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BELEDIYELERIN SUNDUGU HiZMETLERDE VATANDAS MEMNUNIYETI: ELAZIG
BELEDIYESi ORNEGI

Nurcan Yl'.icell, Atilla Yijcelz, Yavuz Atl®

OZET

Gelisen ve gesitlenen insan ve toplum ihtiyaglarinin yerel 6lgekteki kurumlar vasitasiyla karsilanmasi,
hem zaman, hem de maliyet bakimindan elverisli olmasi herkes tarafindan kabul edilmistir. Bu gercevede
yerel bir yonetim birimi olan belediyelerin 6nemi de 6zellikle 20.ylzyilin ikinci yarisindan itibaren belirgin
bir sekilde goriilmustiir. Belediyeler, artan ve farklilasan toplumsal hizmetleri sunan kurumlar olarak,
onemli isleri yerine getirmektedirler. Bu ¢alismada, Elazig Belediyesi’'nin sundugu hizmetlerden, Elazig’da
yasayan vatandaslarin diizeyleri belirlenmeye calisiimistir. Bu c¢ergevede, hizmetlerden memnuniyetin
cinsiyete, yasa, egitim dizeyine, gelir diizeyine ve ikamet edilen mahalleye goére farklilik gosterip
gostermedigi arastirlmistir. Vatandas memnuniyetinin belirlenmesinde Frekans dagilimi, farkhliklarin
tespitinde ise t-testi ve Anova analizleri yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Belediye, Belediye Hizmetleri, Tiketici memnuniyeti.
THE MUNICIPALITIES TO OFFER SERVICES AND CITIZEN SATISFACTION: ELAZIG MUNICIPALITY EXAMPLE

ABSTRACT

Developing and diversifying needs of local-level institutions, meeting the people and the
community, through both time and cost to be adoptd by everyone in terms of favourable. In this context,
the importance of municipalities in which a local administrative unit in the second half of the 20th century,
especially in the obvious way. Municipalities, increasing and diverse social services institutions, important
jobs bidding. In this study, Elazig, Elazig in the services offered by the municipality's citizens' levels. In this
context, gender, age, level of education, from the memnuniyet in to the level of incomeand residence is
within the showand vary by neighborhood. Citizen satisfaction is determining the differences in
determining the frequency distribution and anova analysis, t-test.

Keywords: The Mayor, Municipal Services, Consumer Satisfaction.

Girig
Yerel yonetimlerimiz iginde ¢ok dnemli bir yere sahip olan belediyeler, yerel halka en yakin, hatta
halkla i¢ ige olan bir yonetim birimi olarak tanimlanmaktadir. Giinimuzde, ulkemiz belediye hizmetlerinin
halkin beklentilerini tam olarak karsilayamadigi; kimi hizmet bedellerinin yiiksek oldugu, hizmetlerdeki
etkinlik ve verimlilik duzeyinin diisik oldugu vb. elestiriler siirekli olarak belediyelere yoneltiimektedir (Top,
1999:33).

1.Belediye ve Hizmet Pazarlamasi Kavramlari

1.1.Belediye

1960’lardan itibaren hizla gelisen pazarlama yaklasimi sayesinde, isletme yonetimlerinde pazar ve
tiketici odakh olma anlayisi 6n plana g¢ikmistir. Bu anlayisa uygun hareket etmeyen isletmelerin uzun
surede basarilh olamadiklari ve hatta piyasadan ¢ekilmek durumunda kaldiklari gérilmistiir. Pazarlama
yaklasimi gercevesinde hareket eden isletmelerin ise, kisa slirede karl goriilmemekle birlikte, uzun sireli
hayatta basarili kalabildikleri agikga anlasiimistir. Bu kosullar altinda kamu yénetimi sunan birer kurum
olarak belediyeler de, pazar ve tiketici odakl uygulamalari dikkate almak durumunda kalmislardir (Torlak,
1999:96-98).

Genel olarak belediyeler; 6zerk ve dinamik yapilari sebebiyle, biirokratik ve hantal merkezi yonetim
kuruluslarindan farkl olarak, alternatif hizmet yontemleri kullanabilen, kaliteye ve etik degerlere 6nem
veren, beldenin sorunlari ile hemserilerin talep ve beklentilerini iyi bilen ve buna uygun hizmetler lreten
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mutesebbis birimler olarak degerlendiriimektedir (Sen ve Eken, 2007:502). Belediyeler; kent niteligi tasiyan
bir yerlesim yerinde yasayanlarin ortak yerel gereksinmelerini karsilamakla gorevli, kamu tizel kisiligine
sahip ve karar organlari halk tarafindan segimle olusturulmus yerel yonetim birimi olarak ifade edilmektedir
(Bozkurt vd., 1998:31). 5393 sayili Belediye Kanunu’nda belediyeler, “Belde sakinlerinin mahalli mlsterek
nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak (izere kurulan ve karar organi segmenler tarafindan segilerek olusturulan,
idarf ve mali 6zerklige sahip kamu tlzel kisileri” olarak tanimlanmaktadir (2005 Tarih 5393 Sayili Belediye
Kanunu, m.3).

Belediyeler, bir taraftan mevcut hizmetleri gelistirerek daha biyilk niifusa daha kaliteli hizmet
sunmak zorunlulugu ile karsi karsiya kalirken, bir taraftan da degisen diinya ve (ke sartlari ¢ercevesinde
yeni ve modern hizmetleri sunmakla yikimlidirler. 1580 sayili Belediye Kanunu’nda belirtildigi gibi
Belediye Hizmetleri, belde sinirlari igcinde yasayan yerel halkin yararlanacagi yoresel ve beldesel ihtiyaglari
karsilamaya yonelik olup, halkin besikten mezara kadar faydalanacagi bir dizi hizmeti kapsamaktadir (Top,
1999:27).

