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OZET

) BELEDi){E HiZM.E“TLER.iNiN PERFORMANS ALGISININ
DEGERLENDIRILMESI UZERINE BIR CALISMA: ALANYA ORNEGI

Adem ER

Yiiksek Lisans Tezi, isletme Miihendisligi Anabilim Dah
Danisman: Yrd. Do¢. Dr. Murat ETOZ
Temmuz 2016, 70 Sayfa

Yerel halkin ihtiyagc ve beklentilerinin karsilanmasinda en etkin kurum
belediyelerdir. Ihtiyag ve beklentilerin karsilanmasit ve bu baglamda duyulan
memnuniyetin Ol¢iilmesi belediyelerin ileriye doéniik planlamalar1 agisindan biiyiik
onem arz etmektedir. Yerel halkin belediyelere yonelik memnuniyetlerinin belirlenmesi
icin Oncelikle belediyelerden ihtiyagc ve beklentilerinin yani belediyelere yonelik
algilamalarmin belirlenmesi gerekmektedir. Ozellikle 6 Aralik 2012 tarihli 28489 sayili
Resmi Gazetede yayimlanan 6360 sayili kanun ile birlikte ilge belediyelerin yetki ve
sorumluluklarinin bir béliimiiniin biiyliksehir belediyelere devri ile yerel yonetimler
arasinda da rekabet yasanmaya baglamistir.

Bu calisma, belediye hizmetlerinin performans algisinin degerlendirilmesine
yonelik  yeni bir algoritmanin olusturulmasi ve akabinde uygulanmasinin
gerceklestirilerek test edilmesi amaci ile gerceklestirilmistir. Belediye hizmetlerinin
performans algisinin degerlendirilmesine yonelik gelistirilen+ algoritmada nitel gézlem
tekniklerinden gémdilii teori kullanilarak olusturulan 6lcek, nicel yontemler kullanilarak
uygulanmistir. Gergeklestirilen literatiir taramasi sonucunda benzer bir yoOntem
kullanilarak herhangi ¢alisma yapilmamis oldugunun belirlenmesi arastirmanin
0zgilinliigiinii ve 6nemini ortaya koymaktadir. Bu baglamda, ¢alisma kendi alaninda ilk
olma ozelligi tagimaktadir. Arastirma kapsaminda gelistirilen algoritma, Alanya
Belediyesine uygulanmasina karsin biitiin diinyada belediyelerde uygulanabilir
niteliktedir.

Algoritmanin  uygulama  adimlari, Antalya ili  Alanya ilgesinde
gerceklestirilmistir. Algoritma, nitel ve nicel yontemlerin kullanildig: iki ana bolim ve
toplamda 10 basamaktan olusmaktadir. Algoritmanin Alanya Belediyesi uygulamasi
baglaminda yerel halkin belediyecilik algisina etki eden faktorleri belirlemek amac ile
63 birey ile goriismeler gergeklestirilmistir. Biitiin goriismeler gomiilii teori teknigi baz
alinarak yapilmigtir. Gorlismelerde elde edilen bulgulara gergeklestirilen analizler
sonucunda Alanya’da yerel halkin belediyecilik algisimin “fiziki beklenti”, “sosyal
beklenti”, “iletisim” ve “hizli ve etkin hizmet” faktdrlerinden olustugu belirlenmistir.
Belirlenen bu dort ana faktor, bazilart birden fazla faktor altinda yer alan ile 22 alt
faktorden olusmaktadir. Algoritma uygulamasinin devaminda elde edilen faktorlerden
Alanya Belediyesinin hizmet sinirlar1 igerisinde yer alan 19 faktér onerme haline
getirilerek anket diizenlenmistir. Onermeler, algoritmanin nitel ¢alisma sonucunda elde
edilen 6nem ve memnuniyet sonuglarina gore olusturulmustur. Anket ¢alismasi 546
bireye uygulanmistir. Anket calismasindan elde edilen sonuglar algoritma kapsaminda



performans-onem analizine tabi tutulmustur. Performans-6nem analizi sonucunda biitiin
ana ve alt faktorlerin “yogunlagilmasi gereken” bolimde yer aldigi tespit edilmistir.
Performans-6nem analizi sonrasi ana faktorler ile genel memnuniyet arasinda iliski olup
olmadigimin belirlenmesi i¢in korelasyon analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda biitiin
ana faktorlerin genel memnuniyet ile iliskisi oldugu bulgusuna ulasilmistir. Algoritma
uygulamasinin devaminda faktorlerin genel memnuniyeti agiklayip aciklamadigina
bakilmis olup biitiin faktorlerin genel memnuniyetin aciklanmasinda etkili oldugu
belirlenmistir. Regresyon analizinin ardindan ana faktorlerin algilanmasinda katilimet
gruplarina goére farklilik olup olmadiginin belirlenmesi amaci ile t-testi ve Anova
analizleri uygulanmistir. Analizler incelendiginde cinsiyet ve yas gruplarina gore
faktorlerin algilanmasinda farklilik olmadigi, buna karsin katilimcilarin egitim durumu
ve yasadiklar1 yerlere gore farklilik oldugu saptanmuistir. Bulgular genel olarak
incelendiginde, katilimcilarin biitiin faktorlere 6nem verdigi ve faktorlerin genelinden
memnuniyet duydugu saptanmigtir.

Calismanin son boliimiinde algoritmanin uygulanmasi ile elde edilen bulgular
1s1ginda halkin belediye memnuniyetini arttirict belediye tarafindan uygulanmasi
gereken tavsiyelere yer verilmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Alanya, Belediyecilik, Memnuniyet
Jiiri: Yrd. Dog. Dr. Murat ETOZ (Danisman)

Prof. Dr. Aynur KAZAZ
Dog. Dr. Murat Alper BASARAN



ABSTRACT

INDICATING LOCAL PEOPLE’S PERCEPTION OF MUNICIPALITY
SERVICE AND PERFORMANCE - IMPORTANCE LEVEL: SAMPLE
ALANYA

Adem ER

Post GraduateThesis, Department of Business Engineering
Consultant: Ass. Prof. Dr. Murat ETOZ
July 2016, 70 Pages

Municipalities are the most effective institutions for satisfying the needs and
expectations of local residents. Satisfying the needs and expectations and accordingly
measuring the satisfaction level become crucial for the municipalities’ prospective
planning. To measure the satisfaction level of the local residents, first the needs and
expectations expected form the municipalities must be determined. Especially, with the
law no. 6360 which was published in 6 December 2012 in the Official Journal no.
28489, some authorities and responsibilities of district municipalities were transferred to
delegated to the metropolitan municipalities and hence, a competition started between
district municipalities.

This study was conducted to develop and test a new algorithm for evaluating the
perception of service performances of the municipalities. In this algorithm, a scale
developed by using the grounded theory, which is a qualitative observation technique,
was utilized by using quantitative methods. Determining that a similar method was not
utilized in the previous studies after a literature review reveals the originality and
importance of this research. In this context, the study is a first in its field. Although, the
new algorithm was applied to Alanya Municipality in this study, it is feasible for
municipalities all over the world.

The algorithm was applied in Alanya which is a district of Antalya. It consists of
two main parts, where qualitative and quantitative methods were used respectively, and
10 steps. 63 individuals were interviewed to determine the perception of the local
residents about the municipal works. These interviews were based on the grounded
theory. After the results of these interviews were analyzed it was determined that the
perception of the local residents about municipality works in Alanya consists of
“physical expectations”, “social expectations”, “communication” and “fast and effective
service” factors. These main factors consists of 22 sub-factors which some of them were
categorized under more than one factors. 19 sub-factors which lies within the service
scope of Alanya Municipality were transformed to questions and accordingly, a
questionnaire was prepared. The questions were prepared based on the importance and
satisfaction results of the qualitative research. The questionnaire was administered to
546 individual. The results obtained from the questionnaire were subjected to
importance-performance analysis in context of the new algorithm. After this analysis it
was determined that all of the main and sub-factors were located in the area where
“must be focused”. Then a correlation analysis was conducted to determine whether



there exists a relation between the main factors and general satisfaction. The results
revealed that the main factors are related with the general satisfaction. Later on the
application of the new algorithm, it was investigated whether the factors describe the
general satisfaction by using regression analysis and it was determined that all of them
were efficient in describing. After t-test and ANOVA analysis were conducted to
determine whether there exists a discrepancy among the participants groups in
perceiving the main factors. According to the analysis results there is no discrepancy
among gender and age groups, and there is discrepancy among educational status and
location groups in perceiving the main factors. As the findings are observed in general,
it turned out that participants gave importance to all factors and are mainly satisfied
with the services.

