasast madde 127’ye gore “Yerel
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idareler; (mahalli idare) se¢menler tarafindan secilen, kurulus esaslar
kanunla belirlenmis, karar organlar1 da kanunla belirlenmis, devlet, belediye
veya koy ortak bolgesel ihtiyaglar karsilamak i¢in kullanilan, se¢imle basa
gelen kamu tiizel kisisidir” (Anayasa, 127. madde). Ilgili maddede goriildii-
gii iizere belediyeler aslinda anayasal kuruluslardir (Mahalli Idareler 2009
Faaliyet Raporu, 2010).

Tarihsel agidan ele alindiginda Tiirkiye’de batili manada yerel yonetim-
lerin ge¢misi ¢ok eskiye dayanmamaktadir. Bati diinyasinda yerel yonetim
birimleri tarafindan giderilen kentsel hizmetlerin bazilar1 Osmanl1 imparator-
lugu zamaninda kadi, kadiya yardimei olan bazi gorevliler, esnaf gruplari,
yerel halk ve vakiflar tarafindan giderilmekteydi (Altan, 2009: 294). Yerel
yonetimler; yorede yasayanlarin gereksinimlerini etkin bi¢imde giderebil-
mek i¢in, yerel topluluga kamu hizmeti sunan ve bunun yaninda yerel vatan-
daslarin kendi se¢gmis oldugu organlar tarafindan idare edilen; yonetimsel,
politik ve sosyal kuruluslardir. (Ulusoy ve Akdemir, 2002: 25) “Varlk
sebepleri, halkin giiven ile destegini saglayip, demokratik, katilimci, vatan-
dasin talep, istek ve tavsiyelerini esas alarak hizmet vermektir.” (Nadaroglu,
2001: 41).

Yerel idare, milli ile bolgesel seviyeden ¢ok daha ufak 6lcekte secilen
organlar ile yonetilen ile ydnetim sahasi c¢ergevesinde halkin yerel
gereksinimlerini gidermekle yiikiimlii bulunan bir idare tipini meydana
getirmektedir. Bahsedilen yonetim idari ademi merkeziyetcilik adi ile de
bilinmekte ve siyasi ademi merkeziyetgilikten ayr1 bir anlama gelmektedir
(Yalgindag, 1995:4). Mahalli idareler, yerel bir grubun ortak gereksinim-
lerini gidermek amaciyla meydana getirilen, karar organlarinin direkt olarak
halkin sectigi, halkin mahalli miisterek gereksinimlerinin giderilmesi igin,
kanunda ifade edilen kurulus esaslari dogrultusunda olusturulan, 6zerk ve
demokratik bir yonetim basamag1 ve bir kamusal orgiitlenme sekli olarak da
tanimlanmaktadir (Efe, 2008:1). Genis manada mahalli idareler eyalet ya da
miilki idareler olarak kabul edilebilen nispeten ¢ok daha kii¢iik bir sahada,
sinirli  sayidaki kamusal politikalarin  saptanmasi ve uygulanmasiyla
gorevlendirilen kamu kurulusu bigimini de ifade edilmektedir (Keles,
1991:19).

Yerel Hizmetlerin Memnuniyetine Yonelik Yapilan Arastirmalar

Literatlirde yerel yonetim hizmetlerinin pazarlamasma yonelik cesitli
arastirmalar yer almaktadir. Glimiigsoglu vd. ( 2003) Mugla il merkezinde
yasayan 695 vatandas lzerinde yerel hizmetlerin memnuniyet seviyesinin
Olciimlenmesine yonelik aragtirma gergeklestirmislerdir. Bu aragtirma
sonucunda; boyutlar manasinda belediye hizmetlerinin arzu edilen seviyesi
ve Mugla Belediyesinin performanslari arasinda bulunan farklar minimum
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temizlik boyutunda, maksimum farksa; finansman boyutunda bulundugu
saptanmistir. Temizlik boyutlarinin disindaki tiim boyutlarda cevaplar agi-
sindan kadin ve erkekler arasinda herhangi fark tespit edilmemistir. Ardi¢
vd. (2004) Tokat il merkezinde yasayan 516 vatandas lizerinde yerel hizmet-
lerin memnuniyet seviyesinin Ol¢iimlenmesine yonelik arastirma gergek-
lestirmiglerdir. Bu aragtirma sonucunda; fen ve imar hizmetleriyle cinsiyet
arasinda anlamli bir farklilk bulmuslardir. Ulasim, Fen ile Imar ve son
olarak halk sagligi ile giivenligi hizmetleriyle egitim diizeyi arasinda anlamli
bir farklilik bulmuslardir. Yas degiskeniyle personel egitimi arasinda anlaml
bir farklilik bulmuslardir. Duman ve Yiiksel (2008) Mersin ilinde yasayan
1175 vatandas iizerinde yerel hizmetlerin memnuniyet seviyesinin él¢timlen-
mesine yoOnelik arastirma gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda;
Cop toplama hizmeti ile igme suyu alt yap1 yatinnmlar1 haricinde genis ¢apl
bir memnuniyetsizligin bulundugu giin yiiziine ¢ikmistir. Sariyer (2008)
Kayseri ilinde yasayan 248 vatandas {izerinde yerel hizmetlerden memnu-
niyetin 6lglimlenmesine yonelik bir aragtirma gerceklestirmistir. Bu aragtir-
ma sonucunda; Yas degiskeninin egitim durumu ve medeni durumun fonksi-
yonel deger iizerinde (fiyat) anlamli bir farklilik bulmustur.

Usta ve Memis (2009) Giresun ilinde yasayan 293 vatandas iizerinde
yerel hizmetlerden memnuniyet seviyesinin dl¢limlenmesine yonelik aras-
tirma gergeklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda; Kadinlar erkeklere
nazaran belediyenin ana kentsel alt yap1 hizmetlerini ¢ok daha fazla yetersiz
gormektedirler. Kentsel alt yapi hizmetleri, personel ve bina yeterliligi
egitim seviyesine gore belediye hizmet niteligi algilamalari ayn1 degildir.
Universiteyi bitirenlerin belediyenin ana kentsel alt yapi hizmetleriyle
alakal algilamalar ilkdgretim ve lise mezunlari ile aym degildir. {lkdgretim
mezunlari, lise ile tniversiteyi bitirenlere gore belediyenin hem personel
hem de bina yeterliligini cok daha az diizeyde yetersiz olarak gérmektedirler.
Kara ve Giircii (2010) Yozgat ilinde yasayan 440 vatandas tlizerinde yerel
hizmetlerin memnuniyet seviyesinin olgiimlenmesine yo6nelik arastirma
gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda; Sadece i¢gme suyu Kalitesi
cinsiyete gore farklilik gostermistir. Erkek katilimcilarin goriisii daha olumlu
oldugu goriilmiistiir. Tkamet siirelerine gore sosyal etkinlik faktdriinde
anlamli bir fark bulunmustur.

Adhikari (2011) Banglades (Nepal) kentinde yasayan vatandaslar {ize-
rinde yerel hizmetlerden memnuniyetin dl¢iimlenmesine yonelik arastirma
gergeklestirmistir. Bu arastirma sonucunda; belediyenin sundugu hizmet-
lerden vatandaslarin memnun oldugu sonucuna varilmistir.
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Goharipour ve Karimi (2011) Iran’m Tahran kentinde yerel hizmetlerin
vatandas memnuniyetini etkileyen faktorlerin 6l¢iimlenmesine yonelik bir
arastirma gergeklestirmiglerdir. Bu aragtirma sonucunda Tahranin kuzey
bolgesinde memnuniyet diizeyinin, gliney bdlgesi memnuniyet diizeyine
gore anlamli bir farklilik bulunmustur.