1.2.Hizmet ve Hizmet Pazarlamasi Tanimi, Kapsami

Hizmet kavrami, pek ¢ok alanda yaygin bir bigimde kullanilmaktadir. Dolayisiyla hizmet kavramini
actklayan cesitli tanimlar karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet, 6zde elle tutulmayan, bir kurulusun veya kisinin
baska birine sundugu aktivite veya yarardir ve sonugta higbir seyin sahipligi ile sonuglanmamaktadir
(Palmer, 1994:91). Hizmet bir baskasi igin ¢alisma performansi olarak gorilmektedir.Bu hizmet son
mdusteriye, araciya veya her ikisine de saglanabilmektedir. Hizmet ihtiyaclarimizi tatmin eden ve maddi
olmadiklari igin mal diyemeyecegimiz ve Uretildigi anda, dogrudan aliciya deger aktaran elle tutulmayan bir
Uran olarak ifade edilmektedir (Monks, 1982:587). Hizmet, ayri ayri tanimlanabilen, baska mal
yadahizmetin satisina bagli olmaksizin ve bir istegi karsilamak icin sunulan soyut etkinlikler seklinde
kavramsallastirilmaktadir (Staton, 1984:676).

Hizmet pazarlamasi ise; satisa sunulan, mamullere bagli olarak veya olmayarak Onerilen faaliyetler,
faydalar ve memnuniyetlerdir. Hizmetlerin soyut olmalarindan dolayr depolanamamasi en o6nemli
oOzelliklerinden biridir. Bununla birlikte, misterinin Grln tasarimi, dagitim, tamir-bakim, bilgi paylasimi gibi
sureglerde daha fazla yer almasinin mal Ureticilerinin dikkatini ¢ekmesi diger nedenlerdendir. Hizmet
pazarlamasi uygulayicilari, hizmetin sunumundan itibaren musteriye sagladiklari tatmin duygusunun uzun
siirmesine kadar ugrasirlar. isletmelerin giinimiiz rekabet ortaminda bir Gstiinliik saglayabilmeleri igin
hizmet pazarlamasini benimsemek zorunda olduklarindan, hizmet pazarlamasi uygulayicilari pazarlama
faaliyetlerine daha fazla Gnem vermek zorundadirlar (Grénroos, 2000:47; Ciftcibasi, 2008:12).

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin kendine 6zgii ézellikleri bulunmaktadir (i¢6z: 1996:34; Taskin,
1997:194):

-Tuketicilerin istek ve ihtiyaglarinin tespiti ve bunlarin karsilanmasina yonelik hizmet
sunulmasi,pazarlamanin bir ortak gibi triin ve hizmet gelistirme ve Uretim asamalarina misteriyi dahil
etmesi,

-Pazarlamanin devamlilik gésteren yapisina baglh olarak hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini
izleyen ve diizenlilik gerektiren asamalardan olusmasi,

-Pazarlama arastirmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda sireklilik gdstermesi,

-Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki dayanisma ve bunun giin gectikce
artan onemi,

-Orgiit capinda ve bélimler arasinda dayanismanin gerekliligi ve isletme ¢apinda pazarlama
¢abalarinin batunlugu,

-Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiketim ile Gretimin genellikle ayni zaman/ yerde gerceklesmesi nedeni
ile misteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin 6nemidir.

Hizmet pazarlamasinin baslica ti¢ hedefi bulunmaktadir (Hacioglu, 1989:15):

1.Ekonomik hedefler (hizmet gelirlerini, karlihg, satisi arttirmak ve iyilestirmek)

2.isletme hedefleri (pazar payini arttirmak, karin maksimizasyonu vb.)

3.Sosyal hedefler (istihdam, kamu yarari, ¢evre ve doganin korunmasi, kalkinma, hayat seviyesinin
yukselmesi vb.).

2.Literatiir Taramasi

Belediyelerin ve belediye hizmetlerini kullanan vatandaslarin memnuniyetini belirlemeye yonelik
olarak literatlrde; belediyelerin hizmet kalitesinin 6l¢ctilmesi, belediyelerin sunduklari hizmet ve yasam
kalitesinin degerlendirilmesi ile ilgili calismalar bulunmaktadir. Bunlardan Adaman ve Garkoglu (2000)'nun
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yaptigl ¢calisma konuya iliskin temel 6rnek olarak verilebilmektedir. Bu ¢alismada; halkin kamunun sundugu
hizmetlerden genel tatmin diizeyi ile halkin merkezi ve yerel yonetim birimlerinde reform konusundaki
tutumlari belirlemek amaglanmistir. Arastirma sonuglarina gore; kamu yonetimine duyulan gliven ve
saglanan hizmetlerden duyulan memnuniyet oldukg¢a dislktespit edilmistir. Merkezi yonetim ile yerel
yonetimlerin sunduklari hizmetlerin uyandirdigi memnuniyet, birbirlerinden oldukga farkli olmakla
beraber,yerel yonetimlere duyulan memnuniyet, merkezi yonetime oranla daha yiiksek bulunmustur.

GUmis ve Keloglu (2002), Canakkale Belediyesi’'nin hizmet kalitesinin seviyesini belirlemek Uzere,
Canakkale’de yasayan 256 kisi Uzerinde “servqual ve servperf” (hizmet kalitesini 6lgme araci) modelini
kullanarak inceleme yapmislardir. Sonug olarak, kalite ve memnuniyet seviyesinin ortalama bir degerde
oldugunu tespit etmislerdir. Vatandaslarin onerileri dogrultusunda, yoneticiler ve hizmet personelinin
egitim seviyesinin ylkseltilmesi konusunda 6neriler getirmislerdir.