In the last part of the study, some recommendations to increase the satisfaction
of the local residents were introduced for the municipality associated with the findings
of the new algorithm.

KEYWORDS: Alanya, Municipality Works, Satisfaction
Committee: Asst. Prof. Murat ETOZ (Supervisor)

Prof. Aynur KAZAZ
Assoc. Prof. Murat Alper BASARAN
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1.GIRIS

Kamu yonetimi, devlet ve toplum diizeninin siirdiiriilebilirligi ve ortak
ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik mal ve hizmetlerin iiretilip topluma sunulmasini
igeren sistem nitelikli bir yonetim bi¢imidir (Mentese 2013). Kamu yOnetiminin iiretmis
oldugu hizmetin temel amaci, halkin yasam bi¢imini ¢agdas degerlere uygun bigimde
tyilestirmek, refah diizeyini arttirmaktir (Negiz 2011). Kalkinmaya, demokrasiye, barisa
ve refaha en fazla katki saglayan kurum kamu hizmetleridir (Demirel vd 2013a).

Kamu hizmeti veren kurumlar arasinda yerel kamu orgiitleri 6zel bir konuma
sahiptir. Toplumlara ait en gelismis kamu yapis1 devlet olmakla birlikte neredeyse her
toplumda genel ihtiyaglar1 ve beklentileri karsilayan devlet yapisina ek olarak, yerlesme
birimlerinin bu taleplerini karsilayacak ayri bir yerel kamu orgiitlenmesine ihtiyag
duyulmaktadir. Bu baglamda, hizli gelisen diinyada toplumlarin devlet ve yerel kamu
orgiitlerinden beklentileri kentlesme, gog, yeni ihtiyaclar gibi ¢esitli nedenlerle her
gecen gilin artmaktadir (Acartiirk 2001, Tortop vd 2008, Ay 2009, Alptiirker 2010).
Yerel yonetimler olarak da isimlendirilen yerel kamu orgiitlenmeleri yerel halkin ihtiyag
ve beklentilerini karsilamak amaci ile il ve ilgelerde kurulmuslardir.

Yerel yonetimler, il ve il¢elerde yasayan insanlarin, ortak ve yerel nitelikteki
gereksinimlerini karsilamak amaciyla kurulan ve hukuk diizeni igerisinde olusturulmus
anayasal kuruluslardir (Boliikbasi ve Yildirtan 2010). Bu baglamda, yerel yonetimler,
demokratik bir yonetim bi¢imi olarak yerel halkin ihtiya¢ ve taleplerine uygun, etkin ve
verimli kamu mal ve hizmeti sunan birimler olarak tanimlanmaktadir (Gokiis ve
Alptiirker 2011). Bu kuruluslarinin temel amaci, yerel nitelikte sunulmasi gereken
hizmetleri belirleyerek sorunlarin ¢oziimii saglamak ve vatandas memnuniyetini
gerceklestirmektir (Boliikbast ve Yildirtan 2010). Bu baglamda, yerel halkin
ithtiyaclarmin ve beklentilerinin karsilanmasinda devlet ile birlikte yerel yonetimlere de
sorumluluklar diismektedir (Henden ve Henden 2005, Kurgun vd 2008, Boliikbasi ve
Yildirtan 2010, Kara ve Giircii 2010). Yerel yonetimlerin bu baglamda sorumluluklari,
yerel halkla en yakin iliski i¢erisinde olan kurum olmasi nedeniyle artmaktadir (Henden
ve Henden, 2005, Akyildiz 2012). Bu sorumluluklarin yerine getirilebilmesi i¢in dikkat
edilmesi gereken en Onemli unsurlardan birisi verilen kamu hizmetine yonelik yerel
halk memnuniyetinin saglanmas1 ve Olclilmesi bununla birlikte bu Odlglimler
cergevesinde diizeltici faaliyetlerin gergeklestirilmesidir (Henden ve Henden 2005).
Ancak, son yillarda artan sosyal, ekonomik ve ekolojik sorunlar yerel halk
memnuniyetinin saglanmasinm giiclestirmektedir. Yerel yonetimler, yasal zorunluluklar
nedeniyle yerel halk memnuniyetinin saglamakta zorlanmaktadir (Kurgun vd 2008).
Yerel yonetimler deyince Tiirkiye’de akla gelen ilk Orgiit yapisi belediyelerdir. Bu
baglamda yerel halkin memnuniyetinin saglamasi amaci ile dncelikle belediyeleri nasil
algiladiklar1 belirlenmelidir. Bu calisma, yerel halkin belediyecilik faaliyetlerini nasil
algiladiklarin1 ve memnuniyet diizeylerini belirlemek amaci ile yapilmaktadir.



2. YEREL HALKIN BELEDIYE ALGISI VE MEMNUNIYETI
2.1. Belediye Kavram

En oOnemli hizmet kuruluslarindan biri olan belediyeler, diger kamu
kuruluslarindan farkli olarak halkla i¢ ige olmanin getirdigi birtakim degisik 6zelliklere
sahiptir (Gumiisoglu 2003, Yiicel vd 2012). Bu nedenle belediyeler devlet
yonetimlerinin bir parcast olmamasindan oOtlirii merkezi idarelerden ayri bir yonetim
orgiitii olarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Boliikbasi ve Yildirtan 2010).

Belediyeler, kamu hizmetlerinin biiylik bir kismini iistlenen ve zamanla 6nemi
artan kentsel hizmet birimleridir (Duman ve Yiiksel 2008). Belediye; il, ilge, kasaba,
belde vb. yerlesim merkezlerinde temizlik, aydinlatma, su, toplu tasima ve esnafin
denetimi gibi kamu hizmetlerine bakan, bagkani ve tiyeleri halk tarafindan se¢ilen, tiizel
kisiligi olan orgiit olarak tanimlanmaktadir (Tirk Dil Kurumu 2016). Bir bagka tanima
gore belediye, kent niteligi tasiyan bir yerlesim yerinde yasayanlarin ortak yerel
gereksinimlerini karsilamakla gorevli, kamu tiizel kisiligine sahip ve karar organlar
halk tarafindan segimle olusturulmus yerel yonetim birimidir (Bozkurt ve Ergun 2008).
Kisaca belediye, yerel ve ortak ihtiyaglarin karsilanmasi amaci ile orgiitlenmis yerel
nitelikte kuruluslardir (Alptiirker 2010, Yiicel vd 2012).

Yerel halkin ihtiyaglarina ve taleplerine duyarli davranmak, yerel halkin stirekli
destegini, begenisini ve giivenini kazanmak belediyeler i¢in 6énem arz etmektedir. Bu
baglamda dikkat edilmesi gereken en 6nemli husus, belediye hizmetlerine yonelik yerel
halk memnuniyetinin ne derece saglanabildiginin 6l¢iilebilmesi ve diizeltici-Onleyici
faaliyetler gelistirilerek, vatandas odakli bir hizmet sunumu gergeklestirilebilmesidir
(Gokiis ve Alptiirker 2011).

2.1.1. Hukuksal Agidan Belediye Kavram

Yukarida aciklanan belediye kavramma ek olarak belediyelerin Tiirkiye
mevzuatlarinda yer alan taniminin ve konu ile ilgili ifadelerin belediye olgusunun daha
iyl anlasilabilmesi amaci ile incelenmesi gerekmektedir. Konu ile ilgili mevzuat
incelenirken Resmi Gazetede yer alan belediyeye iligkin kanunlar dikkate alinmustir.
Resmi Gazetede yer alan kanunlar incelendiginde Tiirkiye Cumhuriyetinde belediyelere
iligkin ilk kanunun 28 Subat 1921 yilinda yayinlanan 4 say1 Resmi Gazetede yer alan 34
sayilt kanun oldugu goriilmektedir. Bu kanuna Resmi Gazete {izerinden ulasilmasina
karsina kanunun giliniimiiz Tiirkgesi ile yazilmamasi nedeni ile incelenememistir. Bu
kanun sonrasinda Belediye ile ilgili yayinlanan ilk kanunun 14 Nisan 1930 yilinda 1471
sayitli Resmi Gazetede yaymlanan 1580 sayili “Belediye Kanunu” oldugu
gorilmektedir. 1580 sayili Belediye Kanunun 1. maddesine gore “belediye, beldenin ve
belde sakinlerinin mahalli mahiyette miisterek ve medeni ihtiyaclarinin tanzim ve
tesviye ile miikellef hiikkmi bir sahsiyettir” seklinde tanimlanmistir. Kanunun 2.
maddesinde ise belediyelerin kurulmasi mecburi olan yerler belirlenmistir. 1580 sayili
Belediye Kanunun 2. maddesine gore niifusu ne olursa olsun kaza ve vilayet
merkezlerinde ve niifusu iki binden fazla olan yerlerde belediye teskilatt mecburi hale
getirilmistir. Kanunun 3. maddesinde ise belediyeleri yonetecek makamlara ve heyetlere
yer verilmistir. Buna gore, belediye idaresi belediye meclisi ile belediye enciimeni ve



belediye reisi ve muavinlerine, belediye subeleri mevcut ise sube miidiirlerine ve
heyetlerine mevdudur. 1580 sayili kanunun diger maddelerinde ise belediyeler ve
belediye yoneticileri ile ilgili siirlar, gorevler ve sorumluluklara yer verilmistir.1930
yilinda yiirtirliige giren 1580 sayili Belediye Kanuna iligkin Resmi Gazetede yaymlanan
bircok farkli diizenlemenin gerceklestigi goriilmektedir. Bu diizenlemelere iliskin
bilgilere konumuz ile ilgisi olmamasi nedeni ile yer verilmemistir.

