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Belediyeler, hizmet bolgelerindeki vatandaslarinin beklenti ve ihtiyaglarint anlayip bu ihtiyaglar
dogrultusunda hizmet iiretmeye c¢alismalidir. Bu ¢alismada, Yalova Belediyesi'nin sundugu hizmetlerden,
Yalova'da yasayan vatandaslarin memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Memnuniyetin, demografik
ozelliklere ve ikamet edilen mahalleye gore farklilik gosterip gostermedigi de arastiriimistiv. Arastirma igin
yiizylize goriisme ve internet aractligiyla anket uygulamasi yapilmistir. Anket sorulari, literatiirden
faydalanilarak Yalova Belediyesi hizmetlerine uygun sekilde diizenlenmistir. Kolayda érnekleme yéntemiyle
segilen 402 vatandasa anket uygulanmistiv. Ankette belediyenin sundugu 10 hizmet tiirii i¢in likert 6l¢cegi
kullamiarak memnuniyet ol¢iilmiistiir. Toplanan veriler SPSS programinda analiz edilmistir. Analizler sonucu
Yalova halkinin belediye hizmetlerinden orta derecede memnun oldugunu gdstermektedir. Bazi hizmet
tiirlerinde memnuniyet diizeylerinin cinsiyet, yas ve meslege gire farklilik gosterdigi tespit edilmigtir. lkamet
edilen mahalleye gore ise temizlik ve denetim hizmetlerinde memnuniyet farkliliklar: vardir. Memnuniyet
diizeyinin artmasu igin hizmetler planlanirken, bu farkliliklarin dikkate alinmasi, ayrica ortalama al tinda kalan
hizmetler konusunda belediye tarafindan ¢calismalar yapilmai nerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal pazarlama, Yerel Yonetimler, Hizmet Memnuniyeti.

Jel Kodlari: 31,188, G28

CITIZEN SATISFACTION IN MUNICIPAL SERVICES: YALOVA
SAMPLE

ABSTRACT

The municipalities should understand the expectations and needs of the citizensin the service area and
try to produce services in accordance with these needs. In this study, the satisfaction levels of the citizensliving
in Yalova from the services provided by Yalova Municipality were tried to be determined. It has also been
investigated whether or not there is a difference in satisfaction with demographic characteristics and the
residential neighborhood. For the research, a questionnaire were applied via internet and face-to-face
interview. Survey questionnaires were arranged in accordance with the services of Yalova Municipality by
utilizing the literature. A survey was conducted on 402 citizens who were selected by easy sampling method.
Satisfaction was measured by using the likertscale for 10 services offered by the municipality in the survey. The
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collected data were analyzed in the SPSS program. Analyzes show that the that the people of Yalova are
medium level satisfied with the municipal services. It has been determined that satisfaction levels in some types
of services differ according to gender, age and occupation. According to the residential neighborhood, there
are differences in satisfaction in cleaning and inspection services. While services are being plannedtoincrease
the level of satisfaction, it is suggested that these differences be taken into consideration and that the
municipality should carry out work on services that are below average.

Keywords: Social Marketing, Local Governments, Service Satisfaction.

Jel Classification: L31, L88, G28
1. GIRIS

Vatandasglarm belediyeden memnuniyet derecesi, c¢agdas kent ve c¢evre standartlarmm bir
mahallede saglanmasiyla yakmndan iliskilidir. Belediyeler vatandaslarm istek ve taleplerini yerine
getirebildigi oranda basarih kabul edilecektir. Kisilerin yasadiklar1 kentte ya da mahallede Kkalite
aramalart artkk bir ayricalk olarak goriilmemekte ve bu talep genel kabul edimektedir. Yasam
kalitesi yilksek mahalleler; vatandasm memnuniyetinin  Ust diizeyde oldugu yerler olarak
goriilmekte ve bu kosullarm saglanmasmda yerel yonetimlere ve en basta belediyelere biiyiik
gorevler diismektedir. Bu konuda son yillarda yapilan cahsmalarda da belediyelern kentte
yasayan halkm kamu hizmetlerinden memnuniyetinin - saglanmasmda stratejlkk Oneme  sahip
kurumlar oldugunu ortaya ¢ikmustir (ALPTURKER, 2010).

Yerel yonetimler icinde ¢ok Onemli bir yere sahip olan belediyeler, yerel halka en yakm, hatta
halkla i¢ ice olan bir yonetim birimi olarak tammlanmustr. Kamu yonetimi sunan birer kurum olan
belediyeler de, pazar ve tiketici odakh uygulamalar1 dikkate almak zorunda olduklarm kabul
etmiglerdir. Belediyeler, aym zamanda hem gelisim hem de daha biiyikk niifusa daha kaliteli
hizmet sunmak zorunluluguna sahiptirler. Ayrica degisen diinya ve iilke sartlar1 cercevesinde yeni 165
ve modern hizmetleri sunmak ile yiikiimliidiirler (Nurcan Yiicel, 2012). —_

Belediyelerin bu gelisen ve degisen diizene uyum saglamasi, pazarlama yaklagimlarma uyum
saglamastyla paralel ilerlemektedir. Bu baglamda hizmet pazarlamast ve siyasal pazarlama
kavramlar1 one ¢ikmaktadir.