Yiicel vd. (2012) Elazig ilinde yasayan 572 vatandas iizerinde yerel
hizmetlerin memnuniyetinin 6l¢iimlenmesine yonelik bir arastirma gergek-
lestirmiglerdir. Bu arastirma sonucunda; isyeri sahiplerinin isyerlerinin
Onlerinde satista bulunmalar1 gibi hususlarda memnuniyet duymadiklari
neticesine varilmig. Giiler ve Giirer (2014) Kirikkale ilinde yasayan 600
vatandas tiizerinde yerel hizmetlerin Ol¢limlenmesine ydnelik arastirma
gerceklestirmiglerdir. Arastirma sonucunda cinsiyet parametresine gore
istatistiki acidan anlamli bir farklilik saptamiglardir. Hizmet pazarlamas: alt
parametrelerinde yerel katilimin mahiyeti vatandaglarin egitim seviyesi
bakimindan yalnizca siireg, katilim ve tamitim istatistiki anlamli farklilik
bulmuslardir. Almarshad (2015) Suudi Arabistan’in kuzey kisimlarinda tam
250 kisi ile yerel hizmetlerin o6lglimlenmesine yonelik bir arastirma
geceklestirmistir. Arastirma sonucunda vatandasin belediye hizmet bilinciyle
vatandas memnuniyetinin arasinda anlamli diizeyde bir bagmnti oldugu
bulunmustur.

Dogan (2016) Mus ilinde yasayan 449 vatandas iizerinde yerel hizmet-
lerde memnuniyeti 6lgmeye yonelik bir calisma gerceklestirmistir. Bu
aragtirma sonucunda; Cinsiyet degiskeni bakimindan; park, bahge vb. yesil
alanlarin diizenlenmesi ifadesinde istatistiksel olarak bir farklilik bulun-
mustur. Yas degiskeni arasinda belediyenin baca kontrollerinin yeterliligi
acisindan farkliliklar saptanmistir. Belediyenin ilaglamaya dair hizmetle-
rinden memnuniyet seviyesiyle bu hizmetlerde ilkogretimi bitirenler ve lise
bitirenler arasinda istatistiksel agidan farkliliklar saptanmistir. Belediyenin
tibbi ve kat1 atik isletmelerinin yeterliligi ve bu hizmetlerde liseyi bitirenler
ve Universiteyi bitirenler arasinda istatistiksel acidan farkliliklar tespit
edilmistir. Gelir seviyesi a¢isindan; Belediyenin toplu tasima hususunda
yeterligi, sokak ile cadde isimleri, ev ile apartman numaralarinin netligi,
yesil sahalarin diizenlemesinin yeterligiyle bu hizmetlerinde arasinda
istatistiksel farkliliklar goriilmiigtiir.

Belediyelerde Hizmet Sektoriiniin Pazarlanmast

Degisen ve gelisen ekonomik, siyasi ile sosyal hayat, pazarlamanin
chemmiyetini ve ¢ercevesini genisletmistir. Yikselen refah ile gelir
diizeyiyle pazarlama, bilhassa hizmetler alaninda ¢ok daha g6z oniine ¢ikmis
ve hizmet pazarlamasi, biitiin 6zel ile kamu sektoriindeki hizmet firmala-
rinda daha ¢ok 6nem arz etmeye ve bunun yaninda yogun bi¢imde hayata
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gecirilmeye baglamistir. Kamu faaliyetleri sosyal hayatin ilkeleri bakimindan
oldukca 6nem arz etmektedir. Kamusal hizmetleri gerceklestirilen hem yerel
hem merkezi kurumlarin asil gayesi insanlarin memnuniyetini saglamaktir
ve Tirkiye’de bahsedilen amaca yonelik kayginin énemli sebeplerinden bir
tanesi ise siyasi amag¢ ve menfaatlerin olusturdugu kolaylikla sdylenebilir.
Fakat hedef bu dogrultuda olsa bile yurttas memnuniyeti ve esasen halk
tatmini bakimindan kamuda hizmet pazarlamasi ¢ok biiyiik 6nem tagimak-
tadir. Bu kapsamda pazarlamanin, insanlarin gereksinimlerini gidermek ve
gercek katma deger saglamak isteyen kamu kurumlari i¢in miitkemmel bir
tasar1 programi anlamina geldigi sdylenebilir (Giiler ve Giirer, 2014: 129).

Isletmeler yalnizca mal ve hizmetlerin pazarlamasini yaparken; beledi-
yelerin ise, bahsedilenlerin disinda orgiit pazarlamasi, sahis pazarlamasi ve
diisiince pazarlamasi ile ilgilendikleri goriilmektedir. Belediyelerin genel
manada belediye orgiitiinii bir biitiin gibi degerlendirip, orgiit pazarlamasi ile
mesgul olmalarn1 gerekmektedir. Bu durumla beraber, belediyeler
pazarlamanin ehemmiyetini kavrayip kar amacl isletmelerde bagvurulan
pazarlama metotlarini ve ilkelerini kabul edip gerceklestirdiklerinde basarili
bir bigimde hayatlarin1 idame ettirmektedirler (Kotler, 1982:16-21). Fakat
belediyeler i¢in pazarlamanin pek uygun olmadigini ve belediyenin sahip
oldugu kaynaklar1 yipratacagi diigiinilmektedir. Hizmetleri gergeklestir-
mede, ihtiya¢ duyulan zamanin pazarlama olmadigi zaman ¢ok uzun olabile-
cegi ve pazarlamanin aslinda bir para israfindan bagka bir sey olmadigi ve
daha da kotiisii reklamin yikic1 bir durum arz ettigi fikri iddia miidafaa
etmektedir (Ciftgibasi, 2008:42). Bu fikirler 1s181inda, belediyelerin pazarla-
may1 kullanmalarinda siireklilik saglanamamistir. Bazi zamanlarda tutun-
durmay1 sinirlt olarak tercih etmisler, bazi zamanlarda da tutundurmayi,
bilhassa reklami hi¢ tercih etmemislerdir. Genellikle de mali yetersizligi
sebebiyle pazarlamay1 uygulamakta zorluk yasamiglardir ( Reibstein, 1967:
25-27).

[letisimin hizla yayginlasmasi, medyanin daha da 6nemli hale gelmesi,
belediyelerin de degisen kosullara gore ¢alismalar yiiriitmesi, isletmelerde
kullanilan pazarlama etkinliklerini, fonksiyonlarini, 6lgiitlerini ve metotlarim
belediyeler adina da gecgerli hale doniistiirmiistiir. Son donemlerde beledi-
yelerin kar amaci giiden kuruluglara benzer sekilde davranmalar1 sebebiyle
pazarlama calismalarina daha fazla 6nem verildigi goriilmektedir. Beledi-
yeler, pazarlama metotlarina ve ilkelerine basvurarak, kendilerine has hiz-
metler verebilmekte, vatandagin tatmin olmasini saglamayir amaglamakta,
hizmete yonelik taleplerini saptamakta ve fiyatlama politikalarin1 gelistir-
mektedirler. Iletisim kanallar1 vasitasiyla medyada olumlu bir izlenim



Furat Universitesi Harput Arastirmalar: Dergisi Cilt: 11, Sayi:21, Mart 2024 9

birakmaya c¢aligilarak tutundurmanin tiim elemanlar1 kullanilmaktadir. Cali-
sanin davraniglari, tutumlar1 ve fiziksel 6gelere 6nem gosterilmekte, hiz-
metin sunumunu daha kolay hale getirecek ugraslar icerisine girilmektedir.
Fakat bahsedilen siiregte hukuki kisitlamalarla da karsi karsiya kaldiklar
gorlilmekte; belediyeye vergi vermekle yiikiimlii olanlarin, miisterilerin ve
belediye ile alakali medya ya da siyasi partiler gibi diger gruplarin metotlari
ile de kars1 karsiya kalmaktadirlar. Teknolojik ilerlemeler ve degisen cevre,
pazarin devaml olarak yeni ihtiyaclarin meydana gelmesi ve belediyelerin
sunmug olduklari hizmetlere karsi degisik nitelikteki hizmetlerin pazara
dahil olmas1 belediye yoneticilerinin pazarlama konusuyla bir bag kurmasina
sebep olmustur (Yiicel vd., 2012: 153).