1580 sayili Belediye Kanuna iliskin gerceklestirilen ¢esitli diizenlemeler sonrasinda 24
Aralik 2004 tarihli 25860 sayili Resmi Gazetede yayinlanan 5272 sayili kanun ve 13
Temmuz 2005 tarihli 25874 sayili Resmi Gazetede yaymlanan 5393 sayili kanun ile
Belediye Kanunu tekrar diizenlenmistir. Bu kanunlarin amaci, belediye kurulusunu,
organlarini, yonetimini, gorev, yetki ve sorumluluklar ile ¢alisma usul ve esaslarini
diizenlemek olarak ifade edilmistir. Bu kanunlara gore belediye, belde sakinlerinin
mahalli misterek nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak tizere kurulan ve karar organi
secmenler tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel
kisisi olarak tanimlanmistir. Ayn1 kanunlarda belediyenin organlari belediye meclisi,
belediye enciimeni ve belediye baskani olarak belirlenmistir. Bununla birlikte niifusu
bes bin ve iizeri olan yerlesim birimlerinde belediye kurulabilir hale getirilmistir. Ayni
maddeye gore il ve ilge merkezlerinde belediye kurulmasi zorunludur ifadesi yer
almaktadir. 5272 ve 5393 sayili Belediye Kanunlarinin diger maddelerinde ise
belediyeler ve belediye yoneticileri ile ilgili sinirlar, gorevler ve sorumluluklara yer
verilmigtir.

Belediye Kanunlarina iliskin mevzuatlarin daha iyi anlasilabilmesi i¢in Biiyiik Sehir
Belediyeler ile ilgili mevzuatlarin incelenmesi gerekmektedir. Tiirkiye Cumhuriyetinde
ilk kez Biliylik Sehir Belediye kavrami 8 Aralik 1981 tarithli 17538 sayili Resmi
Gazetede yayinlanan 2561 sayili Biiylik Sehirlerin Yakin Cevresindeki Yerlesim
Yerlerinin Ana belediyelere Baglanmalar1t Hakkinda Kanun ile ele alinmistir. Kanunun
1. maddesinde “ enerji, igme ve kullanma suyu, kanalizasyon, ulagim, toplu tasima ve
imar gibi temel belediye hizmetlerinin birbirleriyle uyumlu ve biitiinlestirici bir
planlama i¢inde yeterli Olgiide ve verimli bir bicimde yerine getirilmesini saglamak
amaciyla son genel niifus sayimi sonuglarina gore belediye niifusu 300 bini asan biiyiik
sehirlerin ¢evresinde bulunan belediye ve koyler, bu kanunda belirtilen esas ve usullere
gore yakininda bulunduklar1 biiyiik sehir belediyesine baglanabilir” ifadesi yer
almaktadir. Daha sonraki siiregte Biiyilkk Sehir Belediye kavrami ile 1ilgili
tanimlamalarin detayli sekilde yapilma ihtiyaci ortaya ¢ikmis ve 23 Mart 1984 tarihli
18350 sayil1 Resmi Gazetede yaymlanan 195 sayili Kanun Hitkmiinde Karar, 28 Nisan
1984 tarihli 18385 sayili Resmi Gazetede ve 9 Temmuz 1984 sayili Resmi Gazetede
yayinlanan 3030 sayili kanun ile Biiylik Sehir Belediye ile ilgili kanun ele alinmistir.
3030 sayili kanunun 1. maddesinde bu kanunun amaci biiyiik sehir belediyeleri
yonetiminin hukuki statiisiinii, hizmetlerin planli, programli, etkin ve uyum icinde
yiirlitiilmesini saglayacak bir sekilde diizenlemek olarak belirtilmistir. 3030 sayili
kanunun 3. maddesinde biiyiik sehir belediyeler belediye sinirlari igerisinde birden fazla
ilge bulunan sehirler olarak tanimlanmistir. Biiyiik sehir belediyelere iliskin 3030 sayili
kanun ile ilgili daha sonraki siirecte cesitli diizenleyici kanunlar ¢ikartilmistir. 3030
sayili kanun 21 Aralik 2011 tarihli 28149 sayili Resmi Gazetede yayinlanan yonetmelik
ile kaldirilmistir. 3030 sayili kanunun yiirtirliikte oldugu siire icerisinde konu ile ilgili
yeni bir kanun ¢ikarilmistir. 23 Temmuz 2004 tarihli 25531 sayili Resmi Gazetede



yayinlanan 5216 sayili Biiyliksehir Belediyesi Kanunu ile biiyliksehir belediyeler ile
ilgili yeni tanimlamalar yapilmistir. Tanimlamalar incelendiginde en énemli degisikligin
4. madde uyarinca yapildig1 goriilmektedir. 4. Maddeye gore belediye sinirlar i¢indeki
ve bu smnirlara en fazla 10 bin metre uzakliktaki yerlesim birimlerinin son niifus
sayimmina gore toplam niifusu 750 binden fazla olan il belediyeleri, fiziki yerlesim
durumlar ve ekonomik gelismislik diizeyleri dikkate alinarak, kanunla biiyliksehir
belediyesine dontistiiriilebilmektedir. Biiyiiksehir belediyeleri ile ilgili mevzuatta yer
alan son diizenleme 6 Aralik 2012 tarihli 28489 sayili Resmi Gazetede yayinlanan 6360
sayilt kanun ile gergeklestirilmistir. Bu kanun ile birlikte belediyelere ait yetki ve
sorumluluklarin bir boliimii Biiyliksehir belediyelere devredilmistir.

2.2. Yerel Halkin Belediye Algis1

Onemli bir hizmet kurulusu olan belediyeler, diger kamu kuruluslarindan farkl:
olarak belediye hizmetlerinin giindelik hayati1 yakindan ilgilendirmesi nedeniyle yerel
halkla i¢ ice ve halka en yakin kuruluglar olarak bilinmektedir (Nadaroglu, 2001, Yiicel
vd 2012). Bu baglamda yerel halkin yasam kalitesini arttirmak adina ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasindan yerel yonetimler i¢inde agirlikli olarak belediyeler
sorumludur (Girginer ve Cankus 2010).

Belediyeler, 6zerk ve dinamik yapilar1 sebebiyle, merkezi yonetimlerden
bagimsiz olarak, farkli hizmet yontemleri sunabilen, hizmet kalitesine onem veren,
bulundugu bélgenin sorunlarini ve yerel halkin beklentilerini iyi bilen ve bu beklentilere
uygun hizmet iireten birimlerdir (Sen ve Eken 2007). Insan ihtiyaglarmmn ve
beklentilerinin degisken olmasi yerel halkin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaktan
sorumlu belediyelerin hizmetlerinin ¢esitlenmesine neden olmaktadir. Bu ¢esitlilik kit
kaynaklarla hizmet veren belediyelerin sorumluluklarin1 her gecen giin arttirmaktadir
(Okmen 2009, Boliikbas1 ve Yildirtan 2010, Negiz, 2011, Akyildiz 2012, Demirel vd
2013b). Bu sorumluluklara binaen Boliikkbasi ve Yildirtan (2010) yapmis olduklari
calismalarinda Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisine atifta bulunarak hiyerarsiyi yerel
halkin belediyelerden beklentilerine gore yorumlamiglardir. Boliikkbasi ve Yildirtan’a
gore yerel halkin belediyeden beklentileri asagidaki gibidir;

i.  Temel altyap: hizmetleri, yol, su, kanal, temizlik, ¢evre diizenlemeleri, enerji
vb.,
ii.  Konut ve gevre, genel giivenlik, ¢evre diizenlemeleri, yasanilabilir bir gevre
anlayisi,
iii.  Sosyal donat1 ihtiyaglari, park, eglendinlen alanlari, kiiltiir-sanat hizmetleri vb.,
iv.  Toplumsal uzlagsma, sosyal yardimlasma, egitim vb.,
v.  Kent bilicinin gelismesi.

