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ARTICLE INFO

Bu calismanin temel amaci, Kars iline bagl Sarikamus ilgesinde yasayan vatandaslarin Sarikamis
Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlere iliskin algilarmi ve bu hizmetlerden duyduklar
memnuniyet diizeylerini 6lgmektir. Belediye hizmetlerinin kalitesine dair vatandas goriislerini
belirleyerek, hizmetlerin etkinligini degerlendirmek ve belediye politikalarina yon verebilecek veriler
elde etmek hedeflenmistir. Arastirmada, nicel bir yaklasimla gerceklestirilmis olup, veri toplama
arac1 olarak anket yontemi kullanilmistir. Sarikamus ilgesinde ikamet eden vatandaslara yonelik
hazirlanan anket formu araciligiyla, belediye hizmetlerinin farkli boyutlar: (temizlik, ulasim, altyapi,
vb.) hakkinda katilimcilarin memnuniyet diizeyi ol¢iilmiistiir. Anket sonuglari, istatistiksel analiz
teknikleri kullanilarak degerlendirilmis ve demografik degiskenlere gore farkliliklar analiz edilmistir.
Arastirma bulgularina gére Sarikamis Belediyesi, temel belediyecilik hizmetlerinde belirli bir diizeyi
yakalamus olsa da sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel hizmetleri gelistirmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda
elde edilen verilerin; hizmet kalitesinin artirilmasi, vatandas memnuniyetinin ve yerel yonetime
duyulan giivenin giiglenmesini saglamaya yardimet olacag diistiniilmektedir.
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The main purpose of this study is to measure the perceptions of citizens living in Sarikamus district
of Kars province about the services offered by Sarikamis Municipality and their satisfaction levels
from these services. It is aimed to determine the opinions of citizens about the quality of municipal
services, to evaluate the effectiveness of services and to obtain data that can guide municipal policies
by determining the opinions of citizens about the quality of municipal services. In the research, it was
carried out with a quantitative approach and the survey method was used as a data collection tool.
Through the questionnaire prepared for the citizens residing in Sartkamug district, different
dimensions of municipal services (cleaning, transportation, infrastructure, etc.) about the participants'
satisfaction level was measured. The survey results were evaluated using statistical analysis
techniques and differences according to demographic variables were analyzed. According to the
research findings, although Sartkamis Municipality has reached a certain level in basic municipal
services, it needs to improve social, cultural and environmental services. It is thought that the data
obtained in this direction will help to ensure the improvement of service quality, the strengthening of
citizen satisfaction and the confidence in the local government.
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1. Giris

Belediyeler, yerel yonetimlerin en temel unsurlarindan biri olarak, kamu hizmetlerinin yerel diizeyde
sunulmasinda ve vatandaslarin yasam kalitesinin artirilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Belediyelerin
sundugu hizmetler, bir kentin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelisimine dogrudan etki ederken, ayn1 zamanda
vatandaglarin gilinliik yasamlarini kolaylagtiran, kamu sagligim koruyan, ¢evreyi diizenleyen ve toplumsal huzuru
saglayan unsurlar olarak da biiyiilk bir éneme sahiptir. Belediye hizmetleri, egitimden sagliga, temizlikten
altyapiya kadar genis bir yelpazeye yayilmakta olup, her biri toplumun farkli ihtiyaglarina cevap vermeyi
amagclamaktadir. Bu ihtiyaglar1 saglarken de belirli kurallara uymalar1 gerekmektedir. Kurallar paralelinde
sagladiklar1 gelirlerle yerine getirilen hizmetlerin giderlerini kargilayarak hizmetlerde kar amacinda olmamak
durumundadirlar (Torlak, 1999).

Belediye hizmetlerine yonelik vatandas memnuniyeti, kamu yonetimi agisindan kritik bir gostergedir.
Memnuniyet diizeyleri, belediyelerin performansim ve verimliligini dogrudan yansitirken, aym1 zamanda
yoneticilere stratejik kararlar alirken yol gosterici bir veri kaynagi saglar. Bu baglamda, belediye hizmetlerinin
kalitesinin arttirtlmas1 ve vatandaslarin bu hizmetlerden duydugu tatminin Olglilmesi, yerel ydnetimlerin
etkinligini degerlendirmek ve hizmetleri daha verimli bir sekilde sunmak igin oldukg¢a énemlidir (Topal, Sahin &
Topal, 2019).

Son yillarda, kamu sektdriinde kalite anlayiginin gelismesi ve vatandas odakli hizmet anlayiginin 6n plana
cikmasiyla birlikte, belediyelerin sundugu hizmetlerin memnuniyet diizeyini belirlemek i¢in ¢esitli yontemler
gelistirilmistir. Bu ¢aligmalar, belediyelerin sunduklar1 hizmetlerin hem etkinligini hem de vatandaglarin algilarini
Ol¢meyi amaglamaktadir. Ancak, belediye hizmetlerinin etkili bir sekilde sunulabilmesi i¢in yalnizca hizmetlerin
miktar1 degil, ayn1 zamanda kalitesi de goz 6niinde bulundurulmalidir. Belediyelerin, vatandaslarinin ihtiyaglarina
ne kadar uygun hizmetler sunduklari ve bu hizmetleri ne kadar verimli bir sekilde sagladiklari, memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesinde belirleyici unsurlardir (Ince & Sahin, 2011).

Sarikamis Belediyesi, Tiirkiye'nin Dogu Anadolu Bolgesi'nde yer alan ve sosyal, kiiltiirel olarak zengin bir
yapiya sahip olan bir belediyedir. Bu belediye, vatandaslarina sundugu hizmetlerin kalitesini siirekli olarak
artirmay1 hedeflemektedir. Ancak, bu hizmetlerin ne kadar etkili oldugunu belirlemek, belediyenin isleyisini daha
verimli hale getirebilmek adma kritik bir 6neme sahiptir. Sarikamig Belediyesi'nin sundugu hizmetlerin
memnuniyet diizeyini dlgmek hem belediyenin performansini degerlendirmenin hem de gelecekteki hizmet
stratejilerini sekillendirmenin temel unsurlarindan biridir.