Belediye biinyesinde hizmet pazarlamasi anlayisi her gecen giin daha da
yaygin hale gelmesine karsin halen istenilen seviyeye erisememistir.
Bahsedilen anlayisin istenilen diizeye gelememesinin en biiylik sebepleri kar
amac1 giiden oOrgilitler arasinda yer almayan belediyelerin ge¢misteki yanlis
stratejilerden siyrilamamis olmasi, yoneticilerde pazarlama vizyonu ve for-
masyonunun bulunmamasi ve pek ¢ok hizmetin sunulmasi hususunda kendi-
lerini yetersiz hissetmeleridir. Bilhassa son senelerde kamu yonetiminde AB
uyum siiregleri ile beraber uygulanmaya calisilan cagdas yonetim metotlari,
pazarlama anlayisinin gelismesine katki saglamakta ancak yine de tam
anlamiyla pazarlama anlayiginin uygulanmasini saglayamamaktadir (Torlak,
1999: 105).

Belediye Hizmetlerinde Pazarlama Yaklasimi

Kiiresellesmeyle beraber devlet anlayisinda da bir degisim goriilmeye
baglanmis ve bahsedilen degisim vatandaslik kavraminin da bir doniisiime
maruz kalmasina araci olmustur. Bahsedilen doniisiim ise devlet anlayisinda
goriilen degisimler ve kiiresellesme ile beraber kamu hizmetlerinde de
birtakim degisimleri ve bu dogrultuda yeni bir tutumu konusulur hale
getirmistir. Vatandas merkezli kamu hizmeti seklinde bilinen ilgili bakig
acisi, resmi hizmetlerin sunum, tasarim ve Kkontroliinii her evresinde
vatandasin istek ve gereksinimi géz oniinde bulundurur. Kimi 6zel sektor
araglart ile bu olusumlarin ¢ok daha duru, kolay bir sekilde ulasilabilir ve
vasifli hale doniistiiriip vatandaslarin ilgili siireclere katilimini saglayip,
vatandas memnuniyetini merkeze alan ve ayrica esitlik, adalet gibi kamu
faydasim gozetmeyi ihmal etmeyen hizmet anlayisim ifade etmektedir
(Sahin, vd. 2014:113; Ozer, 2005:4).

Yeni kamu idaresi ismi altinda taninan ilgili kuramda, o mahalli
idarelerin sanki 6zel sektormiiscesine vatandas memnuniyetini esas alan
katilmc1 yo6netim uygulamalarina bagvurdugu katilime1 yonetim uygula-
malar1 kamu yonetiminin 6nemli bir parcasi haline gelmistir (Bayraktar,
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2007: 471). Bahsedilen yeni yonetim tarzina uygun olacak sekilde belediye
yonetiminin, sirketlerin uygulamakta oldugu politikalar1 gelistirmesi ve
uygulanabilmesi adina belediye hizmetleri konusunda pazarlama tutumunu
benimsemesinin 6nemli oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Ciinki
pazart net olarak tanmimlanmus; tiiketicileri hizmetler agisindan gruplara
boliinmiis, bu gruplart meydana getiren halkin arzu ve gereksinimlerine
uygun hizmet verilmis bir belediye yonetiminde basarisizlik séz konusu
degildir.

Isletmelerin ancak iiriin ve hizmet pazarlamasina karsin belediyeler;
kisi, orgiit ve fikir pazarlamasi ile de ilgilenmektedirler. Belediyelerin genel
olarak belediye orgiitlerini biitiin olarak degerlendirerek orgiit pazarlamasi
konusu ile yakindan ilgilenmeleri gerekmektedir. Ayrica belediyeler, Pazar-
lamanin mahiyetini anlayarak kar amaci olan firmalarda uygulanan Pazar-
lama yontemlerini ve ilkelerini kabullenip, bunlar1 dogruca uyguladiklarinda

Omiirlerini basarili bir bigimde devam ettirebilmektedirler (Kotler, 1982: 16-
21).

1960’11 senelerden bu yana hizli bir sekilde gelisim gosteren pazarlama
yaklasimlari sayesinde, isletme yonetimlerinde tiiketici ve pazar merkezli bir
anlayis yayginlasmistir. Bahsedilen anlayislart benimsemeyen isletmelerin
uzun vadede basariyr yakalayamadiklari ve piyasadan c¢ekilmek mecbu-
riyetinde kaldiklari, pazarlama kuramlar1 kapsaminda davranan isletmelerin
ise kisa zaman igerisinde kar elde edemezse dahi uzun vadede ayakta
kalabildikleri acik bir sekilde goriilmiistiir (Torlak, 1999: 96-114). Obiir
taraftan, hizla gelisen pazarlama anlayiglarinin giiniimiizde geldigi noktada,
aslinda ilgili yaklagimlarin sosyal taraflarinin da bulundugu, isletme
igerisindeki faaliyetlerin ¢evre ve kisi sagliklarini tehdit etmeyecek sekilde
olmasi gerektiginin bir mecburiyet oldugu da 6nemli bir gergektir. Ayrica
pazarlama yaklagimlar1 yalnizca kar amaci giiden isletmelerde degil, kar
amac1 glitmeyen oOrgiitlerde de rahat bir sekilde uygulanabilecekleri
goriilmiistiir ( (Torlak, 1999: 96-114).

Gelinen bu noktada temelde kar amacgli olmayan bir kurum o6zelligi
gosteren belediyelerin de pazarlama kuramlar ile yonetilmelerinin ve bunun
yaninda deginilen diisiincelere uygun sekilde saglanan hizmetlerde kamuya
tiikketici ve pazar anlayislari ile yaklasilmasimin, daha fazla faydali ve uygun
olacagimi rahat bir sekilde sdylemek miimkiindiir. Ilgili savi onaylamak bag-
laminda bu makalenin asil amaci, genel manada pazarlama yaklagimlarinin
belediye hizmetlerinden hangi sekilde hayata gecirilebilecegi konusunda
bazi ipuglar1 ortaya koymak ve belediye yonetimlerine farkli bir perspektif
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kazandirabilmektir. Bu dogrultuda, belediye hizmetlerinde pazarlama yakla-
simlarmin ana asamalari belirtilmektedir (Torlak, 1999: 96-114).

EELEDIYE ‘

Pazarlama Yaklagimm
Pazann Tanualanmasi

HadefPazar Belirlama

Pazarlama Bilgi

Sistemi

Pazarlama Stratajilen
Hizmet Stratejileri

Fryatlanduma
Stratajilen

Dagitun Stratejilenn

‘ EMET | Pazarlama Kontrolia

‘ KAMU(TUKETICILER) |
|

Sekil-1. Belediye Hizmetlerinde Pazarlama Yaklagim

Kaynak: (Torlak, Omer (1999) “Belediye Hizmetlerinde Pazarlama”, Cagdas
Yerel Yonetimler Dergisi, S. 1, 96- 114.).