Hizmet pazarlamasi; satisa sunulan, mamullere bagh olarak veya olmayarak Onerilen faaliyetler,
faydalar ve memnuniyetler olarak karsmiza c¢ikar. Belediyeler de aym hizmet pazarlamasm
uygulayan isletmeler gbi pazarlama faaliyetlerine Onem verirler ise basarilarmda artis goriilmesi
kacmilmaz olacaktr (Nurcan Yiicel, 2012).

Siyasi partiler ve adaylar rekabet avantaji saglamak amaciyla pazarlama biliminden genis Olciide
yararlanmaktadilar. Pazarlama yonetim siirecinde ve pazarlama karmasi kararlarmda Onemli bir
degisken olan tiiketici, siyasal pazarlama icerisinde se¢men olarak degerlendirilir. Ticari alanda
tiketicinin sahip oldugu rol aym sekilde se¢menler icinde gegerli olmaktadr. Siyasal {irliniin
(parti, lider, program vb.) tasarlanmasmda da pazar kosullarmm, beklentierinin ve pazar
bosluklarmm 1yi tahlil edimesi gerekir. Se¢menlerin beklentilerini iyl tespit edemeyen siyasi
partilerin, liderlerin, se¢menleri ile dogru bir pazarlama iletisimi kurmalart miimkiin degildir.
(Okumus, 2007)

Bu cahsmada Yalova belediyesi ele almarak, Yalova halknn belediyeden memnuniyet diizeyleri
ve bu diizeyleri etkileyen faktorler arastmibustr. Bu arastrmadan elde edilen bulgulara gore
Yalova belediyesine sosyal pazarlama stratejileri konusunda Oneriler sunulmustur.

. _________ _________________________________________ |
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1.1. Yalova Hakkinda Bilgi

Yalova, bugiinkii idari boliiniise gére merkez ilceyle birlikte 6 ilceden olusur. Ilceler; Yalova
Merkez, Altmova, Armutlu, Cmarcik, Ciftlkkdy ve Termal olmak iizere 6 tanedir. Yalova’nm 6
ilce belediyesi ile birlikte toplam 15 belediyesi bulunmaktadwr. Merkez ilgede 1 (Kadikdy),
Altmova’da 3 (Kaytazdere, Subasi ve Tavsanh), Cmarcik’ta 4 (Korukdy, Esenkdy, Kocadere ve
Tesvikiye) ve Ciftikkdy’de 1 (Taskoprii) belediyesi ve toplam 43 koyii vardr. Kisi bagma diisen
GSYIH agismdan 1999 yindaki deprem felaketine ragmen Tiirkiye ortalamasmm biraz
lizerindedir (3,463 USD). Calsan niifuisun yaklask %151 kamu sektorinde, %851 6zel sektor
isletmelerinde c¢ahgmaktadr. Sanayi i3 yeri sayisi azdwr. Ticari firma sayis1 fazla olmasma karsmn
ticaret hacmi yetersiz, firmalar kiigliktiir. Sivil toplum kuruluslarmm (siyasi partiler (23 adet),
dernekler (287 adet), vakiflar (22 adet), sendikalar (7 adet), meslek kurulus ve odalari (22 adet),
meslek odalart temsilcilikleri (10 adet) ) yogun faaliyet gosterdigi bir ildir. Kiiltir ve sanat
faaliyetlerinin canh olarak yasandig1 bir ildir (yalova.org, 2016).

Yalova niifuisunun egitim diizeyi, Tiirkiye ortalamasmm iizerindedir. 1997 niifus saymma gore il
merkezinde okuma-yazma bilenlerin oram %100’¢ yakmdr. Yalova’da kiz ve erkek ogrenciler
aym oranda egitin gormektedirler. Niifusun yaklask %20’si 0grencidir._ Toplam niifus i¢inde her
21 oOgrenciye 1 Ogretmen diismektedir. Cumhuriyet doneminde Yalova’nin niifusu 1927-2013
yillart arasmda yapilan biitiin niifus saymlarmda kesimtisiz olarak artmustr. Bununla birlikte ilde
niifus artiy hizmn istikrarh oldugu pek sOylenemez. Yalova’nn niifisu bir stireligine 17 Agustos
1999 Dogu Marmara Depremi'nden etkilenmis ve niifus artis hizi azalmustr. Ancak bu durum
fazla uzun stirmemistir. 1935 yiinda 16.840 olan Yalova niifusu, 1970 yiinda 42.589’a, 2013
yiinda da 220.122’ye yiikselmisti. Baska bir deyisle Yalova niifuisu 1935-2013 yillar1 arasmda
yaklasik olarak 13 kat artmustir (yalova.org, 2016).

Hizmetlerin ~ standartlagsmas1  kalitesinin ~ yiikselmesi ve vatandas memnuniyetinin ~ saglanmasi
amaciyla TS EN ISO 90012000 kalite yonetim sistemi 2000 yiindan itibaren uygulanan Yalova
belediyesinin misyon ve vizyonu asagidaki gbidir (Yalova Belediyesi, 2017):

Vizyon: Insan odakh, seffaf yonetim anlayismizla, kentimizin sahip oldugu giizellikleri
koruyarak gelisen Tiirkiye’nin O0rnek belediyelerinden biri olmak.

Misyon: Modern ve cevreci schircilk anlayisiyla Yalova’yr cazibe merkezi haline getirmek ve
sosyal belediyecilk anlayisimizla  Yalovah  hemserilerimizin =~ gelece§e  umutla  bakmalarmi
saglamak.