Bu calisma, Sarikamis Belediyesi'nin sagladigi hizmetlere yonelik vatandag memnuniyetini 6lgmeyi
amaglamaktadir. Belediyenin farkli alanlardaki hizmetlerine (6rnegin, altyapi, temizlik, saglik, sosyal hizmetler
vb.) iliskin vatandaslarin algilarin1 ve memnuniyet diizeylerini analiz etmek, hizmet kalitesini artirma yoniinde
Oneriler gelistirilmesine olanak saglayacaktir. Bu dogrultuda, Sarikamis'ta yasayan bireylerin belediyeden
aldiklar1 hizmetlere yonelik memnuniyetlerini 6l¢mek i¢in anketler ve diger veri toplama yontemleri kullanilacak,
elde edilen bulgular 15181nda belediyenin hangi alanlarda iyilestirmeler yapmasi gerektigi ortaya konacaktir.

Sarikamis Belediyesi 6rnegi lizerinden yapilacak bu memnuniyet 6l¢limii, yalnizca bu yerel yonetimin hizmet
kalitesini degerlendirmekle kalmayacak, ayn1 zamanda Tiirkiye genelindeki diger belediyelere yonelik de dnemli
¢ikarimlar saglayacaktir. Belediyelerin, vatandas odakli bir anlayigla hizmetlerini sunarak toplumsal tatmini ve
huzuru nasil daha etkin sekilde saglayabileceklerine dair kiymetli bilgiler sunulmasi hedeflenmektedir. Bu
¢alisma, yerel yonetimlerin daha kaliteli hizmet sunma yolunda atacaklar1 adimlara 1s1k tutacak, kamu yonetimi
alaninda onemli bir katki saglayacaktir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Yerel yonetim birimleri arasinda belediyeler, sunduklari ¢esitli kamu hizmetleriyle dikkat ¢ekmektedir.
Belediyelerin vatandaglara yonelik hizmet alanlari, iilkelerin toplumsal, ekonomik ve hukuki yapilarina bagl
olarak farklilik gosterebilir. Ancak, cevresel faktorlerdeki degisimler ve teknolojik ilerlemeler, kamu
hizmetlerinin sayisim1 ve kapsamini artirmakta; bu durum, belediyelerin sorumluluk alanlarmi da
genisletmektedir. Her gecen giin belediyelere diisen gorevlerin sayisi artmakta ve bu kurumlar hizmet ¢esitliligi
acisindan daha onemli bir konuma gelmektedir (Keles, 2006). Pek c¢ok iilkede oldugu gibi Tirkiye’de de
belediyeler, toplumla en yakin iliski i¢inde bulunan kurumlar arasinda yer alir. Bunun temel nedeni, belediyelerin
ylriittigli hizmet ve faaliyetlerin dogrudan halkin giinliik yasamina temas etmesidir (Nadaroglu, 1994).

Belediyeler; imar planlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasindan, ¢op toplama ve kanalizasyon hizmetlerine
kadar genis bir yelpazede gorev iistlenmektedir. Itfaiye hizmetleri, sokak ve alan aydinlatmalari, mezbaha,
balikhane ve modern hal igletmeleri, park ve bahgelerin diizenlenmesi de belediyelerin sorumlulugundadir. Ayrica
kent i¢i ulasimin diizenlenmesi, su, gaz ve elektrik gibi temel ihtiyaglarin temini, eglence ve dinlenme alanlarinin
temizligi, kalitesi ve fiyat kontrolii, otopark isletmeleri, mezarlik diizenlemeleri, gida ve iceceklerin hijyen ve
fiyat denetimi, nikah ve cenaze hizmetleri, semt pazarlarinin kurulmasi ile gocuk oyun alanlarinin planlanmasi da
belediyelerin gorev alanina girer. Bu hizmetlerin kapsami ve sayisi ise lilkeden {ilkeye farklilik gdsterebilmektedir
(Arslan, 2005: 202). Belediyeler, demokratik sistemlerin isleyisinde onemli bir rol iistlenmenin yani sira,
sunduklar1 hizmetlerin etkin ve verimli sekilde gergeklestirilmesi agisindan da temel kurumlardan biridir. Bu
baglamda dikkat ¢eken temel unsur, belediyelerin yiiriittiikleri hizmetlerle halkin beklentilerine ne dl¢iide yanit
verebildigi ve vatandag memnuniyetini hangi diizeyde saglayabildigidir (Gokiis & Karayildirim, 2012).

Gliniimiizde vatandaglarin kamu hizmetlerine yonelik beklenti ve anlayislarinda 6nemli degisimler
yasanmaktadir. Eskiden devletin sundugu hizmetlerle yetinen bireyler, artik hem daha fazla hizmet talep etmekte
hem de bu hizmetlerin daha yiiksek kalitede sunulmasini istemektedir. Ozel sektdriin hizmet sunumundaki
basarisi, kamu kurumlar {izerinde benzer bir kalite standardini saglama yoniinde kamuoyu baskisini artirmastir.
Bu gelismeler dogrultusunda belediyeler, hastaneler, okullar, valilikler ve tapu miidiirliikleri gibi kamu kurumlari
da artik sunduklar1 hizmetleri, vatandasin beklenti ve memnuniyetine uygun sekilde yeniden diizenlemek zorunda
kalmistir (Peker, 1996: 43). Hizmet kalitesi ise biiyiik dl¢iide vatandasin algiladigt memnuniyet diizeyiyle
dogrudan iliskilidir. Bu baglamda belediyeler, toplum hayatindaki gérev ve sorumluluklari nedeniyle kritik bir rol
istlenmektedir. Dolayisiyla, vatandaslarin beklentilerini karsilamak ve daha verimli, etkin hizmet sunmak
amaciyla belediyelerin hizmet kalitesini artirmalar1 bir zorunluluk haline gelmistir (Aykag & Ozer, 2006).