GUmisoglu vd. (2003), belediyelerdeki servis kalitesinin 6nemini belirlemek amaciyla Mugla ilinde
ornek bir ¢calisma yapmislardir. Bu ¢alisma ile halkin belediye ¢alismalarindan memnuniyetinin belirlenmesi
amaglanmis, belediyeden beklenen hizmet kalitesi algisini Servqual modeli ile 6lgmuslerdir. Mugla
belediyesinde uygulanan bu galismayla giivenilir ve anlamli sonuglar elde edilmis ve belediye yoneticilerinin
beklentileri ile belirli hizmet boyutlari arasinda farkliliklar gézlemlenmistir.

Bozlagan (2004), Merkezi hikimet, belediyeler ve muhtarlik kurumu tarafindan yuritilen kimi
hizmetlerden duyulan tatmin diizeyini dogrudan etkileyen faktorler olarak “gliven, temsil ve memnuniyet”e
iliskin bulgulari hem kendi icinde hem de karsilastirmali olarak degerlendirmistir. Arastirmada; Merkezi
hikiimet tarafindan yiritilen hizmetlere iliskin olarak halkin duydugu tatmin diizeyinin ¢ok diisiik oldugu,
halkin bu agidan sé6z konusu kurumu yetersiz buldugu saptanmistir. Ote yandan, muhtarlik tarafindan
sunulan hizmetlerden halkin duydugu tatmin dizeyinin daha ylksek oldugu sonucuna varilmistir.
Belediyelerin ise, arastirma kapsamindaki kamu kurumlari iginde, halkin duydugu tatmin diizeyi agisindan
ise, en basarili yénetim birimleri oldugu tespit edilmistir.

Yiksel vd. (2004) tarafindan yapilan bir diger ¢calismada; Tokat il merkezinde yasayan vatandaslarin
belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi 6lglilmistir. Arastirmanin sonucuna gore; faktorler
arasinda en yiksek yiukleme yapilan faktor vergi kazanimi ve artirnmi iken, en diisiik faktér ortalamasi
belediyenin ekonomik faaliyetlerinde bulunmustur. Hizmet kalitesinden memnuniyet ile yas arasinda
anlamli bir iliski tespit edilmis ve yas artisiyla memnun olma seviyesinin yikseldigi gorilmis, gelir dizeyi
acisindan anlamh bir iliski bulunmamistir.

Topgu ve Dékmeci (2005), istanbul’un degisik mahallerinde kullanici hosnutlugunu karsilastirmali
olarak olgmugler, mahalleden memnuniyet konusunda geleneksel ve modern mahallelerin
memnuniyetlerin konusunda anlamli farklarin oldugunu bulmuslardir. Yavuzgehre ve arkadaslari (2006)
tarafindan yapilan bir diger ¢alismada ise; kentsel yasam kalitesi konusunda Denizli ilinin Karsiyaka
mabhallesini 6rnek alarak belediyenin kentsel yasama etkileri incelenmistir. Belediyenin sundugu hizmetler
ile kisilerin yasamlarindan memnun olmasi arasinda anlamli farklar bulunmustur.

Duman ve Yiksel (2008) tarafindan Mersin Blyiiksehir Belediyesi'nde Vatandas Memnuniyetinin
Olglilmesine yonelik yapilan ¢alismada; belediyenin toplu tasima araglarindan memnun olmadiklari, cadde
ve sokaklarin yayalar igin yeterli genislikte olmadigl bulunmustur. Seyyar ve semt pazari denetimlerinin
yetersiz oldugu; belediyenin genel olarak hizmetlerinden genel bir memnuniyetsizligin oldugu sonucuna
varilmistir.Sariyer (2008)‘in Kayseri Biyiksehir Belediyesi Uizerinde yaptigl arastirmada ise; tuketicilerin
demografik 6zellikleri itibariyle algiladiklari deger boyutlari arasinda birbirinden farkliliklar bulunmustur.

Usta vd. (2009) tarafindan yapilan Giresun il merkezinde “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Se¢men
Baghligi Uzerine Etkisi” isimli calismada; segmenlerin bilgilendirilmesi ve énemsenmesi diger faktérlerden
daha onemli bir belediye hizmeti olarak ortaya g¢ikmistir. Ayni zamanda, algilanan hizmet kalitesi hem
tutumsal hem davranissal segmen bagliligini anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir seklinde bir sonuca
ulasiimistir.

Kara ve Gircl (2010)'nin Yozgat'ta yasayan vatandaslarin Yozgat Belediyesi'nin vermis oldugu
hizmetlerin kalitesinden memnuniyet dizeylerinin belirlenmesine yonelik yaptiklari ¢alismada; sosyal
sorumluluk, Yozgat'in tanitilmasi ve yesil alan konusundaki ¢alismalardan halkin memnun oldugu tespit
edilmistir. Ancak, belediyenin ve belediye c¢alisanlarinin fiziksel gorinimiine daha ¢ok 6nem vermesi
gerektigi, yollara ve otopark sorununa egilmesi gerektigi sonucu bulunmustur.
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3.Yéntem

3.1.Aragtirmanin Amaci

Arastirmada, vatandaslarin, belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Yapilan bu c¢alismada belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin,
memnuniyet diizeyi Ol¢lilmeye ¢alisiimig, memnuniyet diizeyindeki degismenin bazi demografik kriterlere
gore farklilik gosterip gostermedigi arastiriimis ve asagidaki hipotezlere cevap aranmistir;

H1:Cinsiyete gore belediye hizmetlerinden vatandasmemnuniyeti arasinda bir farkhilk vardir.