1.2. Arastirmamn Amaci

Arastrmanm  amact  Yalova Belediyesinn  halka sundugu kamusal hizmetlerden  halkin
memnuniyet diizeyinin analiz edilmesidir.  Bu baglamda sunulan hizmetlerin halkin demografik
Ozellklerme ve mahallelere gore farkhlk gosterip gostermedigi bulunmaya c¢ahsinustr. Elde
edilen degerlendirme sonuclarma gore yerel yonetimlerin sunduklari hizmetin kalitesini arttrmaya
yonelikk sosyal hizmet pazarlama stratejilerme yon verebilecek Oneriler ortaya koymak
amaglanmistir.

1
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2. LITERATUR ANALIZi

Tiirkiye’de  yapimis belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin - degerlendirilmesi ile ilgili
cahgmalar arastmrimustr. Tespit edilen 3 arastrma incelenip, anket ve hipotez gelistiriimede bu
calsmalardan faydalanilmistir. Asagida bu 3 arastrma aktarilmistir:

2.1 Halkin Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyinin Tunceli Belediyesi Yoniinden
Degerlendirilmesi

Bu arastrmada Tunceli halkmm belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin ve gorislerinin
analiz edilmesi amaglanmustr. Bu amacla asagidaki sorularm yanitlart aranmustr; (MENTESE,
2013)

e Halkmn belediye yonetimine yonelk algis1 nedir?
e Belediyenin sundugu genel hizmetlerden halkim memnuniyet diizeyi nedir?

e Belediyenin sundugu genel hizmetlere halkm verdigi 6nemmn diizeyi nedir?

e Hakm, belediye yonetimine, genel hizmetlerden memnuniyet ve genel hizmetlere verdigi Onem
cinsiyet, egitim diizeyi, ikamet siiresi, oturduklari mahalle ve gelir diizeylerine gore degismekte
midir?

e Hakm belediyenin sundugu hizmetten memnuniyet diizeyi ile aldig hizmete verdigi 6nem
arasnda anlamli bir fark var nudr?

Arastrma Tunceli Belediyesi hizmet smirlar1 icinde ikamet eden ve oy kullanma yeterliligne
sahip 22.418 birey baz almarak gerceklestiriimisti. Orneklem 7 mahalleden rassal (random) 16_7
yontemle secilen 538 bireyden olusmaktadr. Orneklem seciminde asagidaki formiil kullanibmustir;
(MENTESE, 2013)

=N tpq)/ (d*(N-1)+t"pq) 1)

Burada N ana kiitle(veren) biiyiikligiinii, p incelenen olaym gerceklesme olasihgm (p=0.9), q
olaym gerceklesmeme olasiigt (q=0.1), t anlamllk seviyesini ya da giiven araligmi (% 95), d ise
hata paymt (6rnekleme hatasy; 0.05) gostermektedir. (MENTESE, 2013)

Verileri toplamak i¢in Tunceli Belediyesinden izm alnmis, anket olusturulmus ve veriler
anketorler araciign ile toplanmistr. Arastrmada anket formunda elde edilen verilerin ¢éziimii icin
SPSS paket programmndan yararlaniistr. Toplanan veriler frekans, yiizde, aritmetik ortalama,
standart sapma, t-Testi, tek yonlii ANOVA, Scheffe korelasyon istatistigi kullanilarak analiz
edilmistir. Anlamhlik testlerinde Alpha=.05 diizeyi esas almmustir. (MENTESE, 2013)

Arastrma sonuglart belediyelern sundugu hizmetin  niteligi belediye yonetimmin imajmdan ve
iletisim  kalitesinden biiylik oranda etkilendigini gostermektedir. Baska bir ifade ile belediye
baskam ve cabsanlarmm imaj ve iletisim yeterlikleri ile verdikleri hizmetn niteliginin halk
tarafindan algis1 arasmda bir paralelik bulunmaktadwr. Bu nedenle belediye baskanlarmm iletisim
kalitesi basta olmak {lizere bireysel gelisim ve imaj gelistrme konularmda egitim almalar faydah
bir karar olacaktr. Diger yandan belediye personelinin iletisin kalitesi konusunda sergiledigi

. _________ _________________________________________ |
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basar1 da belediye hizmetlerinin kalitesinin alglanmasmda Onemli bir etkiye sahiptir. (MENTESE,
2013)

2.2. Belediye Hizmetleri ve Vatandas Memnuniyeti: Usak ve izmir Belediyesi Ornegi

Arastrmanm amact  Usak Belediyesi tarafindan saglanan hizmetlerden halkm  memnuniyet
derecesini Olgmektir. Bu baglamda vatandas Tlizerinde ankete dayah bir alan arastrmasi
yapimustir. Anketler basit tesadiifi Omekleme gore secilen 450 vatandasa uygulanmistr ve
sorularm tamamma yanit veren 384 vatandasa ait veriler SPSS programma islenmistir. Anket
sonucunda elde edilen veriler SPSS paket programma girilmistir. Verilerin analizinde swrasiyla;
anket sorularmi cevaplayanlarm demografik Ozelliklerini belirlemek i¢in frekans analizi, gruplarm
ortalamalar1 karsilastrilarak aradaki farkin rastlantisal mi, yoksa istatistiksel olarak anlamh mu
olduguna karar vermek i¢in Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri kullammustr. (Akyildiz,
2012)