Bu alandaki c¢aligsmalarin bulgular1 dikkate alindiginda, vatandaglarin belediye hizmetlerinden duydugu
memnuniyeti 6lgmeyi zorlastiran {i¢ temel faktorden bahsetmek miimkiindiir. ilk olarak, her belediyenin hizmet
sundugu topluluklarin sosyo-ekonomik yapilar1 ve hizmet beklentileri birbirinden farklidir. ikinci olarak,
belediyelerin sahip oldugu altyap1 olanaklari, mali kaynaklari, nitelikli personel sayisi, teknik donanimi ve arag-
gerec imkanlar1 arasinda 6nemli farkliliklar bulunmaktadir. Ugiincii etken ise, belediyelerin sundugu hizmetlerle
vatandaslarin bu hizmetlerden beklentilerinin her zaman ortiismemesi ve gerceklesen hizmet ile vatandasin
algiladig1 hizmet kalitesi arasindaki farkliliklarin varligidir. Hizmet kalitesini degerlendiren asil unsur hizmeti
dogrudan kullanan vatandaslardir. Ancak bu degerlendirme kisisel beklentilere bagli olarak degisiklik
gostermektedir. Kisinin hizmetten ne derece memnun kalacagini; egitim diizeyi, gelir durumu ve sosyal statiisii
gibi bireysel 6zellikler belirlemektedir. Bu gercevede, vatandaslarin belediye hizmetlerine yonelik memnuniyet
diizeyini etkileyen baslica etkenlere ek olarak; egitim seviyesi, cinsiyet, yas, gelir diizeyi, yasanilan bolgedeki
ikamet siiresi, siyasi tutumlar, ge¢mis hizmet deneyimleri ve mesleki uzmanlik gibi bireysel farkliliklar da 6nemli
rol oynamaktadir (Ardig vd., 2004; Sevimli, 2006).
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3. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI VE BULGULARI
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismada, Sarikamis Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden yararlanan vatandaslarin, bu hizmetleri
nasil algiladiklar1 incelenmeye calisilmistir. Arastirmanin amaci, belediye hizmetlerinin kalitesine yonelik
vatandaglarin memnuniyet diizeylerini belirleyerek, bu hizmetlerin giiclii ve zayif yonlerini ortaya koymaktir.
Elde edilen veriler 1s18inda, belediyenin mevcut hizmet politikalar1 degerlendirilecek ve hizmetlerin etkinligini
artirmak i¢in Oneriler sunulacaktir. Bu siire¢, belediyenin hizmet sunumunda eksiklikleri gidermek ve
vatandaslarin beklentilerine daha iyi cevap verebilmek adina stratejik bir yol haritast olusturulmasina katki
saglamay1 amaclamaktadir

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Se¢imi

Aragtirmanin evrenini Sarikamis Belediyesi sinirlari i¢indeki vatandaslar olusmaktadir. Sarikamis
Belediyesi'nden hizmet alan vatandas sayisinin kesin olarak bilinmemesi nedeniyle, Yazicioglu ve Erdogan
(2004) tarafindan gelistirilmis olan "Hedef Kitledeki Birey Sayisimin Bilinmedigi Orneklem Biiyiikliigii Formiilii"
kullanilarak 6rneklem hesaplamasi yapilmistir. Orneklem hesaplama islemi sirasinda anlamlilik diizeyi olarak "p
degeri" 0.05 kabul edilmistir. Bagka bir deyisle, Cohen ve Morrison'a gore, arastirmada %95 giliven aralig1 ve %5
hata payi ile 384 kisilik bir 6rneklemin yeterli olacagi dngoriilmiistiir (Cohen & Morrison, 2007; Erkorkmaz &
Gilinay, 2002; Isiktas, 2018: ; Kerse, 2019). Bu dogrultuda, eksik ve hatali doldurulabilecek anketler de géz dniinde
bulundurularak toplamda 600 anket formu dagitilmis, bunlardan 520 tanesi gecerli kabul edilmis olup 80 anket
formu ise gecersiz sayilmistir. Bu calisma, iliskisel tarama desenine dayanarak ve basit seckisiz drnekleme
yontemiyle yapilmis olup, 520 katilimcidan elde edilen verilerle analiz siireci baslatilmistir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

(H1): Vatandaslarin belediye hizmetlerine iliskin memnuniyet algilari, cinsiyet degiskenine gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik géstermemektedir.

(H2): Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet algisi, bireylerin egitim seviyelerine gore istatistiksel
olarak anlaml1 farkliliklar gostermektedir.

(H3): Yas gruplaria gore vatandaslarin belediye hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinde istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar gostermektedir.

(H4): Belediye hizmetlerine yonelik memnuniyet algilari, bireylerin gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak
anlamh farkliliklar gostermektedir.

(HS5): Vatandaglarin belediye hizmetlerinden memnuniyet algilari, sahip olduklar1 meslek gruplarina gore
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar gostermektedir.