H2:Yas gruplarina gore gore belediye hizmetlerinden vatandagsmemnuniyeti arasinda bir farklihk
vardir.

H3:Egitim dizeyi ile gore belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardir.

H4:Gelir diizeyi ile gore belediye hizmetlerinden vatandasmemnuniyeti arasinda bir farkhlik vardir.

H5:Mahallelere gore gore belediye hizmetlerinden vatandasmemnuniyeti arasinda bir farkhhk
vardir.

3.2.Veri Toplama Araglar

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullaniimistir. Ankette yer alan sorular,
hipotezleri test edebilecek sekilde literatlirden yararlanilarak gelistirilmistir. Anket sorulari hazirlanirken
daha once yapilmis olan Yiksel vd. (2004) ile Duman ve Yiiksel (2008)’in ¢alismalarinin anket sorularindan
yararlanilmistir. Ayrica, Elazig Belediyesi’nin web sayfasindaki bilgiler degerlendirilerek bir anket formu
gelistirilmistir.

Anket formu dort bélimden olusmustur. Anket formunda yer alan béliimlerden birincisi, Belediye
Hizmetleri ile ilgili Genel Konularla ilgili olup 9 ifadeden, ikinci bélim Belediyenin Denetleme Hizmetleri ile
ilgili 10 ifadeden, lglincu bolim Belediyenin Sundugu Diger Hizmetlerle ilgili 25 ifadeden olusmaktadir. Son
bolimde ise, anket katilimcilari ile ilgili demografik sorular (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim seviyesi,
ayhk gelir, meslek, ikamet edilen mahalle, ikamet etme siresi) yer almaktadir. Anket sorularinin
gelistirilmesi ve degerlendirilmesinde, agik uglu sorular, ¢ok secenekli ve Likert tlrli sorulardan
yararlaniimistir. Anket ve goérismeler, pilot ¢alisma sireci de dahil olmak Uzere, tiketicilerle ylz yiize
milakatlar seklinde yapilmis ve anket lizerindeki sorulara birebir cevaplar alinmistir.

Anket uygulama asamasina gegmeden &nce yeterli sayida denekte 6n test ¢alismasi yapilmistir. On
test ile soru ve ifadelerin anlasilabilirligi test edilerek yanls anlamalari ortadan kaldirmaya yénelik gerekli
degisiklikler ve eksiklikler giderilmis ve anlatim gegerliligi saglanmistir. Deneklere anketin amaci hakkinda
on bilgi verilmis, arastirma hakkinda gerekli agiklamalar yapilmis ve daha sonra anket sorularinin
cevaplandirilmasi saglanmistir.

3.3.Aragtirmanin Katilimcilari

Arastirma; Elazig Belediyesi hizmet sinirlar ile sinirlandirilmistir. Arastirmanin evrenini,Elazig
Belediyesi hizmet sinirlari igine giren 37 mahallede ikamet eden, yaslari 18 ve Uzeri olan vatandaslar
olusturmaktadir. Tablo-1 her bir mahalleden alinan 6rneklem sayisi hakkinda ayrintili bilgiyi icermektedir.
Orneklem sayisinin belirlenmesinde her bir mahalle niifusunun toplam niifusa orani hesaplanmis ve alinan
orneklem sayilarinin mahalle nifusunu temsil etmesi hedeflenmistir. Arastirmada kullanilan veriler, anket
ve miulakat teknigi kullanilarak Kolayda ornekleme yontemiyle secilen cevaplayicilardan elde edilmistir.
Kolayda ornekleme, ¢ok miktarda veriye hizli yoldan ulasma imkani sagladigi igin tercih edilen bir
yontemdir. Bu 6rneklemede amag, kolayca ulasilabilir birimlerin segilmesiyle 6rneklemin olusturulmasidir
(Nakip, 2004:140).

Tablo 1-Ankete Katilan Mahalleler ve Gegerli Kisi Sayilari

1-Abdullahpasa Mahallesi 35 20-Kirklar Mahallesi 23
2-Akpinar Mabhallesi 10 21-Kizilay Mahallesi 7
3-Aksaray Mahallesi 17 22-Kiltar Mahallesi 21

4-Alayaprak Mahallesi 3 23-Mustafapasa Mahallesi 30
5-Cumhuriyet Mahallesi 30 24-Nailbey Mahallesi 20
6-Catalcesme Mahallesi 7 25-Olgunlar Mahallesi 19

7-Carsi Mahallesi 3 26-Rizaiye Mahallesi 28
8-Dogukent Mahallesi 20 27-Rustempasa Mabhallesi 23
9-Esentepe Mahallesi 4 28-Safran Mahallesi 1
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10-Fevzi Cakmak Mahallesi 11 29-Salibaba Mahallesi 7
11-Harput Mahallesi 2 30-Sarayatik Mahallesi 11
12-Hicret Mahallesi 8 31-Sanayi Mahallesi 30

13-Hilalkent Mahallesi 7 32-Sug6zu Mahallesi 1
14-Gollibag Mahallesi 1 33-Sursird Mahallesi 42

15-Glmiskavak Mahallesi 3 34-Ulukent Mahallesi 18

16-icadiye Mahallesi 7 35-Universite Mahallesi 32
17-izzetpasa Mahallesi 26 36-Yeni Mahalle 37
18-Karsiyaka Mahallesi 7 37-Yildizbaglan 10
19-Atasehir Mahallesi 11

Toplam: 572 anket

Not:Se¢cmen sayilari Eyliil-2010 tarihine iliskin verilerdir. Elazig il Se¢im Kurulu Bagkanhgi’'ndan temin
edilmistir. Anket sayilari mahalle nifuslari toplam niifusa oranlanarak belirlenmistir. 572 vatandasin ankete
katilimi ile saglanan veriler, istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir. Verilerin analizinde SPSS 16.0 paket
programi kullanilmistir. Analizlerde Frekans, t-testi, ANOVA, Glvenilirlik ve Gegerlilik analizleri yapiimistir.
Anket yontemi ile elde edilen bulgular tablolar haline donistlrilmis ve yorumlanmistir.