Boliikbas1 ve Yildirtan’a (2010) goére bu beklentilerin karsilanmasi yerel halkin
belediyeye yonelik memnuniyetlerini arttiracaktir. Bu baglamda ihtiya¢ ve beklenti
igerisinde olan yerel halka belediyeler tarafindan verilen hizmetlerin planlanmasi ve bu
dogrultuda hareket edilmesi verimliligi ve etkinligi arttiracagi Ongoriilmektedir.
Yukarida yer alan yerel halkin belediyeden beklentilerine ek olarak verilen hizmetin
kalitesine iliskin boyutlar asagidaki sekilde yer almaktadir (Usta ve Memis 2010);



i. Somu Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatin, iletisim malzemelerinin ve

personelin goriiniimii,

ii.  Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

iii.  Heveslilik: Miisterilere/vatandasa yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

iv.  Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi,

V.  Nezaket: Miisteri/vatandas ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygil,
diistinceli ve samimi olmasi,

vi. Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu
uyandirabilme becerileri,
vii.  Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolayligi ve erisilebilirlik,
viii.  lletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin/vatandasin bilgilendirilmesi ve

sorunlarinin dinlenmesi,
iX. Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin/vatandaslarin yerine koymasi ve
miisterilere kisisel ilgi gostermeleridir.

Yerel halkin cevreden ve yasam kalitesinden memnuniyetleri, yasadiklari
bolgede yer alan belediyeden aldigi hizmetle yakindan ilgilidir (Girginer ve Cankus
2010). Belediyelerin yerel halk tarafindan nasil algilandigi ve beklentileri kurumlar
acisindan biiyiik 6nem arz etmektedir (Tirk ve Akgay 2010). Yerel halkin algilarinin
belirlenmesi ve bu baglamda ihtiya¢ ve beklentilerin karsilanmasi halkin siirekli destek,
begeni ve giivenini kazanmak acisindan belediyeler agisindan hayati 6nem tagimaktadir
(Yiicel vd 2012). Bu nedenle yerel halkin belediyeleri nasil algiladigi ve bu baglamda
beklentilerinin dogru analiz edilmesi gerekmektedir.

2.3. Yerel Halkin Belediye Memnuniyeti

Iginde bulundugumuz yiizyil, sadece bilgi ve teknoloji alaninda degil, ayni
zamanda geleneksel devlet yonetim anlayisinin da hizli bir degisim ve gelismenin
yasandig1 dénem olarak kabul edilmektedir (Ince ve Sahin 2011). Kamu ydnetiminde
gecisten glinlimiize kadar organizasyon ve yonetim anlayisi benimsenmisken bu anlayis
yerini i§ diinyasiin toplam kalite ve miisteri memnuniyetini hedefleyen verimlilik
yonetimi anlayisina birakmistir (Kara ve Giircii 2010). 1980’ler itibari ile kamu
yonetimi paradigmasinda yasanan degisimler nedeni ile yerel yonetimler vatandas
odakli, performansi1 Olgiilebilir ve kalite standartlarimi belirleyerek hizmet niteligini
benimseyen yonetim tarzini tercih etmeye baglamiglardir. Vatandasin 6n plana ¢iktigi bu
yaklasimda yerel yonetimlerin iiretmis oldugu iiriin ve hizmetler ile ilgili vatandas
memnuniyeti dikkate alinmaktadir (Duman ve Yiiksel 2008).Kamu hizmetlerinde her ne
kadar yogun bir rekabet yasanmiyor olsa da kamu hizmetlerinin 6zii itibari ile
vatandastan alinan vergi ile saglaniyor olusu, vatandasin belediyelerden almis oldugu
hizmete yonelik duydugu memnuniyet derecesini 6nemli kilmaktadir (Bozlagan 2004,
Glmiisoglu vd 2003). Ayrica duyulan memnuniyet derecesi Olgilisiinde basarili
sayllmakta ve bu basarinin ddiiliinii tekrar segilerek almaktadir (Cankus 2008).

Belediyeler, bulunduklar1 bolgede yasayan halkin ortak ihtiya¢larimi karsilarken
gerceklestirdikleri yatirim ve hizmetlerle vatandaglarin yasam kalitesini  ve
memnuniyetini artirmay1 hedeflemektedirler (Boliikkbas1 ve Yildirtan 2010). Bilimsel ve
teknolojik gelismelerin neden oldugu sosyal hareketlilik, sosyal, kiiltiirel ve sportif



ugras1 alanlarmin ortaya c¢ikmasi, kentsel alandaki niifus artisi, sosyo-ekonomik is
bolimii ve katmanlagmanin artmasi gibi faktorler, halkin ihtiya¢ ve beklentilerinin
cesitlenmesine yol agmaktadir (Yiicel vd 2012). Bu baglamda yerel halkin ihtiyag ve
taleplerinin ¢ok yonlii olusu ve zaman igerisinde degisim gosterebilmesi kit kaynaklari
ile yonetilen belediyeleri daha etkin ve verimli hizmet sunmaya yonlendirmektedir
(Boliikbast ve Yildirtan 2010, Gokiis ve Alptiirker 2011).Belediyelerin tirettigi hizmetin
cesitliligi ve kapsami dikkate alindiginda kamu kaynaklarinin verimli kullanimi
belediye yonetimleri agisindan 6nem arz etmektedir (Duman ve Yiiksel 2008). Kit
kaynaklarin verimli kullanilmasinin baslangi¢ noktasini1 ihtiyaca gore {retim
olusturmaktadir (Ardi¢ vd 2004). Bu baglamda yerel halk memnuniyeti, kamu
kaynaklarinin verimli kullanildigini1 ve etkin bir yonetim sergilendigini gostermektedir
(Duman ve Yiiksel 2008).

Belediyeler, yerel halkin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabildigi yani bir
anlamda yerel halk memnuniyetini arttirabildigi oranda kurulus amacim1 ve temel
fonksiyonunu yerine getirmis sayilmaktadir (Duman ve Yiiksel 2008). Amac¢ ve
fonksiyonlarin yerine getirilebilmesi igin yerel halkin belediye algisinin ve
beklentilerinin  belirlenmesi gerekmektedir. Peker’e (1996) gore yerel halk
memnuniyetini etkileyen faktorler;

i.  Belediye yoneticilerine kolay ulasabilme,
ii.  Sehre iliskin konularda yerel halkin kararlara katiliminin saglanmasi,
iii.  Yonetimin gergeklestirmis oldugu faaliyetler hakkinda bilgi edinebilme,
iv.  Gelisen, istikrarli ve seffaf yonetim anlayist
V. Gelisen teknoloji ve yeniliklere erisimle yerel yoOnetimle anlayisinin
eklemlenmesi yerel halkin belediyelere yonelik memnuniyetlerini arttiracaktir.

Bununla birlikte, yerel halkin kamu hizmetlerinden dolayisi ile de belediye
hizmetlerinden memnuniyetlerini olumsuz etkileyen faktorler halk tercihlerinin hizmet
politikalarina yansitilmamasi, verilen hizmetlerde verim kayiplari ve yoneticilerin
ticlincii kisilerle menfaat iligkisi igerisine girmesi olarak siralanmaktadir (Adaman ve
Carkoglu 2000).

2.4. Konu ile ilgili Yapilan Cahsmalar

Bu boliimde yerel halkin belediyelere yonelik algi ve memnuniyetlerine iliskin daha
once gergeklestirilen ¢alismalar yer almaktadir. Yapilan ¢alismalar incelenirken diger
tilkelerde belediye mevzuat ve uygulamalarinin farkli olusu nedeni ile sadece
Tirkiye’de yer alan belediyelere yonelik yapilan ¢caligmalar incelenmistir.

Glimiisoglu ve arkadaslarinin (2003) Mugla’da belediye hizmetlerine yonelik
memnuniyeti belirlemek amaci ile yapmig olduklar1 ¢aligmalarinda 830 bireye konu ile
ilgili goriisleri  sorulmustur. Bulgular incelendiginde Mugla halkinin belediye
hizmetlerinden en ¢ok memnuniyet duydugu konularin temizlik, esitlik, kiiltiir,
haberlesme ve imar oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte yerel halkin belediyeye
yonelik genel memnuniyetlerinin 5°li likert olgekte 2,31 ile 3,65 arasinda degistigi
saptanmistir. Ayrica yerel halkin belediye hizmetlerine verdigi 6nem 5°1i likert 6lgekte 4
ve lizeri olarak belirlenmistir.