Bu arastrmada, Izmir ili merkez ilcelerinde kamet eden vatandaslarm yerel ydnetimlerin sundugu
hizmetlerden ne derece memnun olduklar1 Olglilmeye cahsimuis ve bu hizmetlere verdikleri 6nem
derecesinin  bulunmasi hedeflenmistir.  Arastrmanmn  evrenini [zmir ii merkez ilge smrlan
icerisinde ikamet eden ve se¢imlerinde oy kullanabime yeterliligine sahip 3.030.462 kisi
olusturmaktadr. Orneklem belirlemek icin Izmir'in gelismislik diizeyini, gelir dagihmm ve yasam
standartlarmi  en 1iyi temsil ettigi disinilen 14 igeden rastsal (random) yontemle Kisiler
secimistir.  Orneklem saysmm  belirlenmesinde  asagidaki  denklem  kullaninustr:  (Akyildiz,
2012)

n=(N €pq)/ (F(N-1)+pq) 2

Verilerin toplanmas1 amactyla Izmir Valiligi ve diger kurumlardan gerekli izinler almmustr daha
sonra anketler 500 kisiye yiiz yiize uygulanmus, bilgileri eksiksiz sekilde dolduran 417 kisinin
anketi degerlendirmeye tabi tutulmustur. (Akyidiz, 2012)

Arastrmanm  Orneklemini  olusturan  vatandaglara yerel yOnetimlerin  sundugu hizmetlerden
hangisinn  daha Onemli oldugunu belirten sorular da  yoneltimisti. Sonu¢ olarak yerel
yonetimlerin vatandaglarm istek, sikdyet ve Onerilerne daha fazla Onem vermesi gerektigi tespit
edimistir (Akyildiz, 2012).

2.3 Belediye Hizmetleri ve Vatandas Memnuniyeti: Elazg Belediyesi Ornegi

Bu calgmada belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarm, memnuniyet diizeyi Olgiilmeye
cabsimistr ve memnuniyet diizeyindeki degismenin bazi demografk kriterlere gore farklik
gosterip gOstermedigi arastwimistr.  Arastrmada veri toplama yOntemi olarak anket teknigi
secilmistir. Arastrmann evrenini, Elazig Belediyesi hizmet smrlari icine giren 37 mahallede
kamet eden, yaslarn 18 ve fiizeri olan vatandaslar olusturmaktadr. Orneklem saysmn
belirlenmesinde her bir mahalle niifusunun toplam niifusa oram hesaplanmig ve alman Orneklem
sayllarmin mahalle niifusunu temsil etmesi hedeflenmistir. (Dastan & Delice, 2015)

Turkish Journal of Marketing Vol.:1 Issue:3 Year: 2016 pp. 164-177

168



[brahim SABUNCU, ArzwYILDIZ, Melek OZTURK, Kibraw OZKAN, Aylinw ATALAY, Gogde KARA

. ____________________________________________________
Arastrma sonuglarmm degerlendiriimesi igin @ SPSS  paket programu kullambmstr. Yapilan bu
arastrmada; belediye hizmetlerinden vatandaglarm ne derecede memnun olduklann ya da
olmadiklar1  gorilmek  istenmis ayrica memnun olduklarn  ve  olmadiklari  hizmetlerin
belirlenmesine  cahsimustr.  Boylece, arastrma yapilan belediyeye vatandaglarm  memnun
olduklari ve memnun olmadiklart hizmetler konusunda yol gosteriimeye cabsimistr. Arastrma
sonucunda baz hizmet kalemlerinde memnuniyetsizlikler ortaya ¢iksa da istatistiksel olarak genel
ortalamaya bakidignda, vatandaslarm Elazig Belediyesinin hizmetlerinin - genelinden duyulan
memnuniyetin olumlu oldugu sonucuna varimistir. (Dastan & Delice, 2015)

3. TASARIM VE YONTEM
3.1 Arastrmamn Evreni Ve Orneklem Secimi

Arastrmann evrenini Yalova ili merkez ilge smilar icerisindeki 14 mahallede ikamet eden 137
007 kisi olusturmaktadr. +%35 Orneklem hatasi ve p=0=0.5 baz alnarak Orneklem biiyiikkigi 383
kisi olarak belirlenmistir. Buradaki p, segilen 383 kisiik Orneklemin 137.007 kisiyi karsilama
olasiigini, qise karsilamama olasiigini belirtmektedir (Yazicioglu & Erdogan, 2014).

3.2. Veri Toplama Ve Veri Analiz Yontemleri

Verileri toplamak amaciyla literatiir incelenerek bir anket gelistirilmisti. Anketin giris kismanda
katlhmemmn cinsiyet, yas, gelir diizeyi, ¢ocuk ve araba sahiplik durumlar ile ikamet ettigi mahalle
bilgileri sorulmustur. Ardmndan belediyenin hizmetleri on ana bashk altnda sorulmustur. Her
hizmet tliri i¢in, hizmeti temsil eden anketin anlagiirhmm arttrilmasm saglayan resimler
eklenmistir. Hizmet tilirliniin  hangi hizmetleri kapsadi@nn anlasimas1 ve hatrlanmast i¢in
oncelikle ilgli kriterler swalanmig ve katlmciya memnun oldugu alt hizmetleri isaretlemesi 169
istenmistir. Ardmdan hizmet tiirinden memnuniyet diizeyini 1 ie 5 arast bir puanla ——
degerlendiriimesi  istenmistir. Degerlendirme ve analizlerde bu memnuniyet diizeyleri dikkate
alnmustir.