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Yerel yonetim denilince akla ilk gelen belediyelerdir. Son yillarda
gosterdigi gelisim potansiyeli ile dikkat ¢eken Elazig Belediyesi ¢alismanin
konusunu olusturmaktadir. Ayrica vatandaslarin belediye hizmetleriyle ilgili
genel ifadeler, belediye denetimleriyle ilgili hizmetler, belediyenin diger
hizmetleri ile ilgili ifadeleri, belediyenin yakin zamanda tamamlamis oldugu
projeler ve belediyenin devam eden projeleriyle ilgili algilar1 analiz
edilmistir. Bu calismanin Bilimsel Etik Kurulu Onay:1 Inénii Universitesi
15/09/2022-E.223376 Evrak Tarihi ve Sayili karar ile alinmistir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada Elazig Belediyesi smirlar igerisinde ikamet eden
vatandaglarin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyetin belirlenmesi
amaglanmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda elde edilecek sonuglar; Elazig
Belediyesinin vatandaglarin istek ve beklentilerine gore hizmetlerin kalitesi
ve memnuniyeti yoniinden iyilestirme yapmasi dngoriilmektedir. Calismada;
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e Yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet
diizeyini belirlemek ve bu memnuniyet diizeyleri arasindaki farklilig1 ortaya
koymaktir.

e Vatandaglarin yerel yonetimlerin sundugu hizmetlere verdikleri 6nem
derecelerini belirlemektir.

e Elde edilen bulgular literatiirde yer alan diger calismalarla karsilas-
tirmak ve bulgular aralarinda fark olup olmadigini tespit etmektir.

e Yerel yonetimlerin sunduklari hizmetleri iyilestirmeye yonelik
faaliyetlerine rehberlik edebilecek Oneriler ortaya koymayi amacglamaktadir.

Arasarmanin Kapsami ve Stmirliliklart

Bu arastirma, Elazig il Merkezinde bulunan 40 mahallede yasamakta
olan 18 yas ve lizeri vatandaslar1 kapsamaktadir. Elazig Belediyesi tarafin-
dan sunulan hizmetlerden yararlanan vatandaglarin memnuniyet algilarinin
Olciimlenmesine yonelik katilimcilarin verdikleri cevaplar sinirlarini olustur-
maktadir.

Arastirma Hipotezleri ve Modeli

Arastirmanin amaci dogrultusunda asagida yer alan hipotezler olusturul-
mustur;

H1: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin cinsiyetlerine
gore farklilik gostermektedir.

H2: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin yaslarina gore
farklilik gostermektedir.

H3: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin egitim
diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

H4: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin gelir
diizeylerine gore farklilik gostermektedir.



Furat Universitesi Harput Arastirmalar: Dergisi Cilt: 11, Sayi:21, Mart 2024 13

Belediye
Hizmetlerinde
Memnuniyet

Sekil-2. Arastirma Modeli
Evren ve Orneklem

Elazig Belediyesi hizmet sinirlar1 kapsaminda yasayan 18 yasindan
biiyiik vatandaslar arastirmanin evrenini olusturmaktadir. 2021 senesi TUIK
rakamlarina gore Elazig iline baghh Merkez ilgesinin niifusu tam olarak
381.158 kisiden olusmaktadir. Yerlesik niifusun 187.786’1 erkek ve
193.372’si ise kadinlardan meydana gelmektedir. Hizmetlerin memnuniyet
seviyesini 6lgmeye iligkin gerceklestirilen ankete 18 yasindan biiyiik 403 kisi
katilm gostermigtir. 403 katilimcidan goniilliiliik esasina dayanarak geri
doniis alinmistir. Bu sebepten dolay1 ana kiitleyi temsil edebilecek bir
orneklemle calisilmistir. Anketin uygulanacak oldugu mahalleler saptanmis,
totalde 40 mahalle igerisinde yiiz yiize anket uygulamasi gergeklestirilmis ve
her bir mahallede tesadiifii 6rneklem metodu ile anketlere katilim saglan-
mistir.

Giivenirlik ve Gegerlilik

Aragtirmada bagvurulan oSlgeklerin giivenirligi Cronbach Alfa Katsa-
yilar1 degerlendirilerek tespit edilmeye galisilmistir. Cronbach Alfa Katsayisi
0,981 olarak saptanmistir. Bu durum da arastirmada basvurulan 6lgeklerin
fazlaca giivenilir simirlar c¢ercevesinde olduklar1 goriilmektedir. Bunun
disinda Sosyal Bilimler aragtirmalarina yonelik kabul edilmis olan alfa
degeri olan 0,80 (Altunigik vd., 2005;116) seviyesinin stiinde gercek-
lesmistir. Arastirmada kullanilan Glgeklerin Cronbach Alfa Katsayilari;
Belediye Denetimleri ile ilgili Hizmetleri 6lgeginin 0,857 ve Belediyenin
Diger Hizmetleri ile Ilgili Ifadeler 6lgeginin 0,946 olarak tespit edilmistir.
Anket formunda yapr gegerliligi belirlemek amaciyla faktor analizi
kullanilmigtir. Faktor analizi siirecinde Varimax dondiirme yontemi tercih
edilmistir. Aragtirma baglaminda faktdr analizi neticesi 1518inda; Kaiser-
Meyer Olkin deger orani 0,938 seklinde tespit edilmistir. Chi-Square Testi
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6793.586 ve df 561 seklinde tespit edilmistir. Bartlett testi 000 diizeyinde
anlaml1 olarak tespit edilmistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI
Katilimcilara Iliskin Demografik Bulgular

Tablo -1. Demografik Bilgilere Ait Tanimlayici Bulgular

Kategori Frekans Yiizde
Erkek 278 69,0
Cinsiyet Kadin 125 31,0
Toplam 403 100,0
18-24 61 15,1
25-31 85 21,1
32-38 88 22,1
Yas 39-45 89 22,8
45 ve lstii 80 19,9
Toplam 403 100,0
Evli 249 61,8
Medeni Durumu Bekar 154 38,2
Toplam 403 100,0
Hkégretim 35 8,7
Lise 126 31,3
Egitim Durumu Universite 201 49,9
Yiiksek Lisans/Doktora 41 10,2
Toplam 403 100,0
2500 TL ve Alt1 81 20,1
2500-4000 27 6,7
. 4000-6000 115 28,5
Aylik Gelir 6000-12000 138 34,2
12000 TL ve Uzeri 42 10,4
Toplam 403 100,0
Serbest Meslek 45 11,2
Isci 62 154
Memur 93 23,1
Emekli 21 5,2
Meslek Ev Hanimu 29 7,2
Ogrenci 65 16,1
Esnaf 48 11,9
Diger 40 9,9
Toplam 403 100,0
- Evet 182 452
gﬁ?ﬁ:ﬂ“b‘ Olma Hayir 221 54.8
Toplam 403 100,0
1 Yildan Az 11 2,7
ikamet Siiresi 1-6 Y1l Arasi 71 17,6
6 y1l dan Fazla 321 79,7