3.4. Veri Toplama ve Analiz Yontemleri

Bu arastirmada veri toplama ydntemi olarak anket kullanilmigtir. Anket sorularinin hazirlanmasinda, ince ve
Sahin’in (2011) "Belediye hizmetlerinde vatandas memnuniyeti l¢limii: Selcuklu Belediyesi 6rnegi"; Topal,
Sahin ve Topal’m (2019) “Belediye Hizmetlerinden Memnuniyetin Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Simav
Belediyesi Ornegi” ve Caligkan ile Koéroglu’nun (2022) “Job Performance, Task Performance, Contextual
Performance: Development And Validation Of A New Scale” baglikli ¢alismalarindan yararlanilmistir. Anket
sorular1 Kafkas Universitesi 20.02.2025 Tarih ve E.7870 say1 Etik Kurul Izni Sonrasi, Sarikamus ilge merkezinde
vatandaglarla birebir gorligmeler yapilarak uygulanmistir. Uygulanan anket, toplamda 30 sorudan olugsmakta olup,
ilk bes soru katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin iken, geri kalan 25 soru, belediye hizmetlerinden
faydalanan vatandaslarin memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik hazirlanmistir. Belediye hizmetlerinden
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yararlanan vatandaslarin memnuniyet diizeylerini Olgebilmek amaciyla anket formu, besli Likert olcegi
kullanilarak olusturulmus ve elde edilen veriler istatistik paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Olumsuz
maddenin bunmadig1 6l¢ek 5°1i likert tipindedir.

3.5. Arastirmanin Simirhhklari

Bu ¢alismanin bazi simirliliklart bulunmaktadir. Oncelikle, veri toplama siirecinde kullanilan anket yéntemi,
katilimeilarin samimiyetine ve algilarina bagli olarak yanitlarin dogrulugunu etkileyebilir. Ayrica, calisma sadece
Sarikamis Belediyesi sinirlan i¢indeki vatandaglarla sinirli oldugundan, sonuglarin genellenebilirligi siirlhidir.
Sosyo-ekonomik ve kiiltiirel farkliliklar nedeniyle elde edilen bulgular, diger belediyeler i¢in dogrudan gecerli
olmayabilir. Niteliksel veri toplama yontemlerinin kullanilmamasi, memnuniyetin altinda yatan derin nedenlerin
tam olarak ortaya konmasini engellemistir. Gelecek arastirmalarda bu sinirliliklarin dikkate alinmasi ve daha genis
katilime1 gruplariin dahil edilmesi dnerilmektedir.

4. Arastirmanin Bulgular ve Analiz
4.1. Kattimcilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 1°de gosterildigi gibi katilimcilarin %15,2’si 18-24 yas, %33,9°u 25-30 yas, 29,0°1 31-40 yas, 13,8’1 41-
50 yas ve 8,11 51 yas ve iistii ¢alisanlardan, %54,8°1 kadin, %45,2’si erkek katilimcilardan, %49,3°1 1-5 yil,
%18,7’s1 6-10 y1l, %14,31 11-15 y1l, %8,3°11 16-20 y1l, %9,4’1i 21 yil ve iistii hizmet siiresine sahip ¢alisanlardan
%20,0’si lise, %19,6’s1 6n lisans, %44,5°1 lisans ve %15,9’u lisans iistii katilimcilardan olusmaktadir.

Tablo 1. Arastirmaya dahil olan katilimcilarin demografik verileri

Degisken Kategori f %
18-24 129 24.8
25-30 155 29,8
Yas 31-40 102 16,7
41-50 45 8,7
51+ 89 17,1
Cinsiyet Kadin 226 54,8
Erkek 294 45,2
Memur 49 9.4
Isci 41 7.9
Ev Hanimi 39 7,5
Serbest Meslek 80 15,4
Meslek Durumu Ciftci 96 18,5
Ogrenci 80 15,4
Emekli 60 11,5
Issiz 40 7,7
Diger 35 6,7
ik Ogretim 88 16,9
Lise 150 28,8
Egitim Durumu On Lisans 108 20,8
Lisans 114 21,9

Lisans Ustii 60 11,6
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4.2. Olcege Ait Giivenilirlik Analizi

Aragtirmalarda kullanilan dlgeklerin giivenilirlik katsayisinin 0,50 ve {izeri bir degere sahip olmasi, 6lgegin
giivenilir kabul edilmesi i¢in yeterli bir kriter olarak degerlendirilmektedir (Karag6z, 2017). Calismada kullanilan
degiskenlere iliskin giivenilirlik analizi bulgulari, Tablo 2'de sunulmustur.

Tablo 2. Giivenilirlik analizine yonelik sonuglar

Olcek Giivenilirlik

Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Olcegi 0,978

Aragtirmada kullanilan 6lgegin giivenilirlik katsayis1 0,978 olarak hesaplanmistir. Bu sonug paralelinde, elde
edilen degerin gilivenilir bir aralikta oldugunu karsimiza gikarmaktadir.

4.3. Normallik Kontrolii

Aragtirmada, olgeklerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ¢arpiklik ve basiklik
katsayilart goéz Oniinde bulundurulmustur. Arastirmada kullanilan Olg¢eklere iligkin sonuglar, Tablo 3 'te

sunulmustur.
Tablo 3. Normallik kontrolii
Olgekler Carpikhik Basikhik
(Skewness) (Kurtosis)
Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Ol¢egi -,955 ,219

Aragtirmanin parametrik testlere uygun olabilmesi i¢in ulasilan verilerin basiklik ve ¢arpik degerlerine yonelik
katsayilarin Kalayci (2017)’ya gore -1 ile +1 arasinda olmasi gerekmektedir. Arastirma kapsaminda elde edilen
degerlerin -1 ile +1 arasinda oldugu sonucuna varilmis ve verilerin normal dagilim gosterdigi goriilmiistiir. Bu
nedenle parametrik istatistiksel tekniklerden yararlanilmistir.

4.4. Arastirma Hipotezi (H1) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Hipotez 1: Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet algilar1 cinsiyete gore farklilagmamaktadir”
hipotezinin sinanabilmesi i¢in yapilan fark testlerine iligkin bulgular ve analiz sonuglar1 asagida belirtilmistir.