Ardi¢c ve arkadaslarinin (2004) Tokat Belediyenin vermis oldugu hizmete
yonelik yerel halkin memnuniyetlerini belirlemek amaci ile yapmis olduklari
calismalarinda 516 birey ilizerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Bulgular
incelendiginde, iletisim ve sosyal yasantidaki gelismeler ve genel refah seviyesi ile
egitim diizeyinin artmasinin yerel halkin beklentilerini yiikselttigi belirlenmistir.
Beklentileri yiikselen yerel halkin kendilerine sunulan hizmetin istedigi kalitede,
istedigi zamanda ve miimkiin olan en diisik maliyette sunulmasini bekledigi
saptanmistir.  Katilimcilarin =~ belediye  hizmetlerine  yonelik  memnuniyetleri
incelendiginde katilimcilar en ¢ok belediyenin vergileri diizenli toplamasindan, yesil
alan olusturmasi ve mevcut yesil alanlarin korunmasina yonelik yapilan ¢alismalardan,
halkin can ve mal varligimi fiziki tehlikelerden korumasindan, cadde ve sokaklarin
aydinlatilmasindan ve belediye calisanlarinin mesai saatlerinde gorevlerinin baginda
bulunmasindan memnun oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, katilimcilarin en ¢ok
tanzim satig magazalar1 ve belediye firinlar1 agmak ve isletmek ve halka acik yerlerde
satilan yiyecek ve icecek malzemelerinin saglik yoniinden denetlenmesi konularinda
memnuniyetsizlik duydugu saptanmistir.

Bozlagan’m (2004) Istanbul’da kamu hizmetlerine ydnelik memnuniyeti 8lgmek
amact ile yapmis oldugu caligmasmin bir béliimiinde yerel yonetimlere (istanbul
Biiytiksehir Belediyesi ve Sariyer Belediyesi) iliskin memnuniyet sonuglarina yer
verilmistir. 358 bireyin goriislerinin incelendigi ¢alismada yerel halk yerel yonetimleri
giiven ve genel ¢ikarlarin korunmasi acisindan yeterli bulmamaktadir. Buna karsin yerel
halk yerel yonetimlerin sunmus oldugu kamu hizmetlerinden genel anlamda
memnundur.

Duman ve Yiiksel’in (2008) Mersin Biiyiiksehir Belediyesine iligskin yerel halk
memnuniyetini belirlemek amaci ile yapmis olduklar1 caligmalarinda 1178 birey
lizerinde anket uygulamasi gercgeklestirilmistir. Calismada katilimcilara belediyenin
sunmus oldugu toplu tasima hizmetleri, cadde ve sokaklar, belediyenin gerceklestirmis
oldugu denetimler ve belediyenin diger hizmetleri hakkinda toplam 4 ana baslikta
onermeler sorulmustur. Sonuglar incelendiginde katilimcilarin belediyenin sunmus
oldugu toplu tagima hizmetlerini yetersiz buldugu saptanmistir. Cadde ve sokaklar ile
ilgili 6nermeler incelendiginde katilimcilarin cadde ve sokaklari arag ve yaya trafigi i¢in
yeterli genislikte bulmadig belirlenmistir. Katilimcilara yoneltilen denetimler ile ilgili
bulgular incelendiginde de denetimler ile ilgili biitlin konularda genel bir
memnuniyetsizligin oldugu goriilmektedir. Son olarak katilimcilara yoneltilen diger
belediye hizmetleri ile ilgili dnermeler incelendiginde goriislerin degismedigi ve genel
bir memnuniyetsizligin oldugu saptanmistir.

Kurgun ve arkadaslarmm (2008) Izmir ili Karsiyaka Ilgesinde belediyenin
sunmus oldugu hizmetlerin yeterliligini belirlemek amaci ile gerceklestirmis olduklar
calismalarinda 2972 bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular
incelendiginde genel anlamda katilimcilarin yaridan fazlasinin sorunlarin giderilmesi
konusunda yiiksek beklentiye sahip oldugu belirlenmistir.

Ay’m (2009) Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu Y&netimi
Anabilim Dalinda yapmis oldugu yiiksek lisans tezi ¢aligmasinda Karaman Belediyesi



sinirlart igerisinde ikamet eden halkin belediyenin yapmis oldugu etkinliklerden duymus
olduklart memnuniyet diizeyleri belirlenmeye g¢alisiimistir. Arastirmaya 701 katilimci
katilmistir. Bulgular incelendiginde, katilimcilarin yiizde 50’sinden fazlasinin Karaman
Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerin neredeyse tamamindan hi¢ memnun olmadigi
bulgusuna ulagilmistir.

Ozel ve arkadaslarmin (2009) Nigde’de yasayan yerel halkin 2004-2008 yillari
arasinda sunulan belediye hizmetlerine yonelik memnuniyetlerinin belirlenmesine
iliskin yapmis olduklar1 ¢alismalarinda ilk asamada 2004 yilinda 400 bireye, 2008
yilinda ise 300 bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Calismada belediye
hizmetleri imarla ilgili, kentsel, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel ve denetim hizmetleri
olmak {izere bes grupta ele alinmistir. Bulgular incelendiginde imar ve kentsel
hizmetlerin 5°1i likert 6l¢eginde 3 ortalamanin iizerinde, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel
hizmetler ve denetim hizmetleri ilse 3 ortalamanin altinda puan almistir.

Girginer ve Cankus’un (2010) Eskisehir’de iki kademe belediyesine (Tepebasi
ve Odunpazari Belediyeleri) yonelik halkin memnuniyetinin dl¢iilmesi ve memnuniyeti
etkileyen degiskenlerin belirlenmesi amaci ile yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda 2110
bireye konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde her iki belediyenin
genel hizmetlerinden katilimcilarin memnun olmadig1 saptanmistir. Katilimcilarin genel
hizmetlere yonelik memnuniyetleri incelendiginde her iki belediye i¢inde en c¢ok
temizlik isleri ve park ve dinlenme yeri hizmetlerinden memnun oldugu belirlenmistir.
Buna karsin katiimcilar Tepebasi Belediyesi genel hizmetlerinden en fazla asfalt
hizmetleri ve imar hizmetlerinden memnuniyetsizlik duyarken, Odunpazar1 Belediyesi
genel hizmetlerinden en fazla asfalt hizmetleri, kiiltiirel etkinliklere yonelik hizmetler ve
zabita hizmetlerinden memnuniyetsizlik duyduklari saptanmistir.

Béliikbagt ve Yildirtan’m (2010) Istanbul ili Sartyer ilgesinde 308 birey iizerinde
yapmis olduklar1 ¢alismalarinda yerel halkin belediye hizmetlerine verdikleri 6nem
vebelediye hizmetlerine yOnelik memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢aligilmistir.
Bulgular incelendiginde katilimcilarin oncelikle belediyenin verdigi hizmetlere, halkla
iligkiler ve belediye baskaninin basarisina, ramazan etkinliklerine ve genel yasam
memnuniyeti ve park bahceler ve oyun alanlar1 yapimi konularina 6nem verdigi
belirlenmistir. Bununla birlikte katilimeilarin genel memnuniyetini etkileyen en 6nemli
faktoriin belediyenin sorunlara ¢oziim iiretebilmesi olarak saptanmastir.

Filiz ve arkadaslarinin (2010) Eskisehir Belediyelerinde (Biiyliksehir Belediye,
Odunpazar1 Belediyesi ve Tepebast Belediyesi) 201 birey iizerinde yapmis olduklari
caligmalarinda serqual analiz yontemi ile belediyelerde hizmet kalitesi belirlenmeye
caligtlmigtir.  Bulgular incelendiginde yerel halkin belediyelerin = gdsterdikleri
hizmetlerin genelinde beklentilerinin altinda hizmet aldiklar1 belirlenmistir. Buna karsin
sadece  biiyiiksehir belediyesini  degerlendiren bireylerin  fiziki  O6zelliklerde
beklentilerinin iistiinde hizmet aldiklar1 saptanmistir.