Toplam 403 100,0
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Katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda; 278 kisi (%69) erkek ve 125
kisi (%31) kadin oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin yaglarina
bakildiginda; 61 kisi (%15,1), 18-24 yas araliginda, 85 kisi (%21,1) 25-31
yas araliginda, 88 kisi (%22,1) 32-38 yas araliginda, 89 kisi (%22,8) 39-45
yas araliginda ve 80 kisi (%19,9) 45 ve iizeri yas da oldugu tespit edilmistir.
Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina bakildiginda; 249 kisi (%61,8)
evli ve 154 kisi (%38,2) bekar oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin egitim
durumlarina bakildiginda; 35 kisi (%8,7) ilkogretim mezunu, 126 kisi
(%31,3) lise mezunu, 201 kisi (%49,9) tiniversite mezunu ve 41 kisi (%10,2)
yiiksek lisans/ doktora mezunu oldugu tespit edilmistir.  Arastirmaya
katilanlarin gelir durumlarina bakildiginda; 81 kisi (%20,1) 2500 TL ve alti,
27, kisi (%6,7) 2500-4000 Araliginda, 115 kisi (%28,5) 4000-6000 arali-
ginda, 138 kisi (34,2) 6000-12000 araliginda ve 42 kisi (%10,4) 12000 TI1 ve
tizeri bir gelirinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmaya katilanlarin
mesleklerine bakildiginda; 45 kisi (%11,2) serbest meslek, 62 kisi (%15,4)
is¢i, 93 kisi (% 23,1) memur, 21 kisi (%5,2) emekli, 29 kisi (% 7,2) ev
hanimi, 65 kisi (%16,1) 6grenci, 48 kisi (%11,9) esnaf ve 40 kisi (%9,9)
diger(STK yoneticisi ve personeli) meslek yaptigi tespit edilmistir. Arastir-
maya katilan vatandaslarin arag sahibi olma durumlaria bakildiginda; 182
kisi (%45,2) ara¢ sahibi oldugu ve 221 kisi (%54,8) ara¢ sahibi olmadigi
tespit edilmistir. ~ Katilimcilarin Elazig ilinde ikamet etme siirelerine
bakildiginda; 11 kisi (%2,7) 1 yildan az, 71 kisi (%17,6) 1-6 yil arasinda ve
321 kisi (%79,7) 6 yildan fazla Elaz1g ilinde ikamet ettigi tespit edilmistir.

Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

H1: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin cinsiyet-
lerine gore farkliik gostermektedir.

Vatandaslarin belediyenin sundugu hizmetlerden algiladiklari memnu-
niyet algis1 ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkh
bulunamamustir. Belediyenin kacgak yapilasma (imar-ruhsat verme faaliyet-
leri) konusundaki denetimlerini yeterli buluyorum ifadesinde cinsiyet
arasinda anlamli bir farklilik goriilmiistiir. Buna gore kadin katilimeilarin
erkek katilimcilara gore belediyenin kacak yapilasma konusundaki dene-
timlerini yeterli olarak kabul etmektedir. Belediyenin hem sehir temizligi
hem de ¢evre kirliliginin Oniine geg¢ilmesi hususunda yapmis oldugu
hizmetler yeterli seviyededir ibaresinde cinsiyete gore anlamli diizeyde bir
farklilik saptanmustir. Bu durum dogrultusunda erkek katilimcilarin kadmn-
lara oranla belediyenin sehir temizligi ve ¢evre temizligi faaliyetleri yeterli
goriilmektedir. Belediyenin cenaze- defin hizmetleri yeterlidir maddesiyle
cinsiyet arasinda anlaml diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bu dogrultuda
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erkek katilimeilarin kadin katilimcilara oranla belediyenin cenaze ve defin
hizmetlerini yeterli gériilmektedir.

Tablo-%. Cinsiyet Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine iliskin
T-testi Ozet Sonuglart

Belediye Hizmet Cinsiyet  Ort SS T df Sig

Belediyenin kagak yapilasma (imar- Kadm 2,55 1,027 401

ruhsat verme faaliyetleri) konusundaki 2,232 ,026

denetimlerini yeterli buluyorum. Erkek 228 1,244 285,851

Belediyenin sehir temizligi ve gevre Kadn 284 1,200

kirliliginin 6nl ik d 2,395 401 016
irifiginin onlenmest konusunda Erkek 3,15 1,228 ° 244,066

yaptig1 hizmetler yeterlidir.

Belediyenin cenaze- defin hizmetleri Kadn 4,02 1139 2000 401 046

yeterlidir. Erkek 4,26 1,118 ! 234951

H2: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin yaslarina
gore farklihk gostermektedir.

Vatandaglar belediyenin sagladigi hizmetlerden algilamis olduklar
memnuniyet seviyesi ve yas gruplari arasinda istatistiksel agidan anlamhi
diizeyde bir fark saptanmamistir. Belediyenin kagak yapilagma (imar-ruhsat
verme faaliyetleri) konusundaki denetimlerini yeterli buluyorum maddesiyle
yas gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir.
llgili farklihgm hangi yas araliginda oldugu yapilmis olan Scheffe testi ile
acikliga kavusturulmustur. Bu farkin 18-24 yas grubunun 39-45 yas grubuna
gore kacak yapilasma konusundaki denetimlerden memnun oldugu tespit
edilmistir. Belediye hizmetlerinin dagitimi yeterlidir maddesiyle yas gruplari
arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmustir. ilgili
farkliligin hangi yas grubundan tespit i¢in yapilan Scheffe testiyle anlagil-
mistir. Bu farkin 18-24 yas grubunun 32-38yas grubuna gore belediyenin
dagitim hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin halka
yonelik faaliyetlerinin tanitimi yeterlidir maddesiyle yas gruplarinin arasinda
istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmstir. Tlgili farklihigin
yas gruplarindan hangisinde tespit i¢in yapilan Scheffe testiyle anlagilmustir.
Bu farkin 25-31 yas grubunun 39-45 yas grubuna gore belediyenin halka
yonelik tamim faaliyetlerinden memnun oldugu goriilmistiir. Belediyenin
kiitliphane-miize hizmetleri yeterlidir maddesiyle yas gruplar1 icerisinde
istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen
durumun hangi yas grubundan oldugu yapilan Scheffe testiyle anlagilmustir.
Bu farkliligin 32-38 yas grubunun 45 ve iizeri yas grubuna gore belediyenin
kiitiiphane- miize hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin
cenaze- defin hizmetleri yeterlidir maddesiyle yas gruplari igerisinde
istatistiksel acidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen
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durumun hangi yas grubundan tespit i¢in yapilan Scheffe testiyle
anlagilmigtir. Bu farkin 18-24 yas grubunun 45 ve {izeri yas grubuna gore
cenaze-defin hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistir.

Tab|0-3.. Yas Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine Iliskin
Anova Ozet Sonugclari

Belediye Hizmet Yas %2 sd  Kort F p Fark
Belediyenin kagak yapilasma 3,461
(imar-ruhsat verme Garast 13846 4 18-24/
faaliyetleri) konusundaki 2,495 042 39-45
denetimlerini yeterli G.igi 552,065 398 1,481
buluyorum.
- - 2,982 18-
. 11,927 4
Belediye hizmeterinin Garasi 119 2835 024 24/32-
agitimi yeterdit. Gigi 418663 398 1,052 38
Belediyenin halka yonelik G.aras1 13,452 4 3,363 25-
faaliyetlerinin tanitimi . 2,517 ,041  31/39-
yeterlidir. G.igi 531,863 398 1,336 45
G.arast 23510 4 5878 32-
Belediyenin kiitiiphane-miize 38/45
. . A o 3,741,005
hizmetleri yeterlidir. G.ici 625239 398 1571 ve
Uzeri
Belediyenin cenaze- defin Garast 14909 4 3,727 2082 019 25;:5
hizmetleri yeterlidir. G.ici 497,379 398 1,250 ' ve fizeri

H3: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin egitim
diizeylerine gore farkhlik gostermektedir.