Omnegin, Su hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin sorulmasmdan &nce, “sebeke suyunun
temizligi’, “su kesmntisi stirekliligi’, ‘kesmtiler 6ncesi On bilglendirme”, “suyun fiyatr” kriterleri
sorulup bunlardan memnun olduklarm isaretlemeleri istenmistir. Bu sekilde su hizmetleri ile ne
anlagilmas1 gerektigini katihmciya hatrlatmak amaclanmistir.

Anketin uygulamast hem internet araciigryla hem de yiiz yiize yapimustr. Internetten yapilan
ankatlerde sadece 100 lLisiye ulagilabilmisti. Bu saymmn yetersiz olmasi nedeni ile yiiz yiize anket
uygulamas1 yapimasma Kkarar verimisti. Katiimcilar kolayda Ornekleme metodu segilmistir.
Vatandaglarm yogun oldugu mekanlarda ankete katidmayr kabul eden vatandaglarla uygulama
yapimistr. Orneklem olarak belirflenen alt smr olan 384 bireyden daha ¢ok bireye ulasimaya
calsimis ve bu amagla 14 mahalleden kolayda Ornekleme yontemi ile secilen 410 kisiye anket
yapimistir. Yapilan anketlerden 8 kismin yantlar1 gecersiz veriler igerdiginden sadece 402 yanit
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Veri analiz yontemleri olarak; frekans analizi, normallik analizi,
giivenilirlik analiziy T testi ve ANOVA testi kullanilmistir.

3.3. Hipotezler

. _________ _________________________________________ |
Belediye Hizmetlevinde Vatandas Memnuniyet Arasturmast: Yalova Ornegi
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Pazarlamada basart i¢in  organizasyonlarm segmentasyon, hedefleme ve konumlandirma
stireclerini  dogru sekilde yapmalart gerekmektedir. Belediyeler icin de bu durum gegerlidir.
Belediyeler, bolge halkm cesith demografik ozelliklerine gore segmentlere aymip, her segmentin
ihtiyaclarma,  beklentilerme ve memnuniyet diizeylerme uygun farkh hizmet planlamalan
yapabilirler. Bu ¢aligmada, Yalova belediyesinin segmentasyonu hangi Yalova halkmmn
Ozelliklerine gdre yapmasi gerektigini belirleyebilmek icin 8 farkh faktér icin  memnuniyet
diizeylerinin farkhlik gosterip gostermedigi arastwilmustr. Bu faktdrler srasiyla, Cinsiyet, Cocuk
sahibi olma durumu, Araba sahibi olma durumuna, Meslek, Egitim, Gelir diizeyi ve son olarak
ikamet edilen mahalledir. Binary degisken olan ik {i¢c faktor icin t-testi diger faktdrler icin ise
ANOVA testi icin asagidaki hipotezler gelistirilmigtir:

Hi: Cinsiyet ile memnuniyet diizeyi arasmda anlaml bir farkhilhk bulinmamaktadir.

H;: Cocuk sahibi olma durumu ile belediye memnuniyet diizeyi arasmda anlamh bir farkhlik
yoktur.

Hsz: Araba sahibi olma durumu ile belediye memnuniyet diizeyr arasmda anlamh bir farkhhk
yoktur.

Ha: Yas durumu ile belediye memnuniyet diizeyi arasmda anlamh bir farkhlik yoktur.

Hs: Meslek durumu ile belediye memnuniyet diizeyi arasmda anlamli bir farkhlik yoktur.

He: Egitim durumu ile belediye memnuniyet diizeyi arasmda anlamli bir farkhilk yoktur. 170
H7: Gelir diizeyi durumu ile belediye memnuniyet diizeyi arasmda anlamli bir farkhlik yoktur.
Hs: ikamet edilen mahalle ile belediye memnuniyet diizeyi arasmda anlamh bir farkhlik yoktur.

Bir sonraki kisimda, belediyenin yukarida bahsi gecen 10 hizmet alam i¢in eger bu faktorlere gore
memnuniyet diizeyleri farkhhk gosteriyorsa, ilgii hizmet alam icin farkhik gosteren faktore gore
hizmet iyilestirmeleri yapilmasi Onerilmistir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

4.1. Demografik Bulgular

Vatandaglarm cinsiyet, meslek, yas, egitim durumu, ikamet edilen mahalle, araba sahibi
olma durumu, gelir diizeyi ve c¢ocuk sahibi olma durumu demografik Ozelliklerine iligkin
betimleyici frekans analizi yapimistir. Sonuclar Tablo 1’de verilmistir.

1
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Tablo 1. Demografik Bulgular Ozet Tablosu

Cinsiyet Frekans % Meslek Frekans %
Kadm 198 48,3 Profesyonel Meslek Gruplan 67 16,3
Erkek 204 49,8 Teknisyen Ve Teknikerler 4 1

Yas Frekans % Nitelik Gerektirmeyen Meslek 99 24,1
18-20 yas 28 6,8 Hizmet Ve Satis Elemanlar 48 11,7
21-30 yas 173 42,2 Esnaf Ve Sanatkarlar 49 12
31-40 yas 87 21,2 Yoneticiler 9 2,2
41-50 yas 60 14,6 Memur 7 17
51-60 yas 47 11,5 Biiro Hizmetlerinde Calisan Elemanlar 12 29
60 ve tizeri 7 17 Issiz 10 24