Kara ve Giircii’'nlin (2010) Yozgat Belediyesinde 440 birey iizerinde yapmis
olduklar1 calismalarinda belediyenin vermis oldugu hizmetin kalitesine yonelik
memnuniyet diizeyleri belirlenmeye calisilmistir. Bulgular incelendiginde memnuniyet
algilarmin 10 faktor altinda toplandigi saptanmistir. Bu faktorler sorunlarin ¢oziilmesi,
belediyenin seffafligi, sehrin mimari yapisi, fiziksel ¢evre faktorii, sosyal etkinlik



faktorli, belediyenin imaji, ¢alisma saatleri, toplumsal fayda faktorii, bilgi edinme
faktorli ve ulagim faktorii olarak isimlendirilmistir. Bulgular incelendiginde genel olarak
katilimcilarin  belediyenin sunmus oldugu hizmetleri yeterli bulmadigr ve yapilan
hizmetler konusunda vatandaslarin bilgi sahibi olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Usta ve Memis’in (2010) Giresun Belediyesinde 300 birey iizerinde yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda yerel halkin belediyenin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi ile
ilgili algilamalar1 belirlenmeye calisilmigtir. Arastirma bulgularina gore katilimcilarin
belediye hizmetlerinde en kalitesi buldugu ilk bes hizmet belediye hizmet binalarinda
yer alan engelli uygulamalari, alt yapi1 ¢alismalarinda engelli ve yashilarin dikkate
alinmasi, halk sagligi i¢in yapilan denetimler, verilen soOzlerin zamaninda yerine
getirilmemesi ve vatandas sorunlarint zamaninda ¢6zmemeleridir. Arastirma
bulgularinda verilen hizmetlere yonelik biitiin algilamalarin olumsuz yonde oldugu
belirlenmistir. Buna karsin ¢aligma bulgularinda en az olumsuz algilanan bes hizmet
halkin ihtiyacin1 saglayacak su karsilama, sosyal etkinlikler, belediye arag-gerecinin
yeterli olmasi, belediye calisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniisli olmasi ve park
alanlar diizenlemeleri olarak tespit edilmistir.

Zeren ve Ozmen’in (2010) Karaman il merkezinde halkin belediye hizmetlerine
katilma duyarliligina yonelik yapmis olduklar1 ¢alismalarinda yerel halkin belediye
memnuniyetine yonelik bulgulara da yer verilmistir. Caligsma 531 bireye uygulanmstir.
Bulgular incelendiginde katilimcilarin biiyiilk ¢ogunlugunun belediye hizmetlerini
yetersiz gordiigii saptanmustir.

Gokiis ve Alptiirker’in (2011) Mersin ili Silitke ilgesinde 469 birey iizerinde
yapmis olduklar1 caligmalarinda yerel halkin Silifke belediyesinin sunmus oldugu
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirma sonucunda
yerel halkin en ¢ok otogar hizmetleri, pazaryeri hizmetleri, defin ve cenaze hizmetleri
ve yasli-bakim hizmetlerinden memnun olduklar1 belirlenmistir. Bununla birlikte en ¢cok
hagere ile miicadele, otopark hizmetleri, yol yapim ve bakimi, kentin ekonomik
kalkinmasi i¢in yapilan yatirnmlar ve belediye c¢alisanlarinin problemleri ¢ozme
konusundaki isteklilik ve yeterliliklerinden memnuniyetsizlik duyduklari saptanmigtir.

Yiicel ve arkadaslariin (2012) Elazig’da yasayan yerel halkin belediyeden
aldiklar1 hizmetlerden duydugu memnuniyetini belirlemek amaci ile ger¢eklestirdikleri
caligmalarinda Elazig’da 37 farkli mahallede ikamet eden 572 bireye konu ile ilgili
goriigleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde genel olarak Belediye hizmetlerine
duyulan bir memnuniyetsizligin oldugu goriilmektedir.

Negiz’in  (2012) Isparta’da kentsel hizmetler diizleminde kullanict
memnuniyetini 6lgmek amaci ile gergeklestirmis oldugu calismasinda 2004 yili itibari
ile secilen belediyeye yonelik ve 2009 yili itibari ile segilen belediyeye yonelik bulgular
karsilastirilmistir. Bulgular incelendiginde her iki doneme ait belediye hizmetlerinden
en ¢ok altyapi, su ve temizlik hizmetlerinde sorun yasandigi saptanmistir. Bununla
birlikte, I. doneme gore II. donem hizmetlerinde imar ve ulastirma konularinda olumlu
gelisim oldugu belirlenmistir.



Akyildiz’im  (2012) Usak’ta yasayan yerel halkin belediyeden aldiklar
hizmetlerden duydugu memnuniyeti belirlemek amaci ile gergeklestirdigi ¢aligmasinda
Usak’ta ikamet eden 384 bireye konu ile ilgili gorisleri sorulmustur. Bulgular
incelendiginde katilimcilarin = belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin
kararsizlik seviyesinde oldugu saptanmistir. Arastirma bulgular incelendiginde en ¢ok
memnuniyet duyulan hizmetin sosyal yardim hizmetleri oldugu ve en az memnuniyet
duyulan hizmetin ise geri doniisiim projeleri oldugu belirlenmistir.

Mentese’nin  (2013) Tunceli’de yasayan yerel halkin belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerini belirlemek amaci ile gerceklestirildigi calismasinda 538 bireye
konu ile ilgili goriisleri sorulmustur. Bulgular incelendiginde katilimcilarin genel olarak
Tunceli Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerden orta diizeyde memnun oldugu
saptanmistir. Bununla birlikte, katilimcilar en ¢ok cenaze hizmetlerinden memnuniyet
duyarken, en diisiik memnuniyet duydugu hizmet turizm ve tanitim hizmetleri olarak
belirlenmistir.
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3. B}ELEDIYE .Hi.ZMETI.le.RiNil.\I PERFORMANS ALGISININ 5
DEGERLENDIRILMESI UZERINE BiR CALISMA: ALANYA ORNEGI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yerel halkin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasinda en etkin kurum
belediyelerdir. Ihtiyag ve beklentilerin karsilanmasi ve bu baglamda duyulan
memnuniyetin Ol¢lilmesi belediyelerin ileriye doniik planlamalar1 agisindan biiyiik
onem arz etmektedir. Tiirkiye’de belediye secimlerinin bes senede bir yapildigi
diistintildiiginde secimlerde halk belediyeleri hizmetleri algiladiklar1 diizeyde
degerlendirmekte ve oyunu memnuniyet derecesine gore vermektedir. Yerel halkin
belediyelere yonelik memnuniyetlerinin belirlenmesi i¢in Oncelikle belediyelerden
ihtiyac ve beklentilerinin yani belediyelere yonelik algilamalarinin belirlenmesi
gerekmektedir. Ozellikle 6 Aralik 2012 tarihli 28489 sayili Resmi Gazetede yayilanan
6360 sayili kanun ile birlikte ilce belediyelerin yetki ver sorumluluklarinin bir
boliimiiniin biiyliksehir belediyelere devri ile yerel yonetimler arasinda da rekabet ve
yetki karmasasi yasanmaya baslanmustir. Ozellikle biiyiiksehir belediye ile ilge
belediyelerin farkli siyasi partilerden olmasi durumunda bu rekabet artmaktadir.

Bu aragtirma, belediye hizmetlerinin performans algisinin degerlendirilmesine yonelik
algoritmanin olusturulmasi ve akabinde uygulanmasinin gergeklestirilerek test edilmesi
amact ile gerceklestirilmistir. Belediye hizmetlerinin  performans algisinin
degerlendirilmesine yonelik olusturulan algoritmada nitel gbézlem tekniklerinden
gomiilii teori kullanilarak olusturulan 6lgek nicel yontemler kullanilarak uygulanmaigtir.
Gergeklestirilen literatiir taramas1 sonucunda benzer bir yontem kullanilarak herhangi
calisma yapilmamis oldugunun belirlenmesi arastirmanin énemini ortaya koymaktadir.
Bu baglamda, arastirma kendi alaninda ilk olma o6zelligi tasimaktadir. Arastirma
kapsaminda olusturulan algoritma, ¢aligmada Alanya Belediyesine uygulanmasina
karsin biitiin diinyada belediyelerde uygulanabilir niteliktedir.