Vatandaslarin belediyenin verdigi hizmetlerin memnuniyet seviyesi ve
egitim seviyeleri arasinda istatistiksel agidan herhangi bir fark tespit
edilememistir. Belediyenin temizlik hususunda esnaf denetimlerini yeterli
gorliiyorum maddesi ile egitim seviyesi arasinda istatistiksel agidan anlaml
diizeyde bir farklilik saptanmustir. Ilgili durumun hangi egitim grubunda yer
aldig1 yapilmis olan Scheffe testi ile tespit edilmistir. Bu farkin ilkogretim
egitim diizeyinin Universite egitim diizeyine gore temizlik konusunda esnaf
denetimlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin sehir temizligi
ile ¢evre kirliliginin Oniine ge¢ilmesi hususunda yapmis oldugu hizmetler
yeterli seviyededir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan
anlamli diizeyde bir farklilik saptanmigtir. Bu durumun hangi egitim diize-
yinden kaynaklandig1 yapilmis olan Scheffe testi sayesinde anlasilmistir. Bu
farkin lise egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore
sehir temizligi ile ¢evre kirliliginin Oniine gecilmesi hususunda sundugu
hizmetlerden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin gbd¢ sebebiyle
kentimize gelmis olan vatandaslara adaptasyon hizmetleri yeterli seviyededir
maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir
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farklilik saptanmistir. Bu durumun hangi egitim grubundan oldugu yapilan
Scheffe testi ile anlasilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin gd¢ nedeniyle kentimize
gelen vatandaglara uyum hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir.
Belediyenin engelli vatandaslara sagladigi hizmetler yeterlidir maddesiyle
egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik
saptanmistir. Bu durumun hangi egitim sinifindan kaynaklandigi yapilmig
olan Scheffe testi ile anlasilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin
yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin engelli vatandaslara
sagladigi hizmetlerden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin halka agik
spor tesisleri yeterlidir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel
acidan anlamhi diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bu durumun hangi egitim
grubundan oldugu yapilan Scheffe testi sayesinde anlagilmistir. Bu farkin
ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore
belediyenin halka acgik spor tesisleri yeterliliginden memnun oldugu
goriilmiistir. Belediyenin kiiltiir ve sanat etkinlikleri yeterlidir maddesiyle
egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik
saptanmistir. Bu durumun hangi egitim smifindan oldugu yapilmis olan
Scheffe testi ile agikliga kavusturulmustur. Bu farkin ilkogretim egitim
diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin kiiltiir ve
sanat etkinliklerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin sosyal
projeler ve gorevler konusundaki faaliyetleri yeterlidir maddesiyle egitim
durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Bu
farkliligin hangi egitim grubundan oldugu yapilan Scheffe testiyle anlasil-
mistir. Bu farkin ilkégretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim
diizeyine gore belediyenin sosyal projelerinden memnun oldugu goriil-
miistiir. Belediyenin halka yonelik faaliyetlerinin tanitimi yeterlidir madde-
siyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik
saptanmistir. Bu durumun hangi egitim sinifindan oldugu yapilmis olan
Scheffe testi ile anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin halka yonelik tanim faali-
yetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin tarihi eser onarimi
yeterlidir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli
diizeyde bir farklilik saptanmustir. Bahsedilen durumun hangi egitim sini-
findan oldugu yapilmis olan Scheffe testi ile anlagilmistir. Bu farkin
ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore
belediyenin tarihi eser onarimi faaliyetlerinden memnun oldugu goriil-
miistiir. Belediyenin kiitiiphane-miize hizmetleri yeterlidir maddesiyle egitim
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik saptan-
mugstir. Bahsedilen durumun hangi egitim grubundan tespit edilmesi amaciyla



Furat Universitesi Harput Arastirmalar: Dergisi Cilt: 11, Sayi:21, Mart 2024 19

yapilmis olan Scheffe testiyle anlasilmistir. Bu farkin ilkogretim egitim
diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine goére belediyenin kiitiip-
hane-miize hizmetlerinden memnun oldugu goriilmistiir. Belediyenin cena-
ze-defin hizmetleri yeterlidir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel
acidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi
egitim sinifindan tespit adina yapilmis olan Scheffe testi ile anlagilmigtir. Bu
farkin lise egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore
belediyenin cenaze-defin hizmetlerinden memnun oldugu goriilmistir.
Belediyenin festival, hayirseverlik vb. faaliyetleri yeterlidir maddesiyle
egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Bu farkliligin hangi egitim grubundan oldugu yapilan Scheffe
testiyle anlasilmistir. Bu farkin lise egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora
egitim diizeyine gore belediyenin festival, hayirseverlik vb. faaliyetlerinden
memnun oldugu gorilmistir. Belediyenin spora ve sporcuya verdigi
desteklerden memnunum maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel
acidan anlamh diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi
egitim sinifindan tespit igin yapilmis olan Scheffe testi ile anlagilmigtir. Bu
farkin lise egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore
belediyenin spor ve sporcuya verdigi destekten memnun oldugu
goriilmistiir. Elazig Belediyesinin hizmetlerinden genel olarak memnunum
maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi egitim grubundan oldugu yapilan
Scheffe testiyle anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim diizeyine gore Elaz1g belediyenin hizmetlerinden genel
olarak memnun oldugu goriilmiistiir.

Tablo-4. Egitim Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine {ligkin
Anova Ozet Sonuglari

Belediye Hizmet Egitim X2 sd Kort F p Fark
Belediyenin temizlik G.aras 19,499 3 6,50 4,77 ,003
konusunda esnaf 1 0 3 [lkdgretim/
denetimlerini yeterli G.ici 543,37 39 1,36 Universite
buluyorum. 9 9 2
Belediyenin sehir temizligi ve G.aras 15,231 3 5,07 3,43 0,01 Lise/ Yiiksek
gevre kirliliginin dnlenmesi 1 7 1 7 lisans-Doktora
konusunda yaptig1 hizmetler G.ici 590,45 39 1,48
yeterlidir. 6 9 0
Belediyenin gb¢ nedeniyle G.aras 20,987 3 6,99 577 ,001 {lkogretim/
kentimize gelen vatandaslara 1 6 3 Yiiksek lisans-
uyum hizmetleri yeterlidir. G.igi 48352 39 1,21 Doktora

9 9 2
Belediyenin engelli G.aras 14,252 3 4,75 3,90 ,009 [lkogretim/
vatandaslara sagladigi 1 1 4 Yiiksek lisans-
hizmetler yeterlidir. G.igi 48554 39 1,21 Doktora

4 9 7

Belediyenin halka agik spor G.aras 21,729 3 7,24 4,28 ,005 [k gretim/
tesisleri yeterlidir. 1 3 5 Yiiksek lisans-
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G.igi 674,499 399 1,690 Doktora
Belediyenin kiiltiir ve sanat G.arasl1 28,922 3 9,641 5,889 ,001 [lkogretim/
etkinlikleri yeterlidir. Yiiksek lisans-
G.igi 653,232 399 1,637 Doktora
Belediyenin sosyal projeler ve  G.aras1 14,344 3 4781 3210 ,023 [lkogretim/
gorevler konusundaki .. Yiiksek lisans-
faaliyetleri yeterlidir. Giei 594,262 399 1489 Doktora
Belediyenin halka yonelik G.arasl1 13,187 3 4396 3,296 ,021 [lkogretim/
faaliyetlerinin tanitimi G.ici 532,128 399 1,334 Yiiksek lisans-
yeterlidir. Doktora
Belediyenin tarihi eser G.aras1 22,916 3 7662 5291 001 [lkogretim/
onarimu yeterlidir. G.ici 577,798 399 1,448 Yiiksek lisans-
Doktora
Belediyenin kiitiiphane-miize G.arasl1 24,826 3 8,275 5,292 ,001 [lkogretim/
hizmetleri yeterlidir. G.ici 632,923 399 1,564 Yiiksek lisans-
Doktora
Belediyenin cenaze- defin G.arast 11,376 3 3792 3,020 ,030 Lise/ Yiiksek
hizmetleri yeterlidir. G.ici 500,912 399 1,255 lisans-Doktora
Belediyenin festival, G.arast 16,735 3 5578 3772 011 Lise/ Yiiksek
hayirseverlik vb. faaliyetleri G.ici 590,094 399 1,479 lisans-Doktora
yeterlidir.
Belediyenin spora ve G.arast 13,402 3 4,467 2,648 ,049 Lise/ Yiiksek
sporcuya verdigi desteklerden  G.igi 673,208 399 1,687 lisans-Doktora
memnunum.
Elaz1g Belediyesinin G.arasl1 11,737 3 3,912 2,802 ,040 [lkogretim/
hizmetlerinden genel olarak G.i¢i 557,176 99 1,396 Yiiksek lisans-
memnunum. Doktora

H4. Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin gelir
diizeylerine gore farkhilik gostermektedir.