Egitim Frekans % Ogrenci 97 237

Tk gretim 22 5,4 ikamet edilen mahalle Frekans %
Ortadgretim 127 31 Adnan Menderes Mah. 32 78
Universite 233 56,8 Baglarbasi Mah. 19 46
Yiiksek Lisans 12 29 Bahgelievler Mah. 82 20
Doktora 8 2 Bayraktepe Mah. 19 4,6
Araba sahibi Frekans % Dere Mah. 24 59
Hayir 258 62,9 Fevzi Cakmak Mah. 31 7,6
Evet 144 35,1 Gaziosmanpaga Mah. 21 51
Gelir diizeyi Frekans % Ismetpasa Mah. 25 6,1
0-1500 176 42,9 Merkez Mah. 41 10

1500-3000 138 337 Mustafa Kemal Pasa Mah. 12 29 171

3000+ 88 215 Ozden Mah. 15 37
Cocuk sahibi Frekans % Pasakent Mah. 12 29
Hayir 230 56,1 Riistempasa Mah. 35 8,5

Evet 172 42 Siileymanbey Mah. 34 8,3

Yapilan frekans analizi sonucu kolayl Ornekleme olarak secilen Orneklemde kadmn ve
erkek saylarmmn yaklasik olarak esit oldugunu gostermektedir. Meslek gruplarma bakildiginda
ankete katilanlarm  biiyik cogunlugu nitelk gerektirmeyen meslek grubunda olanlar ve
Ogrencilerdir.  Yalova’da gen¢ niifuisun fazla olmasi nedeniyle en ¢ok 21-30 yas arahginda
bulunan vatandaslara ulasimistr ve anketi cevaplayanlarm c¢ogu tniversite mezunudur. Ankette
en ¢ok Bahcelievler mahallesinde ikamet eden vatandaslara ulasihustr. Ankete katilanlarm c¢ogu
0-1.500 TL aras1 gelire sahiptir.

4.2. Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Derecesine Ait Bulgular

Ankete katilanlara Yalova Belediyesince verilen kamu hizmetleri on ana baghk altnda
toplanarak memnuniyet diizeyleri sorulmustur. Elde edilen sonuglar ve Tablo 2 ve Tablo 3’de
Ozetlenmistir.

. _________ _________________________________________ |
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Tablo 2. Memnuniyet Diizeylerinin Frekans Dagilimlan

Belediye Hizmet Tiirii l\gefrlﬁ;un '\gigﬂll:; O&igﬁﬁﬁ?‘e Memnunum Mergr?llfnum Toplam
egilim

Su Hizmetleri 74 45 118 116 35 388
Toplu Tagima 85 58 83 49 33 308
Sehir Temizligi 49 86 105 109 51 400
Cevre Hizmetleri 53 45 57 138 97 390
Turizm Spor Kiltir 59 74 60 9 53 340
Imar Hizmetleri 83 36 75 65 19 278
Alt Yap1 92 64 105 112 21 394
Sosyal Hizmet 34 52 78 116 49 329
Belediye Calisanlarn 72 41 105 94 42 354
Denetim Hizmetleri 84 45 54 68 29 280

Tablo 3. Belediye Hizmetleri Memnuniyet Dereceleri

Yanit Ortalama

Belediye Hizmet Tiirii Sayis1 Memnuniyet
Cevre Hizmetleri 390 3,46
Sosyal Hizmet 329 3,29
Sehir Temizligi 400 3,07
Turizm Spor Kiiltiir Hizmetleri 340 3,02
Su Hizmetleri 388 2,98
Belediye Calisanlarindan 354 298
Alt Yapi 394 2,76
Denetim Hizmetleri 280 2,69
Imar Hizmetleri 278 2,64
Toplu Tasima 308 2,63

En diisiik memnuniyet diizeyi 1, en yiksek diizey 5 olmak {izere, verilen memnuniyet

diizeylerinin puanlar,, en yiksekten en dusiige gore Tablo 3’de sralanmugtr. Gorildigi

iizere vatandaglar en c¢ok cevre hizmetlerinden memnundur, memnuniyet derecesi en diisiik

olan hizmet ise toplu tasima hizmetleridir.

4.3. Normallik Testi

Hizimet tiirlerme verilen yantlarm normal dagilima uygunlugu icin normallk testi

yapilmistr. Shapiro-Wilk ve Kolmogorov-Simirnov analizlerine gore anlamlilk degerleri %5

giivenilirlk diizeyinden kiiclik ¢ikmasma ragmen, skewness ve kurtosis degerlerinin standart
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hata degerlerine bolinmesinden elde edilen degerlerin, uygun arahgmn [-1.96 , +1.96] fazla
dismda olmadig goriilmiistir. Bu nedenle verilerin normal daglma uydugu varsayilarak

parametrik analizler yapilmasina karar verilmistir.

Olgegin  genelinin  giivenilirligini  dlgmek  icin  hesaplanan Cronbach Alpha degeri
0,928 olarak hesaplanmustr. Katsaymmn 0,8’den biiyiik olmas1 Olgegin yiiksek giivenilirlige

sahip oldugunu ifade etmektedir.

4.4. Hipotez Testleri

Hi hipotezi icin yapilan t testi sonucu, “Turizm, spor Kkiiltiir* , “Imar” ve “Sosyal” hizmet
memnuniyet derecesi anlamlilk degerleri 0,05’ten kiigiik oldugundan bu kriterler icin Hi hipotezi

reddedilir, memnuniyet derecesi

lle cinsiyet arasmda anlamh bir farkhiik oldugu sonucuna

vartmistr. Kadmlarm bu ii¢ hizmet tiirtinde erkeklerden daha memnun oldugu goriilmektedir.