Cumhuriyet tarihinde ilk defa yeni uygulanan bu sistemde Alanya da merkezde 1
ilce ve etrafinda toplam 16 belde belediyesi ve 68 adet kdy birleserek tek Alanya ilce
belediyesi catis1 altinda toplanmistir. Alanya, 80 km sahil seridi olan giineyden kuzeye
40 ila 80 km aras1 mesafesi bulunan 103 mahalleli bir il¢e belediyesi olmustur. Toplam
niifusu kisin 295.000, yazin bir milyona ulasan Alanya sicak iklimi ve mahallelere ait
yaylalar1 ile gok dagmik ve hizmeti zor kosullu bir ilge belediyesi haline gelmistir. ilce
belediye hizmet ag1 55 kat biiylimiistiir.6360 sayili biiyliksehir yasasi ile daha 6nce ilge
belediyesi sorumlulugunda bulunan ulagim, su, altyapi, biiyiik 6l¢ekli imar planlari,
sinek ile miicadele, itfaiye ve bazi ana arter yollar Antalya biiyiiksehir belediyesi
sorumluluguna girmistir. Yasanin ylirlirliige girmesi se¢imlerin tamamlanmasi ile
Antalya ve Alanya da ciddi bir kargasa ve belirsizlik ortami olusmustur. Yeni yasaya
gore arag, ekipman, bina ve personel aktarilmasinin tamamlanmasi, Antalya biiyiiksehir
belediyesi ve Alanya ilge belediyesi yeni kurumsal yapilarinin olugmasi siirecinde ciddi
bir gdrev karmasasi yasanmistir. Bu g¢er¢evede Alanya’da yerel halkin Belediyeciligi
nasil algiladiklar1 ve memnuniyetleri aragtirmanin temel sorunsalini olusturmaktadir.
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3.2. Arastirmanin Soru ve Hipotezleri

Konunun amaci ve elde edilen literatiir bulgular1 dogrultusunda asagida yer alan
arastirma sorularina cevap aranmaktadir:

e Soru 1: Yerel halkin belediye algisin1 belirleyen faktorler nelerdir?

e Hipotez1: Yerel halkin belediye algisin1 belirleyen faktorlere yonelik
memnuniyetleri ile genel memnuniyet arasinda iligki vardir.

e Hipotez2: Yerel halkin belediye algisimi belirleyen faktorlere yonelik
memnuniyetleri ile cinsiyet tiiriine gore farklilik vardir.

e Hipotez 3: Yerel halkin belediye algisin1 belirleyen faktorlere yonelik
memnuniyetleri ile yas tiirline gore farklilik vardir.

e Hipotez4: Yerel halkin belediye algisin1 belirleyen faktorlere yonelik
memnuniyetleri ile egitim tiiriine gore farklilik vardir.

e Hipotez5: Yerel halkin belediye algisin1 belirleyen faktorlere yonelik
memnuniyetleri ile yasadiklar1 bolge tiiriine gore farklilik vardir.

e Hipotez 6: Yerel halkin belediye algisini belirleyen faktorlere yonelik verdikleri
onem ile cinsiyet tiiriine gore farklilik vardir.

e Hipotez 7: Yerel halkin belediye algisini belirleyen faktorlere yonelik verdikleri
Onem ile yas tiirtine gore farklilik vardir.

e Hipotez 8: Yerel halkin belediye algisini belirleyen faktorlere yonelik verdikleri
onem ile egitim tiirtine gore farklilik vardir.

e Hipotez 9: Yerel halkin belediye algisini belirleyen faktorlere yonelik verdikleri
onem ile yasadiklar1 bolge tiiriine gore farklilik vardir.

3.3. Belediye Alg1 ve Memnuniyet Algoritmasi

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmada kullanilacak yonteme temel olusturmak
amaci ile olusturulan algoritma ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Arastirmaya ait
algoritmasindan bahsetmeden Once kisaca algoritmanin tanimi yapmak gerekmektedir.
Algoritma, bir isin hangi etaplardan gecilerek yapilacagini gosteren ¢alisma planidir
(Ayrilmaz 2008). Yani algoritma, evren ve Orneklem ne olursa olsun arastirma
sonucuna ulagsmak amaci ile izlenecek yollar biitiiniidiir. Belediye algi ve memnuniyet
algoritmasi olarak isimlendirilen algoritma Sekil 3.1°de yer almaktadir. Algoritma
toplam 10 basamaktan olusmaktadir. Basamaklar asagida yer almaktadir:

Basamak 1: Literatiir taramasi

Basamak 2: Konu ile ilgili kurum ve kisiler ile goriismeler

Basamak 3: Nitel arastirma sorularinin olusturulmasi

Basamak 4: Goriismelerin gergeklestirilmesi

Basamak 5: Nitel analizlerin gergeklestirilmesi

Basamak 6: Kappa analizi (Nitel ¢alisma giivenirlik analizi)

Basamak 7: Nicel 6l¢egin olusturulmasi

Basamak 8: Olgegin uygulanmasi

Basamak 9: Cronbach’s alpha analizi (Nicel ¢alisma giivenirlik analizi)
Basamak 10: Nicel analizlerin ger¢eklestirilmesi
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Belediye algi ve memnuniyet algoritmasi incelendiginde algoritmanin nitel ve
nicel arastirma yoOntemlerinden olustugu goriilmektedir. Algoritmanin ilk alti
boliimiinde nitel arastirma yontemi kullanilarak yerel halkin belediye algisi
belirlenmeye c¢alisilmistir. Algilarin ve olaylarin biitiinciil bir bigimde ortaya
cikarilmasina yonelik siirecleri kapsamasindan dolay1 arastirmada nitel arastirma
yontemi (Yildirim ve Simsek 2006) tercih edilmistir. Nitel arastirma yontemleri, bilinen
olgularin altinda yatanlar1 anlamak ve olguya doniik yeni bir bakis ag¢is1 kazandirmak
icin kullanilmaktadir (Kogak 2010). Ayn1 zamanda dogal ortama duyarli olma,
arastirmacinin katilimer rolil, biitiinciil yaklagim, algilarin ortaya konmasi, arastirma
deseninde esneklik ve tliimevarimci analiz nitel arastirmanin temel o6zelliklerini
olusturmaktadir (Ersoy ve Gililmez 2013). Nitel aragtirma yonteminde bireylerin olgular
ne tlir anlamlar yiikledikleri, diger bir deyisle olaylar1 nasil nitelendirdikleri sorusuna
cevap aramaktadir (Ozdemir 2010). Arastirmanin ikinci béliimiinde ise (son dort
basamak) nicel arastirma yontemi kullanilarak nitel arastirma yonteminde elde edilen
bulgular ile yerel halkin belediye memnuniyeti 6l¢lilmeye calisilmistir. Nicel arastirma
yontemleri, insandan, kiiltirden ve zamandan bagimsiz dogrular1 ortaya ¢ikarmak ve
ortaya ¢ikan dogrular evrensel yasalar olarak genellestirmek amaci ile kullanilmaktadir
(Sen 2005). Nicel arastirma yontemlerinin temeli elde edilen bulgularin sayisal degerler
ile 6l¢iilmesi ve ifade edilmesidir (Ekiz 2003).

Yerel Hallim Belediye Konu il Iigili Kurum ve Nitel Arastrma
Algisive Memnuniyeti Kisiler ile Girismeler Sorularmm Olusturulmas:

nAv|

Yerel Halkm Belediye
Algisive Memnuniyeti

Sekil 3.1. Belediye Alg1 ve Memnuniyet Algoritmasi

1.Basamak - Literatiir Taramasi: Arastirma algoritmasinin ilk basamaginda konu ile
ilgili literatiir taramasinin gergeklestirildigi goriilmektedir. Burada temel amag, konu ile
ilgili daha 6nce gergeklestirilmis arastirmalarin belirlenmesi ve bu baglamda arastirma
sorularinin olusturulmasina yardimci bulgularin elde edilmesidir.

2.Basamak - Konu ile ilgili Kurum ve Kisiler ile Goriismeler: Algoritmanin ikinci
basamagina gelindiginde konu ile ilgili literatiir taramasinda elde edilen bulgular
haricinde bulgular olup olmadiginin belirlenmesi amact ile konu ile ilgili kurum ve
kisiler ile goriismeler gergeklestirilmektedir. Literatiir taramas1 ve konu ile ilgili kurum
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ve kisiler ile gergeklestirilen goriigmelerin temel amaci algoritmanin giinci
basamaginda yer alan nitel aragtirma sorularinin belirlenmesidir.

3.Basamak — Nitel Arastirma Sorularimin Olusturulmasi: Algoritmanin {giincii
basamagina gelindiginde literatiir taramasi ve konu ile ilgili kurum ve kisiler ile
gerceklestirilen goriismeler neticesinde elde edilen bulgular yar1 yapilandirilmis sorular
haline getirilmektedir. Sorular ile ilgili kullanilan yOnteme arastirmanin yontemi
boliimiinde yer verilmektedir.