4.Bulgular

4.1.Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi

Uygulanan anket formunun olgeginin Yapr Gegerliligini belirlemek amaciyla, Faktor Analizi
uygulanmis ve Varimax Déndirme (Rotation) metodu kullaniimistir. Arastirmada uygulanan Faktér Analizi
sonuglarina gore; Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0.94 bulunmustur. Bartlett Testi sonucu 12541 olarak
tespit edilmistir. Bartletttesti .000 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bartlett testine gore, degiskenler
arasinda bir korelasyon bulunmakta ve Faktor analizi bu degiskenlere uygulanmaktadir.

Bununla birlikte, anket formunun Guvenilirligini saptamak amaciyla Alpha Modeli aracilig ile
Guvenilirlik katsayisi olan Cronbach Alpha kullaniimistir. Analiz sonucunda olgegin Glvenilir oldugunu
soyleyebilmek igin Cronbach Alpha degerinin 0.80’den fazla olmasi beklenmektedir (Bryman ve Cramer,
1997:78). Bu dogrultuda arastirmada kullanilan 6lgegin Givenilirlik Analizi yapilmis ve ilgili katsayi 0.94
olarak hesaplanmistir. Yapilan analizler sonucunda tespit edilen bu degerlere bakildiginda; tiiketicilere
uygulanan anket formunun Gegerlilik ve Guvenilirlik degerlerinin istenen degerlerde oldugu bulunmus,
anket formu Gegerli ve Guvenilir olarak degerlendirilmistir.

4.2.Demografik Bulgular

Analizlerde oncelikle cevaplayicilarin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, gelir diizeyi, meslegi, ikamet ettigi
mahalle, ikamet etme siresi gibi demografik 6zellikler bakimindan tanimlayici degiskenler, istatistiksel
Olgltlerden Yiizde ve Frekans dagilimlarina gore incelenmistir. Tablo-2‘de cevaplayicilara ait bu tanimlayici
degiskenler Yiizde ve Frekans dagilimlarina gore gosterilmistir. Tablo-2'de gorildugi Gizere cevaplayicilarin
yaslari incelendiginde, %37.6’sinin 18 ve 24’un yasin altinda, %21.7’sinin 25-31 yaslari arasinda, %15.2’sinin
32-38 yaslarn arasinda, %13.8’inin 39-45 vyaslari arasinda ve %11.7’'sinin 45 yasin Uzerinde oldugu
belirlenmistir. Arastirmaya katilanlarin yaklasik %75 gibi buyik bir cogunlugu 20 ile 40 yas araliginda yer
almaktadir. Cinsiyete gore dagilima bakildiginda ise; %42.8’i kadin, %53.8'i erkek’tir.

Tablo 2: Cevaplayicilara iliskin Demografik Ozellikler

Yas n (%)

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

Kadin 245 42,8
Erkek 327 53,8

35



Electronic Journal of Vocational Colleges | December/Aralik 2012

Toplam 572 100.0
Medeni Durum n (%)

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

0-500 TL 203 35,5
501-999 TL 64 11,2
1000-1499 TL 107 18,7
1500-1999 TL 130 22,7
2000 ve Usti 68 11,9
Toplam 572 100.0
Meslek-Mesguliyet n (%)
Serbest Meslek 38 6,6
isci 63 11
Memur 221 38,6
Emekli 33 5,8
Ev Hanimi 29 51
Ogrenci 150 26,2
Esnaf 15 2,6
Diger 23 4
Toplam 572 100.0
Siire n (%)

1 yildan az 26 4,5
1-5 yil arasi 103 18
5 yildan fazla 443 77,4
Toplam 572 100

Egitim dulzeyi bulgularina bakildiginda; ilkogretim mezunlarinin orani %6.6, lise mezunlarinin orani
%20.6, Universite mezunu olanlarin orani %65.2 ve lisansistl egitim yapmis olanlarin orani %7.5 oldugu
gorulmastir. Bu gergevede egitim dizeyinin yiksek (%93) oldugu soylenebilir.

Gelir dlzeyleri bakimindan ele alindiginda, %35.5’inin 500 TL'nin altinda, %11.2’sinin 500-999 TL
arasinda, %18.7’sinin 1000-1499TL, % 22.7’sinin 1500-1999 TL ve %11.9’unun 2000 TL’nin {zerinde gelire
sahip olduklar belirlenmistir. Ayrica meslek gruplamalari bakimindan incelendiginde; %6.6’sinin serbest
meslek, %11’inin is¢i, %38.6’sinin memur, %5.8’inin emekli, %5.1'inin ev hanimi, %26.2’sinin 6grenci,
%2.6’sinin esnaf ve %4’Uniin de diger (ilag miimessili, dgretim gérevlisi vb.) oldugu tespit edilmistir. ikamet
edilen mahallede bulunma siresi bakimindan incelendiginde; %4.5’'inin 1 yildan az, %18’inin 1-5 yil
arasinda ve %77.4’Unin ise 5 yildan fazla bir siiredir mahallelerinde ikamet ettikleri tespit edilmistir.

4.3.Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

H1:Cinsiyete gore belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardir.

Vatandaslarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet diizeyi ile cinsiyet
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkli bulunamamistir. Ancak, Tablo- 3‘e gore, “deprem, sel gibi
dogal afetler aninda barinabilecek yerler hakkinda gerekli bilgiye sahip olma” ile cinsiyet arasinda
istatistiksel olarak 6nemli bir farklihk gorilmustiir. Buna gore; kadinlarin, erkeklere oranla dogal afetler
aninda barinabilecekleri yerlerin nerede olduklari hakkinda bilgi sahibi olduklari gériilmektedir.
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Tablo 3:Cinsiyete gére Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine iliskin T-testi Ozet Sonuglari

& Belediye Hizmetleri Kadin N=245 Erkek N=327 t Dederi Anlamhhik
AO. | ss. | AoO. s.S. & Diizeyi
2 | Dogal afetler aninda
barinacak yerler -
hakkinda bilgi sahibi 2.049 411 1.963 .405 8.335 .005
olma

NOT: Aritmetik ortalama degerleri, goris belirtmeyenler harig birakilarak hesaplanmistir.
&=S06z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasini géstermektedir.
**p<0.01

H2: Yas gruplarina gére belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasindaki bir farkhhk
vardir.

Vatandaslar belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet dizeyi ile yas
gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak, Tablo 4’e gore, “deprem, sel
gibi dogal afetler aninda barinabilecek yerler hakkinda gerekli bilgiye sahip olma, ¢6p toplama ve halka agik
tuvalet hizmetlerinin yeterliligi, go¢ nedeniyle gelen vatandaslara saglanan uyum hizmetleri, e-belediye
hizmetleri ile hizmetlerden genel olarak memnun olma” ile yas gruplari arasinda istatistiksel olarak énemli
bir farklilik tespit edilmistir.

Bu farkhhgin hangi yas gruplari arasinda oldugu ise; yapilan Scheffe testiyle anlasiimistir. Scheffe
testine gore; 32-38 yas grubu ile 45 ve Ustl yas grubu arasinda “deprem, sel gibi dogal afetler aninda
barinabilecek yerler hakkinda gerekli bilgiye sahip olma” ve “belediyenin ¢op toplama hizmetlerinin
yeterliligi” bakimindan farkliliklar gorilmuistir. Ayrica, 32-38 yas grubunun, 45 ve Ustl grubuna gore
“deprem, sel gibi dogal afetler aninda barinabilecek yerler hakkinda daha fazla bilgiye sahip oldugu ve ¢op
toplama hizmetlerinden daha memnun oldugu gorilmustir.

Ayrica, 18-24 yas grubu ile 39-45 yas grubu arasinda “kanalizasyon-atik su, alt yapi hizmetlerinin
yeterliligi” bakimindan farklilik bulunmustur. Bununla birlikte, 18-24 yas grubu ile 25-31 yas grubu arasinda
“go¢ nedeniyle gelen vatandaslara saglanan uyum hizmetlerinin vee-belediye hizmetlerinin yeterliligi ile
hizmetlerden genel olarak memnun olma” bakimindan farkliliklar gérilmustir. 18-24 yas grubunun, 25-31
yas grubuna gore gb¢ nedeniyle gelen vatandaslara saglanan uyum hizmetlerinden ve e-belediye
hizmetlerinden, genel olarak belediyenin hizmetlerinden daha memnun olduklari tespit edilmistir.

Tablo 4: Yas Gruplarina Gore Belediye Hizmetlerinden Vatandaslarin Memnuniyet Diizeyine iliskin
Yapilan ANOVA Analizi Ozet Sonuglari

32-38yas | 39-45yas

18-24 yas 25-31 yas N=87 N=79

45 ve iisti

Belediye N=215 N=124 N=67 . .|Anlamhhk

& X . F degeri .
Hizmetleri Diizeyi

AO| SS |AO| S.S. |AO.| S.S. |A.O.| S5 |A.O.| S.S.

Dogal afetler

Hizmet2 [aninda barinacak|1.98| .437 |1.98| .284 |2.09| .421 |2.07| .416 |1.86| .457 3.75 .005
yerler

Diger1  |[coPtoPlama 1) 1ol 18 1223 136 |2.57| 1.41 |2.48] 1.37 |2.07| 1314 | 12214| 001
hizmetleri

- Alt yapi

Diger6 1.62| .848 |1.78| 1.02 |1.74| 1.04 |1.94| 1.19 [1.92| 1.118 | 11.442 .001
yatirimlari

GO¢ nedeniyle
Digerl2 |gelenlere uyum |2.32| 1.17 |1.76| .88 |(2.01| 1.16 |2.41| 1.12 (2.03| 1.10 | 20.311 .000
hizmeti

-e belediye

Diger22 hizmetleri

2.23| 1.19 |1.95| .95 |2.20| 1.30 (2.13| 1.11 |2.02| 1.15 | 12.660 .000

Hizmetlerden
Diger25 |genel memnun |2.06| 1.19 |1.77| .918 (1.94| 1.21 |1.84| 1.09 [1.85| 1.04 | 12.584 .0000
olma

NOT: Aritmetik ortalama degerleri, goris belirtmeyenler harig birakilarak hesaplanmistir.
&=S06z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasini géstermektedir.
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H3: Egitim diizeyi ile belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardir.

Vatandaslarin belediyenin sundugu hizmetlerden memnuniyet dizeyi ile egitim diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak Tablo 5’e gore, “belediyenin temizlik konusunda
esnaf denetimlerinin yeterli bulunmasi, isyeri sahiplerinin isyeri onlerinde satis yapmalarina olumsuz
bakilmasi, belediyenin ¢op toplama hizmetlerinin ve belediyenin gé¢ nedeniyle gelen vatandaslara uyum
hizmetlerinin yeterliligi”nden duyulan memnuniyet ile egitim diizeyleri arasinda istatistiksel olarak énemli
bir fark goridlmustir. Bu farklihgin hangi egitim diizeyleri arasinda oldugu ise yapilan Scheffe testiyle
anlagilmigtir.