Cocuk sahibi olma durumuna gore memnuniyet diizeyinde

memnuniyet diizeyleri Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Belediye Hizmetleri Memnuniyet Dereceleri

farkhik sadece mmar hizmetleri
memnuniyet derecesinde goriimiis olup diger kriterler icin H2 hipotezi kabul edilmis ve aralarnda
anlamh bir farkiik olmadigi sonucuna vardmistr. Hs hipotezi testi sonucu ise memnuniyet
derecelerinin higbirinde anlamh bir farkliik goriimediginden dolayr Hs hipotezi kabul edilir ve
Araba sahibi olma durumu ile belediye memnuniyet diizeyi arasmda anlamh bir farkhik olmadig
sonucuna varmistr. Bu {i¢ hipotezin igin farkllk gbsteren kriter ve faktorlere ortalama

Cinsiyet Cocugunuz var mm?
BEIedlyf I:Ilzmet Fak tor N Ortalama Fak tor N Ortalama
Tiiri
Turizm, SporVe | Kadm 170 3,22
Kiltir Erkek 170 2,83
. Kadin 127 2,82 Evet 156 2,49
Imar Hizmetleri
Erkek 151 25 Hayir 122 2,84
_ | Kadm 164 3,43
Sosyal Hizmetleri
Erkek 165 3,15

Hs4, Hs, Hs, H7 ve Hs hipotezleri icin yaplan ANOVA testi sonucu “sehir temizligi®, “cevre

hizimetleri” ve “alt yapr”

anlamh farkhlk gosterdigi tespit edilmistir.

sadece yasa gore farkliik gbsterdigi goriilmistir. Egitim ve gelir diizeyinin ise memnuniyet
derecelerine bir etkisi bulunamamustr. Mabhallelere gore “‘sehir te

memnuniyet derecelerinin  kathmcilarm yasma ve meslegine gore

Belediye c¢absanlarmdan memnuniyet diizeyinin ise

diizeylerinin anlamh farkllik gosterdigi tespit edilmistir.

Belediye Hizmetlevinde Vatandas Memnuniyet Arasturmast: Yalova Ornegi

5° ve “denetim” hizmet
Farkhlklarm ayrmtih analizi

i¢in
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varyanslarm homojenlk testine bakimustr. Homojen olanlar i¢cin Duncan ve Tukey testleri,
homojen olmayanlar icin Tamhane testi yapilmustir.

Yas faktorii icin sadece ‘“cevre hizmetleri” memnuniyet derecesinin varyanst homojen olmadig
gorilmiistir. Bu nedenle ¢evre hizmetleri memnuniyet derecesi igin  Tamhane analizine
bakimistr. Bu sonuglara gore 31-40 yas arasi ile 51-60 yas arasi bireylerde c¢evre hizmetleri
memnuniyet derecesi anlamh derecede farkhlk gostermektedir. Cevre hizmetlerinden 31-40 yas

arasmdaki bireyler 41-50 yas ve 51-60 yas arasmdaki bireylerden daha az memnundur.

Meslek faktorii icin yapilan ileri analizlerde, g¢evre hizmetleri memnuniyet derecesi agismdan
bakildiginda yonetici meslek grubu ile profesyonel meslek gruplary, nitelik gerektirmeyen meslek
gruplar, hizmet ve satis elemanlar, esnaf ve sanatkarlar ve Ogrenciler arasmda anlamh bir
farkhhk oldugu ortaya c¢iknustr. Buna gore yoneticller profesyonel meslek gruplary, nitelik
gerektirmeyen meslek gruplar, hizmet ve satis elemanlar1 ve esnaf ve sanatkarlara gore cevre
hizmetlerinden daha az memnundur. Ayrica Ogrencilerin memurlara gére daha memnun oldugunu
da goriilmektedir. Meslek ve yas faktorii dismdaki faktorler icin grup ici ileri analizlerde faktor
elemanlar1 arasmdaki anlamh farkhiiklar tespit edilmemistir. Hipotez test sonuglar1 Tablo 5°de
Ozetlenmis olup, anlamhi farklilik gosteren faktor ve hizmet tiirii iliskileri renklendirilmistir.

Tablo 5. Anova Testleri P (sigma) Sonu¢ Degerleri

Hipotez No: H4 H5 H6 H7 H8
Belediye Hizmet Tiirii Yas Meslek Egitim Gelir Mahalle
Su Hizmetleri 0,289 0,052 0,426 0,419 0,705
Toplu Tagima 0,276 0,19 0,075 0,917 0,154
Sehir Temizligi 0,005 0,009 0,671 0,184 0,015
Cevre Hizmetleri 0,028 0,001 0,869 0,573 0,586
T“ﬁm;’izfrl]':t’iaﬁﬁ“ﬁr 0603 | 0407 0,084 0,649 0,789
Imar Hizmetleri 0,217 0,309 0,341 0,607 0,479
Alt Yap1 0,047 0,003 0,434 0,074 0,879
Sosyal Hizmet 0,823 0,15 0,598 0,422 0,504
Belediye Cahganlar 0,047 0,288 0,42 0,083 0,215
Denetim Hizmetleri 0,781 0,593 0,665 0,319 0,038

Turkish Journal of Marketing Vol.:1 Issue:3 Year: 2016 pp. 164-177

174



[brahim SABUNCU, ArzwYILDIZ, Melek OZTURK, Kibraw OZKAN, Aylinw ATALAY, Gogde KARA
e —

5. SONUC VE ONERILER

Yapti@imiz arastrma sonucuna gOre bireylerin ifadeleri degerlendirilip, her bir bireyin
belediye hizmetlerin tiimiinden duydugu memnuniyet diizeyleri hesaplanmis ve alman ortalama
sonucunda da belediye hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyi 2,952 olarak bulunmustur. Bu da
bize belediyenin sunmus oldugu hizmetlerin genelinden duyulan memnuniyetin orta derecede
oldugu sonucunu vermektedir. Memnuniyet degerleri Tunceli Belediyesi i¢in 2,8251 ve Usak
Belediyesi i¢in 3.10 olarak goriilmiistii. Yalova Belediyesi memnuniyet degeri bu iki ilin arasmda
kahmstir.