Vatandaglarin belediyenin sagladigi hizmetlerden algilamis olduklari
memnuniyet ve gelir seviyesi arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde
bir fark saptanamamustir. Belediyenin fiyatlar konusunda esnaf denetimlerini
yeterli buluyorum maddesiyle gelir durumu arasinda istatistiksel agidan
anlaml diizeyde bir farklilik saptanmustir. Bu farkliligin hangi gelir gru-
bundan tespit igin yapilan Scheffe testiyle anlagilmistir. Bu farkin 2500 TL
ve alt1 gelir diizeyinin 12000 TL ve iizeri gelir diizeyine gore belediyenin
fiyatlar konusunda esnaf denetimlerinden memnun oldugu goriilmiistiir.
Belediyenin ¢Op toplama hizmetleri yeterlidir maddesiyle gelir durumu
arasinda istatistiksel acidan anlamli diizeyde bir farklilik tespit edilmistir. Bu
farkliligin hangi gelir grubundan tespit i¢in yapilan Scheffe testiyle
anlasilmigtir. Bu farkin 2500 TL ve alt1 gelir diizeyinin 12000 TL ve {izeri
gelir diizeyine gore belediyenin ¢op toplama hizmetlerinden memnun oldugu
goriilmiistiir. Belediyenin sokak hayvanlan ile ilgili hizmetleri yeterlidir
maddesiyle gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir
farklilik saptanmuistir. Bahsedilen durumun hangi gelir sinifindan oldugunun
tespiti yapilmis olan Scheffe testiyle anlasilmistir. Bu farkin 2500 TI1 ve alti
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gelir diizeyinin 12000 TL ve iizeri gelir diizeyine gore belediyenin sokak
hayvanlari ile ilgili hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediye
personelinin bilgi ve becerisi(deneyimi) yeterlidir maddesiyle gelir durumu
arasinda istatistiksel acidan anlamli diizeyde bir farklihik saptanmustir.
Bahsedilen durumun hangi gelir sinifindan tespit i¢in yapilmis olan Scheffe
testiyle anlagilmistir. Bu farkin 2500 TI1 ve alt1 gelir diizeyinin 6000-12000
TL gelir diizeyine gore belediye personelinin bilgi ve beceri diizeylerinden
memnun oldugu gorilmiistiir. Elaz1g Belediyesinin hizmetlerinden genel
olarak memnunum maddesiyle gelir durumu arasinda istatistiksel agidan
anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi gelir
sinifindan tespit i¢in yapilmis olan Scheffe testi ile anlasilmistir. Bu fark
2500 TL ve alt1 gelir diizeyi ile 12000 TL ve {izeri gelir diizeyine sahip
vatandaslarda gorilmiistiir.

Tablo-5. Gelir Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet
Diizeyine Iliskin Anova Ozet Sonugclar:

Belediye Hizmet Gelir ¥ sd Kort F p Fark
Egrl]%i 3/:3; ne;‘:]xgtlar Garast 20,283 4 5071 2500 Tl ve
. L . . 4,495 ,001  Alt/12000
denetimlerini yeterli G.ici 448,943 398 1,128 Tl ve Ustii
buluyorum.
T G.arast 14041 4 3510 2500 Tl ve
oS
y . G.igi 566,078 398 1,422 Tl ve Ustii
Belediyenin sokak G.aras1 26,493 4 6,623 2500 Tl ve
hayvanlari ile ilgili L 4,290 ,002 Alt1/12000
hizmetleri yeterlidir. Gigi 614445 398 1,544 Tl ve Ustii
Eieileid vlse/e personelinin Garast 13,494 4 3,373 2500 Tl ve
give - . 3194 013  Alt/6000-
becerisi(deneyimi) G.igi 420,407 398 1,056
s 12000 TI
yeterlidir.
Elazig Belediyesinin Garast 14,501 4 3,625 2500 Tl ve
hizmetlerinden genel G.ici 554,412 398 1,393 2,602 ,036  Alti/12000
olarak memnunum. G.arast 388,138 663 ,585 Tl ve Ustii
SONUC

Her gecen giin onemleri daha da artan yerel yonetimler, bir yandan
mevcut verilen hizmetleri ¢ok daha etkin bi¢cimde gergeklestirilirken Ote
yandan yeni kamusal hizmetler saglamak mecburiyetinde kalmaktadir.
Mabhalli idareler, yerel hizmetler ¢ercevesinde vatandasin tercihlerini yiik-
seltmek ve bunun yaninda katilimciligi 6zendirmek hususunda git gide
fazlalagan bir yiikimlilik icerisine girmektedir. Bahsi gegen sebeple,
giderek cesitlenen ve fazlalagan kamusal hizmet istegini giderek diizen
kaynaklar ile gerceklestirmek mecburiyetinde kalmaktadirlar.
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Bu ¢alisma kapsaminda Elazig Merkeze bagli 40 mahalleden Belediye
sinirlarinda yasayan 403 kisi ile yiiz ylize Anket metodu ile veri elde
edilmistir. Vatandaslarin belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden hangile-
rinin yeterli olduklarma iliskin algilarin dlgiimlenmesi ve hangi hizmetlerin
yetersiz oldugunu saptamaya calisilmistir. Boylece yapilan arastirmada
vatandaglarin memnun olunan ve memnun olunmayan diizeltilmesi gereken
hizmetler hususunda belediyeye rehberlik edilmeye ¢aligilmustir.

Arastirmada elde edilen “Belediyenin kagak yapilagsma (imar-ruhsat
verme faaliyetleri) konusundaki denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna
katilimeilar hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Elde edilen sonug Ardig
vd. (2004) bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Duman ve Yiiksel (2008)
Mersin ilinde yasayan 1175 vatandas iizerinde yerel yonetimlerin hizmetleri
Ol¢limlenmesine yonelik arastirma gergeklestirmiglerdir. Bu aragtirma sonu-
cunda; COp toplama hizmeti ile igme suyu i¢in alt yap1 yatirimlart haricinde
genis capli bir memnuniyetsizligin bulundugu goriilmiistiir.

Sariyer (2008) Kayseri ilinde yasayan 248 vatandas ilizerinde yerel
yonetim hizmetlerinin 6l¢iimlenmesine yonelik aragtirma gerceklestirmistir.
Bu arastirma sonucunda; Yas degiskeninin egitim durumunun, medeni
durum fonksiyonel deger (fiyat) anlamli bir farklilik bulmuslardir. Egitim
durumu, gelir duygusal deger boyutlarinda farklilik oldugu bulunmustur. Bu
arastirma sonucu yapilan ¢alisma ile benzerlik gostermektedir.