Yapilan Scheffe testine gore; “belediyenin temizlik konusunda esnaf denetimlerinin yeterli
bulunmasi” ile ilgili hizmetlerde, lise ile yiksek lisans-doktora mezunlari arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farkliik bulunmustur. Sunulan hizmetlerden lise mezunlarinin yiksek lisans-doktora 6grencilerine oranla
daha memnun olduklari gértlmastir.

“Isyeri sahiplerinin isyeri &nlerinde satis yapmalarina olumsuz bakiyorum” ile ilgili hizmetlerde
ilkogretim mezunlari ile Universite mezunlar arasinda istatistiksel olarak 6nemli derecede bir farklihk
bulunmustur. Sunulan hizmetlerden Universite mezunlarinin ilkdgretim mezunlarina oranla memnun
olmadiklari gérilmustdr.

“Belediyenin ¢op toplama hizmetlerinin yeterliligi” ile ilgili hizmetlerde lise ve Universite mezunlari
ile ylksek lisans-doktora mezunlari arasinda istatistiksel olarak bir farkhlik tespit edilmistir. Sunulan
hizmetlerden lise ve Universite mezunlarinin yiiksek lisans-doktora mezunlarina oranla memnun olduklari
bulunmustur. Bununla birlikte, “gé¢ nedeniyle gelen vatandaslara sunulan uyum hizmetlerinin yeterliligi”
ilgili hizmetlerde ise, Universite ve ylksek lisans-doktora mezunlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkhlik oldugu, lise mezunlarinin yiksek lisans ve doktora 6grencilerine oranla bu hizmetlerden daha
memnun olduklar gérilmustir.

Tablo 5: Egitim Diizeyine Gére Belediye Hizmetlerinden Vatandaslarin Memnuniyet Diizeyine iliskin
Yapilan ANOVA Analizi Ozet Sonuglari

. Universite
. llk6gretim Lise Y.Lisans- . .| Anlamhihk
& Beledive N=38 N=118 | V273 | poktora N=a3 |F P8 piizeyi
Hizmetleri
A.O.| S.S. |[A.0.| S.S. |[A.0.| S.S. |AO. S.S.
Temizlik
Denetiml |konusunda esnaf |1.44| .891 |1.79| .965 |1.67| .940 |1.30| .557 3.758 .011%**
denetimleri
isyeri sahiplerinin
Denetim10 jisyeri nlerinde 2.13| 1.56 |2.86| 1.62 |3.23| 1.64 [3.39| 1.76 6.553 .000
satis yapma
Diger1  |7OP toplama 1.81] 1.18 |2.36| 1.39 {2.30| 1.30 [1.97| 1.20 | 2.559 | .005*
hizmetleri
Go¢ nedeniyle
Diger1a  [FEe" 1.92| 996 |2.20| 1.15 |2.18| 1.13 |1.67| .944 | 1.543 | .020**
vatandaslara
uyum hizmetleri

NOT: Aritmetik ortalama degerleri, goris belirtmeyenler harig birakilarak hesaplanmistir
**=p<0.005, *=p<0.001
&=S06z konusu hususu anket formunun ilgili sorusundaki sirasini gdstermektedir.

H4: Gelir diizeyi ile belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyeti arasinda bir farklilik vardir.

Vatandaslarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet diizeyi ile gelir
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak, yapilan Anova testi
sonuglarina gore, “cadde-sokak adlari, ev ve apartman numaralarinin belirginligi, yeterli sayida parkin
varligi, yesil alanlarin diizenlemesi, ¢op toplama hizmetleri, yol yapim-bakim-otopark ve kavsak yatirimlarin
yeterligi, spora ve sporcuya verilen destek” hizmetlerinden memnuniyetin gelir gruplarina gore farklilik
gosterdigi gortlmistir.

Bu farkliligin hangi gelir gruplar arasinda oldugu ise, yapilan Scheffe testi ile anlagiimistir. Yapilan
Scheffe testine gore; “cadde-sokak adlari, ev veapartman numaralarinin belirginligi” ile ilgili hizmetlerde
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500TL'den az geliri olanlar ile 1500-1999TL geliri olanlar arasinda istatistiksel olarak bir farklilik
bulunmustur. Sunulan hizmetlerden 500TLden az geliri olanlarin 1500-1999TL geliri olanlara gore daha
memnun olduklari gérilmistir. Yine Scheffe testine gore; “Yeterli sayida parkin varhgi ile ilgili hizmetlerde
501-999TL geliri olanlar ile 1500-1999TL geliri olanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark
bulunmustur. Sunulan hizmetlerden 501-999TL geliri olanlarin 1500-1999TL geliri olanlara gore daha
memnun olduklar tespit edilmistir.

Bununla birlikte, “yesil alanlarin diizenlemesinin yeterligi” hizmetlerde, 501-999TL geliri olanlar ile
1000-1499TL ve 1500-1999TL geliri olanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.
Sunulan hizmetlerden 501-999TL geliri olanlarin diger gelir gruplarina gére daha memnun olduklari
saptanmistir. Belediyenin “¢6p toplama hizmetlerinin yeterliligi” ile ilgili hizmetlerde, 500 TL'den az geliri
olanlar ile 1000-1499TL ve 1500-1999TL geliri olanlar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark
bulunmustur. Sunulan hizmetlerden 1000-1499TL geliri olanlarin diger gelir gruplarina gére daha memnun
olduklari gortlmastiir. Ancak, “belediyenin yol yapim-bakim-otopark ve kavsak yatirimlarin yeterligi, spora
ve sporcuya verilen destek” hizmetlerinden memnuniyetin gelir gruplarina goére farklihk gosterdigi
gorlilmastir. Fakat bu farkhiligin yapilan Scheffe testine gore, hangi gelir gruplan arasinda oldugu
bulunamamistir.