Tablo. 4 Katilimcilarin cevaplarinin cinsiyete gore fark durumunun incelenmesi (bagimsiz 6rneklem t testi)

Boyutlar Cinsiyet n X Ss Sd t p
BMO Kadn 226 3.85 .99 518 230 436
Erkek 294 3.92 1.03 B ‘

Tablo 4’te yer alan veriler degerlendirildiginde; memnuniyet anketinden elde edilen ortalamalarin Yapilan
analizler sonucunda cinsiyet degiskeni agisindan anlaml bir farkin olmadigi belirlenmistir [t(BMO 518)= -.780,
p> .05)]. Yapilan analizler sonucunda belediye hizmetlerinin memnuniyet diizeyi cinsiyet diizeyine gore
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark yaratmadigi belirlenmistir.
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4.5. Arastirma Hipotezi (H2) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Hipotez 2: Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet algilar1 yas diizeylerine gore farklilagmaktadir”
hipotezinin sianabilmesi i¢in yapilan fark testlerine iliskin bulgular ve analiz sonuglar1 asagida belirtilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin BMO’ya iliskin cevaplarinin yasa gore fark durumunun incelenmesi (ANOVA)

Boyutlar Yas n X Ss Sd f P Fark
(1) 18-24 129 3.86 98
(2) 24-30 155 3,71 1,09 1<2, 1<3, 1<4, 1<5,
BMO (3)31-40 102 4,08 1,07 519 2,98 .007* 9<3 2<d
(4)41-50 45 4,17 ,78 ’
(5) 51+ 89 3,90 ,89

Tablo 5’te Belediye memnuniyet dl¢ceginin vatandaglarin yas degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik oldugu saptanmistir. Grup igerisinde olan fark durumlarinin belirlenebilmesi icin ANOVA Post-Hoc
testlerinden LSD testinden yararlanilmigtir. LSD testi sonucunda elde edilen farkliliklar su sekildedir:

Belediye memnuniyet 6l¢egine yas degiskeni agisindan bakildiginda, 18-24 yas grubunda yer alan katilimcilar
ile diger yas gruplart igerisinde yer alan katilimcilar arasinda, 18-24 yag grubunda yer alan katilimcilar aleyhine
istatistiksel baglamda anlaml bir fark s6z konusudur (p<0,05). Ayrica, 25-30, 31-40 ve 41-50 yas gruplar1
icerisinde yer alan, 25-30 yas grubundaki katilimcilar aleyhine anlamli bir farkin oldugu gdzlemlenmistir
(p<0,05).

4.6. Arastirma Hipotezi (H3) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Hipotez 3: Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet algilart egitim diizeylerine gore
farklilasmaktadir” hipotezinin sinanabilmesi igin yapilan fark testlerine iliskin bulgular ve analiz sonuglar1 asagida
belirtilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin BMO’ya iliskin cevaplarinin egitim durumuna gore fark durumunun incelenmesi (ANOVA)

Boyutlar Yas n X Ss Sd f P Fark
(1) ilk ogretlm 88 3.89 1,04 1<2, 1<3, 1<4, 1<5.
(2) lise 150 4,00 1,00 93 2<d. 25
BMO (3) 6n lisans 108 3,86 1,09 519 ,99 .004* 3’<4 1<5 ’
(4) lisans 114 3,90 ,93 4;5
(5) lisans tistii 59 3,68 1,00

Tablo 6’da Belediye memnuniyet 6l¢geginin vatandaglarin yas degiskeni bakimindan istatistiksel agidan anlamlh
bir farklilik belirlenmistir. Grup igerisinde olan fark durumlarinin belirlenebilmesi igin ANOVA Post-Hoc
testlerinden LSD testinden yararlanilmigtir. LSD testi sonucunda elde edilen farkliliklar su sekildedir:

Belediye memnuniyet 6lcegine egitim degiskeni acgisindan bakildiginda, ilk O6gretim grubunda yer alan
katilimeilar ile diger egitim gruplari igerisinde yer alan katilimcilar arasinda, ilk 6gretim grubunda yer alan
katilimcilar aleyhine istatistiksel baglamda anlamli bir fark s6z konusudur (p<0,05). Lise grubunda yer alan
katilimeilar ile On lisans, lisans ve lisans iistii egitim gruplari igerisinde yer alan katilimcilar arasinda, lise
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grubunda yer alan katilimcilar aleyhine istatistiksel baglamda anlamli bir fark s6z konusudur (p<0,05). On lisans
grubunda yer alan katilimcilar ile lisans ve lisans {istii egitim gruplar igerisinde yer alan katilimeilar arasinda, 6n
lisans grubunda yer alan katilimcilar aleyhine istatistiksel baglamda anlamli bir fark s6z konusudur (p<0,05).
Ayrica, lisans grubunda yer alan katilimcilar ile lisans iistii egitim grubu igerisinde yer alan katilimcilar arasinda,
lisans grubunda yer alan katilimcilar aleyhine istatistiksel baglamda anlamli bir fark oldugu goézlemlenmistir
(p<0,05).