Vatandaglarm en ¢ok memnun oldugu ik #ic kamu hizmetlerme bakildignda srastyla 3,46
puanla ¢evre hizmetleri, 3,29 puanla sosyal hizmetler, 3,07 puanla sehir temizli§i olmustur.
Vatandaslarm hic memnun olmadig ik ii¢ kamu hizmeti ise swasiyla 2,63 puanla toplu tagima
hizmetleri, 2,64 puanla imar hizmetleri, 2,69 puanla denetim hizmetleri olmustur.

Yapilan analizler sonucunda Yalova Belediyesinin toplu tasima hizmetleri imar
hizmetleri ve denetim hizmetlerinde yetersiz oldugu goriilmektedir. Belediyenin  vatandas
memnuniyetini  artrmak  icin  bu alanlarda ek c¢ahsmalar yapmasi ve halki bilgilendirmesi
gerekmektedir. Yalova belediyesinin anketler sonucunda halktan aldigi en yiiksek puan ortalamasi
3,46 puan ile ¢evre hizmetleridir. Goriiliiyor ki alman en yliksek puan bile ortalama bir puandrr.
Belediye biitiin  faaliyetlerimi  gézden gecirerek memnuniyeti olumlu yonde artrabilecek 175
calismalara baslamalidir.

Belediyeler sistematik olarak verdikleri hizmetlerden halkm memnuniyet diizeyini tespite
yonelik arastrmalar yapmabdrlar. letisim ve sosyal yasantidaki gelismeler ve genel refah
seviyesi il egitim diizeyinin artmast vatandaglarm  beklentilerini  yiikselten unsurlardir.
Beklentileri yiikselen vatandaslar sunulan hizmetin yiiksek kalitede ve miimkiin olan en disik
maliyette olmasm isterler. Ayrica belediye hizmetleri sunulurken vatandaglarla sk sk yiiz yiize
gorlisiilmesi nedeniyle cahsanlarm davramig ve tutumlar1 biiyilk Oneme sahipti. Bu nedenle
belediye yonetimi ve personeli siirekli egitim alabilme imkanma sahip olmahdw. Ciinkii yapilan
degerlendirme sonucunda belediye c¢alsanlarmdan hi¢ memnun olmayanlarm ortalama puam
memnun olanlardan fazla ¢iknustr. Bu nedenle belediye calsanlart kendilerini gelistrmeye acik
olmaldirlar.

Yalova Belediyesi'nin en memnun olunan hizmeti ¢evre hizmetleridir. Yapilan analizler
sonucunda ¢evre hizmetinin yasa gore farkhik gosterdigi ortaya ¢iknustr. Buna gore 51 — 60 yas
arasit bireyler 31- 40 yas arasi bireylerden daha memnundur. Muhtemelen yash bireyler zaman

gecirmek icin park bahgeleri genclerden daha sk kullandiklarmdan memnuniyet dereceleri geng
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bireylere gore daha yiiksektir. Belediye gen¢ niifusun memnun olmasi igin park ve bahcelerde
zamanlarm gecirebilecekleri, belediyenin calismalarin gorebilecekleri faaliyetler

diizenlemelidirler.

Vatandaglarm sunulan hizmetlerden yilksek seviyede memnuniyet duydugu hizmetler
konusunda Yalova Belediyesi uyguladi@i hizmet politikalarma devam etmelidi. =~ Memnuniyetin
kahci olmasi i¢cin bu politikalarm {izerine yenilikler eklemelidir. Yalova Belediyesi, park, bahge
ve agaclandrma hizmetlerindeki basarih hizmet performansim daha da arttrabilmek i¢in yeni
yapilan kentlesme projelerinde bu alana daha fazla 6nem vermelidir.

Analiz  sonuglarma gore sehrr temizlifinden memnun olanlarm ortalamast memnun
olmayanlardan fazladr. Yalova Belediyesinin basarih bir sekide sundugu temizlik hizmetlerinde
de daha verimli olabilmesi icin bir takim yeniliklerin yapimasi gerekmektedir. Ornegin, daha
fazla personel ise alarak cadde ve sokak temizlk hizmetini daha verimli ve Kkaliteli bir sekilde
gerceklestirebilir. Ayrica, giinlimiiz ¢agma uygun son teknoloji temizlik araglart kullanarak cadde
ve sokaklardaki kirlilik biiylik Olclide azaltlabilr ve zamandan tasarruf edilerek birgok bolgenin

temizligi daha kisa zamanda bitirilebilir.

Bu c¢ahsmada Yalova Belediyesnin sundugu kamu hizmetlerinin vatandaglar tarafindan
nasil degerlendirildii ortaya konmaya calsimustr. Bu ve benzeri ¢aligmalarm belediyelere 11k
tutup, kentsel yasam kalitesini arttracagi distiniilmektedir.
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