Tablo 6: Gelir Diizeylerine Gére Belediye Hizmetlerinden Vatandaslarin Memnuniyet Diizeyine iliskin

Yapilan ANOVA Analizi Ozet Sonuglari

] 1000- 1500- 2000 TL
Belediye 500TL alt1 | 501-999 TL 1499TL 1999TL listii Anlamhhk

& Hizmetleri N=203 N=64 N=107 N=130 N=68 F degeri diizeyi

A.0.|S.S.|A.O.| S.S. [A.O.| S.S. |A.O.|S.S. |A.O.|S.S.

Cadde-sokak
Hizmet3 [adlari ev nolari |1.92|.481|1.84| .569 |1.81| .568 |1.84|.520 |1.77|.483| 3.292 0.011%**
belirginligi

Yeterli sayida

1.88(.518|2.01| .519 (1.82| .579 |1.78| .465 | 1.86|.419| 2.492 .004*
park bulunmasi

Hizmet7

Yesil alanlarin

Hizmet8 | - " |1.78].562|1.98| .654 |1.72| .559 |1.74| .574 | 1.85|.432| 2.616 | 0.23**
dizenlemesi

Diger1 [OPTOPIaMa s 010 1312.17] 1.31 [2.54| 1.531|2.46] 1.37 | 2.19 | 1.20| 3.623 | 004
hizmetleri
Yol yapim,

Diger9 |otopark, kavsak |2.08|1.19|1.68| 1.09 |2.17|1.294|1.92| 1.98 | 1.80 | 1.06 | 3.523 | .020**
yatinmlari

Diger2a PPOraVve 2.15|1.11(2.26| 1.32 |2.55|1.361 |2.48| 1.36 | 2.44 | 1.27| 2.442 | .026**

sporcuya destek

NOT: Aritmetik ortalama degerleri, goris belirtmeyenler harig birakilarak hesaplanmistir.
&=S06z konusu hususun anket formunun ilgili sorusundaki sirasini géstermektedir.
**=p<0.01 *=p<0.05

H5: Mahallelere gore belediye hizmetleri arasinda farklilik vardir.

Vatandaslarin belediyenin sundugu kamu hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet dizey ile
oturduklari mahalleler arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmaktadir. Farkinbelediyenin
sunmus oldugu hizmetlerden “toplu tasima, cadde-sokaklarin aydinlatiimasi, yesil alanlarin diizenlenmesi,
cevrenin fiziki olarak glizellestirilmesi” ile “semt pazar, glirliltl, kagak yapilasma, yangin tertibati, asansor,
isyeri onlerindeki satis yapmalari konusundaki denetimleri” ve “¢6p toplama, kati-tibbi atik tesisleri, icme
suyu alt yapi yatirimlari, engelli vatandaslara saglanan hizmetler, halka agik spor tesisleri, sokak hayvanlari,
yoksullara dagittigi hizmetler, kurslar, hizmet i¢i egitimler vb. hizmetlerin genelinde oldugu gorilmustar.
Fakat bu farklarin hangi mahalleler arasinda oldugu yapilan Scheffe testine gére bulunamamistir.

Sonuglar
Gunumuzde yerel yonetimlerin bir taraftan mevcut hizmetleri daha etkin ve yaygin olarak yerine
getirmeleri, diger taraftan yeni kamusal hizmetleri sunmalari gerekmektedir. Yerel yonetimlerden biri olan
belediyeler, halka en yakin kuruluglar olarak Ustlenmis olduklari gorevlerle halkin giinliik yasantisini
dogrudan etkilemektedir (Okmen, 2004:26).
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Yaptigimiz arastirmada; belediye hizmetlerinde vatandaglarin memnun olup olmadiklarini, memnun
olduklari ve olmadiklari hizmetlerin belirlenmesine calisiimistir. Bdylece, arastirma yaptigimiz belediyeye
vatandaslarin memnun olduklari ve  memnun olmadiklari hizmetler konusunda yol gosterilmeye
calisilmigtir.

Arastirma sonuglarina gore; ankete katilan her bireyin belediye hizmetlerinin timinden duydugu
memnuniyet ve memnuniyetsizlik dizeyleri belirlenmistir. Bu gercevede, vatandaslarin deprem, sel gibi
dogal afetler aninda barinabilecek yerler hakkinda bilgiye sahip olma, ¢6p toplama hizmetleri, yeterli sayida
park varligi ile ilgili hizmetler, yesil alanlarin diizenlenmesi, e-belediye, go¢ nedeniyle gelen vatandaslara
saglanan uyum hizmetleri, temizlik konusunda esnaf denetimlerinin yeterli olmasi, belediyenin yol-bakim-
otopark ve kavsak yatirimlarinin yeterliligi, spora ve sporcuya verilen destek hizmetleri gibi hizmetler
konusunda memnun olduklari gértlmastir.

Diger taraftan vatandaslarin belediyenin hizmetlerinden; isyeri sahiplerinin isyeri 6nlerinde satis
yapmalari vb. konularda memnun olmadiklari sonucuna varilmigtir.

Arastirma sonucuna gore; ankete katilan her bireyin belediye hizmetlerinin timiinden duydugu
memnuniyet dizeyleri tespit edilmistir. Bazi hizmet kalemlerinde memnuniyetsizlikler ortaya ¢iksa da
istatistiksel olarak genel ortalamaya bakildiginda, vatandaslarin Elazig Belediyesi’'nin hizmetlerinin
genelinden duyulan memnuniyetin olumlu oldugu sonucuna varilmistir.
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