4.7. Arastirma Hipotezi (H4) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Hipotez 4: Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet algilart meslek diizeylerine gore
farklilasmaktadir” hipotezinin sinanabilmesi ic¢in yapilan fark testlerine iliskin bulgular ve analiz sonuglari
asagida belirtilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin BMO’ya iliskin cevaplarinin meslek degiskeni durumuna gore fark durumunun

incelenmesi (ANOVA)
Boyutlar Yas n X Ss Sd f P Fark
(1) memur 49 3.65 1,14 1>2, 1>3, 1>4, 1>5,
1>6, 1>7, 1>8, 1>
(2) isci 41 3,87 1,04 6, 17, 1>8, 1>9
2>3,2>5, 2>8, 2>
(3) ev kadim 39 4,14 ,76 3,25, 228,229
4>2, 4>3, 4>5, 4>6,
(4)ser. meslek 80 3,85 1,08 457, 458, 459
o %
BMO (5) ciftci 96 3,92 1,05 519 ,86 .002 6>2. 653, 655, 67,
(6) dgrenci 80 4,00 ,93 6>8, 6>9
(7) emekli 60 3,89 92 7>2, 7>3, 7>5, 7>8,
7>9
(8) igsiz 40 3,91 1,13
(9) diger 35 3,75 ,97

Tablo 7’de Belediye memnuniyet 6lgeginin vatandaslarin meslek degiskeni agisindan istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik oldugu saptanmistir. Grup igerisinde olan fark durumlarinin belirlenebilmesi icin ANOVA
Post-Hoc testlerinden LSD testinden yararlanilmistir. LSD testi sonucunda elde edilen farkliliklar su sekildedir:

Belediye memnuniyet O6l¢egine meslek degiskeni agisindan bakildiginda, memur grubunda yer alan
katilimcilar ile diger meslek gruplan igerisinde yer alan katilimcilar arasinda, memur grubunda yer alan
katilimeilar lehine istatistiksel baglamda anlamli bir fark s6z konusudur (p<0,05). Is¢i grubunda yer alan
katilimcilar ile ev kadinlari, ¢iftei, igsiz ve diger meslek gruplar igerisinde yer alan katilimcilar arasinda, serbest
meslek grubunda yer alan katilimcilar ile is¢i, ev kadinlari, giftci, 6grenci, emekli, issiz ve diger meslek gruplari
igerisinde yer alan katilimcilar arasinda, 6grenci grubunda yer alan katilimcilar ile isci, ev kadinlari, ¢ift¢i, emekli,
igsiz ve diger meslek gruplan igerisinde yer alan katilimcilar arasinda ve emekli grubunda yer alan katilimeilar
ile is¢i, ev kadinlari, ¢ift¢i, igsiz ve diger meslek gruplar igerisinde yer alan katilimcilar arasinda istatistiksel
baglamda anlamli bir fark oldugu gézlemlenmistir (p<0,05).

4.8. Arastirma Hipotezi (H5) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Hipotez 5: Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet algilar1 gelir diizeylerine gore
farklilagmaktadir ” hipotezinin sinanabilmesi icin yapilan fark testlerine iliskin bulgular ve analiz sonuglar
asagida belirtilmistir.
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Tablo 8. Katilimcilarin BMO’ya iliskin cevaplarinin gelir durumuna gore fark durumunun incelenmesi

(ANOVA)
Boyutlar Yas n X Ss Sd f P Fark
(1) 0-25000 124 3.94 1,08 1<2, 1<3, 1<4, 1<5,
(2)25001-50000 91 3,46 1,01 2<3. 2<4. 2<5
BMO (3)50001-75000 128 4,08 ,89 519 6,26 .000* 3’<4 3'<5 ’
(4)75001-100000 94 4,06 92 4’<5
(5) 100000+ 83 3,82 1,07

Tablo 8’de Belediye memnuniyet 6l¢eginin vatandaslarin gelir degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik oldugu saptanmistir. Grup igerisinde olan fark durumlarinin belirlenebilmesi icin ANOVA Post-Hoc
testlerinden LSD testinden yararlanilmistir. LSD testi sonucunda elde edilen farkliliklar su sekildedir:

Belediye memnuniyet 6lgegine gelir degiskeni agisindan bakildiginda, 0-25000 grubunda yer alan katilimcilar
ile diger gelir gruplar igerisinde yer alan katilimcilar arasinda, 0-25000 grubunda yer alan katilimcilar aleyhine
istatistiksel baglamda anlamli bir fark s6z konusudur (p<0,05). 25001-50000 grubunda yer alan katilimcilar ile
50001-75000, 75001-100000 ve 100000-+ gelir gruplari icerisinde yer alan katilimecilar arasinda, 25001-50000
grubunda yer alan katilimcilar aleyhine istatistiksel baglamda anlamli bir fark s6z konusudur (p<0,05). 50001-
75000 grubunda yer alan katilimeilar ile 75001-100000 ve 100000-+ gelir gruplari igerisinde yer alan katilimcilar
arasinda, 50001-75000 grubunda yer alan katilimcilar aleyhine istatistiksel baglamda anlamli bir fark s6z
konusudur (p<0,05). Ayrica, 75001-100000 grubunda yer alan katilimcilar ile 100000-+ gelir grubu igerisinde
yer alan katilimcilar arasinda, 75001-100000 grubunda yer alan katilimcilar aleyhine istatistiksel baglamda
anlamli bir fark oldugu gézlemlenmistir (p<0,05).

5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER
5.1. Tartisma

Bu calisma, Sarikamis Belediyesi 06zelinde vatandaslarin belediye hizmetlerine yonelik memnuniyet
diizeylerini dlgmeyi ve bu memnuniyeti etkileyen temel faktorleri belirlemeyi amaglamaktadir. Elde edilen
bulgular, hem yerel yonetimlerin hizmet sunum kalitesine yonelik alginin anlagilmasi hem de benzer sosyo-
kiiltiirel yapiya sahip diger yerel yonetimlere yonelik karsilastirmali degerlendirmeler yapilmasi agisindan 6nem
arz etmektedir.