Usta ve Memis (2009) Giresun ilinde yasayan 293 vatandas {izerinde
yerel yonetim hizmetlerinin 6l¢iimlenmesine yonelik arastirma gergeklestir-
miglerdir. Yapilan ¢alisma sonucunda egitim diizeylerinin (Usta ve Memis)
ile benzerlikler gosterdigi tespit edilmistir. Bu arastirma sonucunda; Kadin-
lar erkeklere nazaran belediyenin ana kentsel alt yap1 hizmetlerini ¢ok daha
fazla yetersiz olarak gérmektedirler. Bu hizmetler, personel ile bina yeter-
liligi egitim seviyesine gore belediye hizmet niteligi algilamalar1 ayni degil-
dir. Universiteyi bitirenlerin belediyenin sagladigi bu hizmetleriyle alakali
algilamalar ilkdgretim ile lise diizeyi egitime sahip olanlarda aynmi degildir.
[kogretimi bitirenler, lise ile {iniversiteyi bitirenlere gore belediyenin calisan
ile bina yeterliligini ¢ok daha fazla yeterli bulmaktadirlar. Kara ve Giircii
(2010) Yozgat ilinde yasayan 440 vatandas iizerinde yerel yoOnetim
hizmetlerinin 6lglimlenmesine yoOnelik arastirma gerceklestirmislerdir. Bu
arastirma sonucunda; Sadece igme suyunun niteligi ile otobiis saatlerine
yonelik verilen yanitlar cinsiyete gore farklilik arz etmistir. Erkek katilim-
cilarin goriisii daha olumlu oldugu goriilmiistiir. Ikamet siirelerine gore
sosyal etkinlik faktoriinde anlamli bir fark bulunmustur.
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Adhikari (2011) Banglades (Nepal) kentinde yasayan vatandaslar
iizerinde yerel yoOnetim hizmetlerinin 6l¢cimlenmesine yonelik aragtirma
gergeklestirmistir. Bu arastirma sonucunda; belediyenin sundugu hizmet-
lerden vatandag memnuniyetinin orta seviyede oldugu sonucuna varilmustir.
Aragtirmada elde edilen ‘Halkin Elazig Belediyesi hizmetlerinin tamamindan
duyulan memnuniyetin pozitif oldugu neticesine varilmasi’ literatiirde
Goharipour ve Karimi (2011)’de iran’da yapmis oldugu calisma sonucuyla
bir benzerlik géstermektedir.

Aragtirmada elde edilen "Belediyenin go¢ sebebiyle kentimize ziyarete
vatandaslarin adaptasyon hizmetleri yeterli diizeydedir." ifadesinin egitim
durumu lizerinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Elde edilen bu sonug
literatiirde Yiicel vd. (2012) bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Arastir-
mada elde edilen "Belediyenin temizlik konusunda esnaf denetimlerini
yeterli buluyorum." ifadesinin egitim durumu iizerinde anlamli bir farklilik
bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Yiicel vd. (2012) bulgulariyla
benzerlik gostermektedir. Arastirmada elde edilen "Belediyenin ¢6p toplama
hizmetleri yeterlidir." ifadesinin gelir durumu {izerinde anlamli bir farklilik
bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Yiicel vd. (2012) bulgulariyla
benzerlik gostermektedir. Gliler ve Giirer (2014) Kirikkale ilinde yasayan
600 vatandas tlizerinde yerel yonetim hizmetleri dlglimlenmesine ydnelik
arastirma gergeklestirmiglerdir. Bu arastirma sonucunda; Belediyelerdeki
hizmet pazarlamasi1 parametrelerinden yalnizca siirecler, yerel katilim
cinsiyet parametresine gore istatistiki acidan anlamli diizeyde farklilik
saptamiglardir. Hizmet pazarlamasi alt parametrelerinde yerel katilimin
mabhiyeti vatandaglarin egitim seviyesi bakimindan yalnizca siireg, katilim ve
tanitim istatistiki anlamli farklilik bulmuslardir.

Arastirmada elde edilen ‘’Vatandaglarin Elazi1g Belediyesi hizmetlerinin
genelinden duyulan memnuniyetin olumlu oldugu sonucuna varilmasi’
literatiirde Almarshad (2015)’de yapmis oldugu c¢alismayla bir benzerlik
gostermektedir.

Arastirmada elde edilen "Belediyenin sehir temizligi ve g¢evre kirlili-
ginin onlenmesi konusunda yaptig1 hizmetler yeterlidir." ifadesinin cinsiyet
lizerinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde
Dogan (2016) bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Arastirmada elde
edilen " Belediyenin go¢ nedeniyle kentimize gelen vatandaslarin uyum
hizmetleri yeterlidir" ifadesinin egitim durumu iizerinde anlamli bir farklilik
bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Dogan (2016) bulgulariyla
benzerlik gostermektedir. Arastirmada elde edilen "Belediyenin ¢dp toplama
hizmetleri yeterlidir." ifadesinin gelir durumu iizerinde anlaml bir farklilik
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bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Dogan (2016) bulgulariyla
benzerlik gdstermektedir.

Harvey ve arkadaslarmin (2022) Malezya da yasayan 368 vatandas
tizerinde yerel yoOnetim hizmetlerinin Ol¢iimlenmesine yonelik arastirma
gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda; belediyenin topluma sundugu
hizmetlerden genel olarak memnun olduklar1 sonucuna varilmistir. Bu da
yapilan ¢aligma sonucunda vatandaglarin Elazig Belediyesi hizmetlerinden
memnun olmasi yoniinden benzerlik gostermektedir. Rio ve arkadaglarinin
(2022) Guayaquil kentinde yasayan 428 vatandas iizerinde yerel ydnetim
hizmetlerinin 6lglimlenmesine yoOnelik arastirma gergeklestirmislerdir. Bu
arastirma sonucunda; belediyenin sundugu zabita, itfaiye, veterinerlik ve
otopark hizmetlerinin iyilestirilmesi sonucuna varilmistir Otopark ve zabita
hizmetlerinin iyilestirilmesi bulgular1 yapilan ¢alismayla benzerlik goster-
mektedir.

Arastirma neticesinde; katilim saglanan ankete gore her sahsin belediye
hizmetlerinin tamamindan duydugu memnuniyet diizeyleri saptanmustir.

Belediyenin tamamlamis ve devam eden projeleri hizmetleri kapsa-
minda asagida belirtilen hususlar konusunda memnuniyetsizlik-hosnut ol-
mama diisiinceleri devam etmektedir. Belediyenin altyapi projeleri (Yagmur-
lama Hatt1 Yapimu, Isale Hatti Yapimi, igme Suyu Derin Su Kuyusu, Igme
Suyu Ana isale Hatti ve Su Aritma Tesisi Projesi, Belediyenin imar ve
kentsel doniisiim projeleri (Kalici imar Planlari, Kentsel Doniisim ve
Karsiyaka Kentsel Doniisiim Projeleri, Belediyenin, Alt Yapi1 Hizmetleri
(igme Suyu, Yagmur Suyu, Kanalizasyon projeleri). Birtakim hizmet
tirlerinden memnuniyetsizlikler oldugu goriilse de bunlar; alt yap1
hizmetleri, otopark sorunu, yazin ilaglama faaliyetlerinin yetersiz olmasi, is
yeri sahiplerinin is yerlerinin Oniinde satis yapmasi- isgal etmesi, kal-
dirimlarin yaya trafigi i¢in yeterli bulunmamasi, deprem ile sel gibi tabii
olaylar esnasinda barinabilecekleri konumlarin nerede oldugunun bilin-
memesi, kentin cadde ile sokaklarinin ara¢ trafigine gore uygun genislikte
olmamasi vb. eksik veya yetersiz bulunan hizmetlerin giderilmesi gerek-
mektedir. Belirtilen memnuniyetsizlikler Yiicel ve ark. (2012) yilinda Elaz1g
[linde yaptig1 calisma ile benzerlik gdstermektedir.

Genel istatistiksel ortalamalara bakildiginda, Elazig ilinde vatandaslarin
hizmetlerin genelinden duyulan memnuniyetin olumlu oldugu sonucuna
varilmistir. Elazig Belediyesi 6rneginde oldugu gibi 6teki belediyelerin de
ilgili calismay1 dikkate alip ihtiyag duyulan tedbirleri aldiklar1 takdirde,
mevzu bahis olan parametreler konusunda yararli olunabilecegi tahmin
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edilmektedir. Gelecekteki arastirmacilar yerel yonetim hizmetlerinden vatan-
daslarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi konusunda yillar diizeyinde
kargilagtirmali arastirmalar yapabilirler.
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