Arastirma sonuglari, vatandaglarin genel olarak altyapi, temizlik, sosyal hizmetler ve ulagim gibi temel
belediye hizmetlerine yonelik orta diizeyde bir memnuniyet sergiledigini gostermektedir. Bu bulgu, Tiirkiye'deki
bircok belediyede yapilan benzer caligmalarla paralellik gdstermektedir. Ornegin, Yildiz ve Yilmaz (2017)
tarafindan yapilan ¢alismada da vatandaslarin en ¢ok altyapi ve ulasim hizmetlerinden sikayet¢i olduklari,
temizlik ve sosyal faaliyetlerde ise gorece daha yiiksek memnuniyet diizeyleri tespit edilmistir. Benzer sekilde,
Keles ve Goymen (2015), kiiclik olgekli belediyelerde hizmetlerin siirdiiriilebilirligi ve kaynak yetersizliginin
memnuniyet lizerinde belirleyici oldugunu vurgulamustir.

Benzer sekilde, Simav Belediyesi iizerine yapilan calismada da 6zellikle altyap1 ve ulagim hizmetlerinden
kaynaklanan memnuniyetsizlik 6n plana ¢ikarken; temizlik hizmetleri ve sosyal etkinliklerde daha yiiksek bir
memnuniyet diizeyi tespit edilmistir (Kaya & Aydin, 2019). Bu paralellik, kiigiik 6lgekli belediyelerde hizmet
sunum kapasitesinin sinirli olmasma bagl olarak vatandas beklentilerinin tam olarak kargilanamadigini
gostermektedir. Buna karsilik, Selguklu Belediyesi 6rneginde, memnuniyet diizeyinin bir¢ok hizmet alaninda
daha yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir (Demirtag & Yildirim, 2021).
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Sarikamis Belediyesi 6zelinde elde edilen sonuglar, hizmet kalitesine iliskin memnuniyet diizeylerinin
demografik degiskenlere (yas, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir durumu vb.) gore anlaml farkliliklar gosterdigini
ortaya koymustur. Ozellikle egitim diizeyi yiiksek bireylerin, hizmetlerin seffaflig1 ve erisilebilirligi konusunda
daha elestirel bir tutum sergiledigi gézlenmistir. Bu bulgu, Cukurgayir ve Eroglu’nun (2018) calismalarindaki
benzer egilimlerle oOrtiismektedir. Nitekim egitim diizeyi arttikgca, vatandaslarin yonetisim siireclerine dair
beklentilerinin de yiikseldigi, yalnizca hizmetin sunulmasinin yeterli olmadigi, katilim ve hesap verebilirlik
unsurlarinin da 6ne ¢iktig1 goriilmektedir.

Ayrica aragtirmada, vatandas-memnuniyet iliskisini etkileyen diger Onemli faktorlerden biri olarak
“belediyeye duyulan giiven” 6ne ¢ikmistir. Bu sonug, Bayraktar ve Arslan (2020) tarafindan yapilan calismada
da agik¢a ortaya konmustur. S6z konusu calismada, belediyelere duyulan giivenin, hizmet memnuniyetinin bir
onciilii oldugu ve vatandaglarin yalnizca fiziksel hizmetlere degil, ayn1 zamanda ydnetime olan giivene gore de
degerlendirme yaptig1 belirtilmektedir. Sarikamis 6rneginde de bu baglamda, yoneticilerin iletisim diizeyleri,
karar alma siireglerine vatandag katilimi ve seffaflik ilkeleri, genel memnuniyeti dogrudan etkilemektedir.

Son olarak, hizmet alanlarinin ¢esitliligi ve onceliklendirme konusunda vatandas beklentileri ile belediye
uygulamalar1 arasinda zaman zaman uyumsuzluklar yasandigi goriilmektedir. Bu durum, Topal ve Dedeoglu
(2019) tarafindan vurgulanan “hizmet eslesmesi” sorunu ile iliskilendirilebilir. Belediyelerin yerel ihtiyaclara
dayali olarak hizmet Onceliklerini belirlemesi gerektigi; aksi takdirde, kaynaklarin verimsiz kullanimi ve
memnuniyetsizlik riskinin artacagi ifade edilmektedir. Bu c¢ergevede, Sarikamis Belediyesi’nin hizmet
planlamasinda katilimci yontemleri benimsemesi, mevcut memnuniyet diizeyini artirma potansiyeline sahiptir.

Tiim bu bulgular 15181nda, Sarikamis Belediyesi’nin hizmet kalitesini artirmak i¢in yalnizca teknik altyapi ve
fiziksel hizmetleri gelistirmekle kalmayip, ayn1 zamanda sosyal belediyecilik, katilimci yonetim ve seffaflik gibi
yonetisim ilkelerini de temel almasi gerektigi sonucuna varilmaktadir. Bu baglamda, benzer sosyo-ekonomik
yapiya sahip diger yerel yonetimlerin de vatandas memnuniyetini artirma yoniinde stratejik planlamalarint ve
kaynak tahsislerini bu ¢ok boyutlu yaklasima gore yeniden gézden gecirmeleri dnerilmektedir.

5.2. Sonuc¢

Bu calisma, Sarikamis Belediyesi'nin sundugu hizmetlerin, ilgede yasayan vatandaslar tarafindan nasil
algilandigimi ve bu hizmetlere yonelik memnuniyet diizeylerini ortaya koymayi1 amacglamistir. Elde edilen
bulgular, yerel yonetimlerin vatandasla olan etkilesiminin, hizmet kalitesi ve memnuniyet acgisindan ne denli
belirleyici oldugunu agikca ortaya koymaktadir. Aragtirma kapsaminda gergeklestirilen anket sonuglarina gore,
vatandaglarin belediye hizmetlerinden genel anlamda kismen memnun oldugu gériilmiistiir. Temizlik, yol bakim-
onarimi, su temini ve ¢op toplama gibi temel belediye hizmetleri, nispeten daha yiliksek memnuniyet oranlarina
sahipken; sosyal hizmetler, kiiltiirel etkinlikler, yesil alanlarin diizenlenmesi, otopark imkénlar1 ve genglere
yonelik faaliyetler gibi alanlarda memnuniyet diizeylerinin daha diisiik oldugu saptanmistir. Bu durum,
belediyenin oncelikli hizmet alanlarinda daha basarili performans gosterdigini; ancak sosyal, kiiltiirel ve ¢cevresel
hizmetlerde gelistirilmesi gereken yonlerin bulundugunu gdstermektedir.

Vatandaslarin memnuniyet diizeyleri; yas, cinsiyet, gelir diizeyi, egitim durumu ve belediye hizmetlerinden
yararlanma siklig1 gibi demografik degiskenlere gore farklilik gostermektedir. Ozellikle egitim ve gelir seviyesi
yiikseldikge hizmet kalitesine dair beklentilerin de arttigi, bu nedenle memnuniyetin daha elestirel bir boyutta
degerlendirildigi anlagilmaktadir. Ayrica, uzun siiredir Sarikamig'ta ikamet eden bireylerin, belediyenin gecmis
hizmet performansina dair daha genis bir perspektife sahip olmalar1 nedeniyle degerlendirmelerinde daha dikkatli
ve karsilastirmali bir yaklasim sergiledikleri gdzlemlenmistir. Calismanin sonuglari, yerel yonetimlerin hizmet
sunumunda vatandag taleplerine daha duyarli olmalar gerektigini ve hizmetlerin ¢esitliligi kadar kalitesinin de
artirllmasinin 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle geri bildirim mekanizmalarmin etkin sekilde
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kullanilmasi, vatandagla siirekli iletisim halinde olunmasi ve katilimci yonetim anlayisinin benimsenmesi,
memnuniyetin artirilmasina katki saglayacaktir.

Sonug olarak, Sarikamis Belediyesi'nin temel hizmetlerde belirli bir memnuniyet diizeyini yakalamis oldugu;
ancak bazi alanlarda hizmet kalitesinin gelistirilmesine ihtiya¢ duyuldugu tespit edilmistir. Belediye yonetiminin
bu bulgular dikkate alarak stratejik planlamasini yenilemesi hem vatandas memnuniyetini artiracak hem de daha
etkili ve siirdiiriilebilir bir yerel yonetim yapisinin olusmasina katki sunacaktir.

5.3. Oneriler

Bu caligsma, Sarikamis Belediyesi’nin sundugu hizmetlere yonelik vatandas memnuniyetini ortaya koymakla
birlikte, elde edilen bulgular 1s181Inda hizmet kalitesinin artirilmasi ve vatandas taleplerinin daha etkin
karsilanmasi icin cesitli dneriler sunmaktadir. Oncelikle, belediyenin hizmet siireclerine vatandas katilimini
artirmaya yonelik mekanizmalar gelistirmesi biiylik 6nem tasimaktadir. Halk toplantilari, ¢evrim i¢i anketler ve
mahalle bazli geri bildirim sistemleri gibi araclarla vatandaglarin yonetime aktif olarak dahil edilmesi hem
hizmetlerin ihtiyaglara uygunlugunu artiracak hem de yonetime duyulan giiveni pekistirecektir. Ayrica,
belediyenin stratejik planlama ve hizmet 6nceliklendirme siireclerinde yerel ihtiya¢ analizlerine agirlik vermesi,
kaynaklarin etkin kullanimini ve vatandag memnuniyetini yiikseltecektir.

Bununla birlikte, egitim diizeyi yiiksek bireylerin hizmetlere yonelik elestirel tutumlar1 géz Oniinde
bulundurularak, belediyenin seffaflik ve hesap verebilirlik ilkeleri dogrultusunda bilgilendirme faaliyetlerini
giiclendirmesi gerekmektedir. Siirekli ve acik iletigim, yanlig algilarin Oniline gecilmesini saglayacak,
vatandaslarin belediye faaliyetlerine dair farkindaligini artiracaktir. Ayrica, benzer yapiya sahip diger kiiciik ve
orta Olgcekli belediyelerle karsilastirmali uygulama modelleri gelistirilerek, iyi uygulamalarin paylasilmasi ve
yayginlastirllmas: tesvik edilmelidir. Bu baglamda, belediyeler arasi is birlikleri ve deneyim paylasimi
memnuniyet artisinda etkili olacaktir.

Arastirmanin niteligini artirmak adina, gelecekte yapilacak ¢alismalarin nicel anketlerle birlikte derinlemesine
goriisme ve odak grup gibi nitel yontemleri de icermesi Onerilmektedir. Boylelikle, memnuniyet diizeyinin
arkasindaki nedenler daha kapsamli ve ayrintili bigimde analiz edilebilir. Ayrica, bu tiir memnuniyet 6lgiimlerinin
periyodik olarak tekrarlanmasi, hizmet kalitesindeki degisimlerin zaman i¢inde izlenmesine olanak saglayacak ve
miidahalelerin etkinligini degerlendirmede yol gosterici olacaktir. Son olarak, belediye ile akademik kurumlar
arasinda yapilacak is birlikleri hem arastirmalarin bilimsel kalitesini artiracak hem de belediyenin kurumsal
kapasitesine katkida bulunacaktir.

Etik Kurul Beyam

Calisma, Kafkas Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu
tarafindan degerlendirilmis ve 19 Subat 2025 tarihinde etik agidan uygun bulunmustur. Bu uygunluk E-6878 yazili
yazi ile ilgililere bildirilmistir. Ayrica ilgili belge, sorumlu yazar tarafindan DergiPark sistemine yiiklenmistir.

Yazar Katki Oram1 Beyam

Tiim siire¢ sorumlu yazar Ozer Elkirmis tarafindan yiiriitiilmiistiir.
Catisma Beyam

Caligmada yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi yoktur.

Destek Beyani

Bu ¢alisma i¢in herhangi bir kurumdan destek alinmamugtir.
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