4.Basamak — Goriismelerin Gergceklestirilmesi: Arastirmanin dordiincii basamagina
gelindiginde ise olusturulan sorularin uygulanmasi amaci ile yerel halk ile goriismeler
gerceklestirilmistir. GOriismeler nitel arastirma yontemlerinden gomiili teori teknigi
kullanilarak gerceklestirilmistir. GOomiilii teori kisaca, teorinin veriden gelistirilmesi
olarak agiklanmaktadir. Gomiilii teori ilk kez 1967 yilinda Glaser ve Strauss yazilan
“TheDiscoveryGroundedTheory: Strategiesforqualitativelnquiry” isimli ¢aligmada ele
almmustir (Giiler vd 2013). Teori, arastirma gergevesinde elde edilen verilerin sistematik
bir bicimde toplanarak analiz edilmesi yoluyla yeni bir teoriye ulasilmasi olarak
aciklanmaktadir. Teorideki temel amag, aragtirmada dnceden belirlenmis bir teoriyi test
etmek yerine, teorinin verilere gore olusturulmasidir (Sen ve Tagkin 2010). Gomiilii
teori, nitel verilerin kendilerinden teori olusturmak amaci ile, verileri toplama ve analiz
etmede kullanila sistematik ayn1 zamanda esnek yonergelerden olusmaktadir. Teori,
timevarimli veriler ile baslamakta olup, tekrarlanan stratejilerle veriler ile analiz
arasinda tekrar tekrar ileri ve geri giderek, karsilastirmali metotlar kullanilmasidir
(Charmaz 2015). Gomiilii teori baglaminda algoritmanin besinci adiminda goriigmelere
baslanmis olup algoritmada yer alan besinci adimda goriildiigii lizere yerel halkin
belediye algilar1 goriisme gerceklestirilen her katilimcida goriisler tekrar etmeye
baslayincaya kadar devam etmektedir. Sayet goriismeler sonucunda yerel halkin
belediye algilamalarina yonelik goriisleri tekrar etmiyor ise goriigmelere devam
edilmektedir.

5.Basamak — Nitel Analizlerin Gergeklestirilmesi: Gergeklestirilen goriismeler
sonucunda katilimcilarin belediye algilamalarina yonelik bulgular tekrar etmeye
bagladiginda goriismeler sonlandirilmakta olup bulgular gémiilii teori kapsaminda ile
analiz edilmektedir. Analiz sonucunda arastirmanin ana ve alt faktorleri
olusturulmaktadir.

6.Basamak — Kappa Analizi (Nitel Cahisma Giivenirlik Analizi): Nitel arastirma
yontemi sonucunda olusturulan faktorlerin giivenirligin test edilmesi amaci ile Kappa
analizine tabi tutulmaktadir. Kappa analizi nitel arastirma yontemlerinde elde edilen
bulgularin giivenirligini test etmek amaci ile kullanilan bir yontemdir. Yontemde nitel
bulgulardan olusturulan her bir faktorden tesadiifi bir bulgu alinarak bir liste
olusturulmaktadir. Olusturulan liste 2 farkli bireye sorularak daha once elde edilen
faktorler ile eslestirilmesi istenmektedir. Daha sonraki siirecte 2 farkli bireye ait
sonuglar SPSS’e girilerek ¢apraz tablo analizleri boliimiinde yer alan Kappa analizi
uygulanmaktadir. Kappa analizi sonucunda ortaya ¢ikan sonug giivenilir ise
algoritmanin nicel arastirma yontem kismina gecilmekte, sayet gilivenilir degil ise
arastirma sorularinin tekrar olusturulmasi basamagina geri dontilmektedir.
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7.Basamak — Nicel Olc¢egin Olusturulmasi: Nitel arastirma yontemi kullanilarak
olusturulan faktdrler onermeler haline getirilmekte ve bu Onermelerden nicel Slgek
olusturulmaktadir. Nicel Olgek gergeklestirilecek nicel analiz yontemleri dikkate
alinarak hazirlanmaktadir.

8.Basamak — Olg¢egin Uygulanmasi: Olcegin olusturulmas: ile birlikte &lgegin
uygulanmasi kismima gecilmektedir. Olgek; ayn1 zaman birimi igerisinde, belirlenen
evren ve Orneklemde, biitiin evreni temsil edecek sekilde uygulanmaktadir. Uygulama
ile ilgili kullanilan yontem, arastirmanin yontemi kisminda yer almaktadir.

9.Basamak — Cronbach’s Alpha Analizi (Nicel Calisma Giivenirlik Analizi) : Nicel
6l¢egin uygulanmasi sonrasinda elde edilen bulgular SPSS istatistik programina sayisal
olarak girilmektedir. Bu islem sonrasinda giivenirlik analizi gergeklestirilmektedir.
Algoritmada giivenirlik analizi olarak Cronbach’s Alpha analizi kullanilmaktadir.
Cronbach’s Alpha analizi, dlgekte yer alan sorunun homojen bir yapr gosteren bir
biitiinii ifade edip etmedigini arastirmak amaci ile gergeklestirilmektedir (Kalayci 2010).
Analiz sonrasinda elde edilen sonucun gegerli olup olmadigina bakilmaktadir. Sayet
sonug gecerli degil ise algoritmanin yedinci basamagina geri doniilerek Olgek tekrar
olusturulmaktadir.

10.Basamak — Nicel Analizlerin Gergceklestirilmesi: Algoritmanin son basamagi olan
nicel analizlerin gergeklestirilmesi kisminda yedinci basamakta 6lgegin olusturulmasi
esnasinda dikkate alinan nicel analiz teknikleri uygulanmaktadir. Bu baglamda
aragtirmada ilk olarak katilimcilarin demografik yapisini ve 6nermelere vermis olduklari
cevaplarin incelenmesi amaci ile frekans dagilimlart incelenmistir. Frekans
dagilimlarinin incelenmesinin ardindan ise arastirmanin temelini olusturan performans-
Oonem analizi gerceklestirilmistir. Performans-6nem analizi incelendiginde, Martialla ve
James’in (1977) pazarlama alaninda yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda miisteri
memnuniyetini arttirmak i¢in hangi mal veya hizmet 6zelliklerine 6nem verilmesine
yonelik ilk kez performans 6nem analizini kullandig1 goriilmektedir. Sonraki siirecte bu
analiz popiiler hale gelmistir. Analizin bu denli popiiler olmasinin nedeni, elde edilen
veriler ile bunlara yonelik stratejik Onerilerin ayni1 anda yansitilabilmesidir (Oh 2001).
Performans-6nem analizi ¢ok basit bir yontem ile uygulanmaktadir. Ik olarak her
onerme performans ve Onem ifadeleri seklinde iki ayr1 dnerme olarak katilimcilara
sorulmaktadir. Daha sonraki siiregte katilimcilarin her bir 6nermeye iligskin performans
ve Oneme ait verilerinin ortalamast alinarak performans-6nem matrisine
yerlestirilmektedir. Performans-6nem matrisi dort ana bdliimden olusmaktadir. Dorde
ayrilan matriste 1 ile ifade edilen hiicre “yogunlasilmas1 gereken”, 2 ile ifade edilen
hiicre “korunmasi gereken”, 3 ile ifade edilen hiicre “diisiik oncelikli” ve 4 ile ifade
edilen hiicre “olast asiriliklar” olarak degerlendirilmektedir. Arastirmanin nicel
boliimiinde performans-6nem analizine ek olarak elde edilen bulgularin daha detayl
incelenebilmesi amaci ile farkli analiz yontemleri kullanilmistir. Bu analizlerden ilki
korelasyon analizidir. Korelasyon analizi, degiskenlerin bagimli yada bagimsiz olmasi
dikkate alinmaksizin aralarinda iligki derecesini ve yoOniinii belirlemek amaci ile
kullanilan istatistik yontemidir (Durmus vd 2011). Arastirmada korelasyon analizi
sonrasinda regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon analizi bir bagimli degisken ile
bir bagimsiz veya birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskilerin bir matematiksel
esitlik ile aciklanmasi olarak tanimlanmaktadir (Kalayct 2010). Arastirmanin son
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boliimiinde ise katilimcilarin demografik dagilimlarina gore faktorleri algilamalarinda
farklilik olup olmadigin1 belirlemek amaci ile t-Testi ve Anova analizi
gerceklestirilmistir. t-Testi, ortalamalarin karsilastirildigr analiz tiiriidiir. Bu analiz
tiirtinde sadece iki grubun verileri karsilagtirilmaktadir. (Demir 2012). Anova analizi de
ortalamalarin karsilastirilmas1 amaci ile gergeklestirilmis olup ikiden fazla grubun
verilerinin ~ karsilastirilmas1  amaci  ile gergeklestirilmektedir (Kalayct  2010).
Algoritmanin biitiin adimlarinin gergeklestirilmesi sonucunda elde edilen bulgular
incelenerek sonuca ulagilmistir.

3.4. Algoritmanin Ampirik Uygulamasi

Algoritmanin ampirik uygulamasinda uygulama alan1 olarak Alanya Belediyesi
secilmistir. Alanya Belediyesinin secilme nedeni, 6 Aralik 2012 tarihli 28489 sayili
Resmi Gazetede yayinlanan 6360 sayili kanun sonrasinda Cumhuriyet tarihinde ilk kez
uygulanan bu sistemde ilk kez bir merkez belediye ile ¢evresinde yer alan 16 belde
belediyesi ve 68 koylin birlesmesidir. Bu birlesme sonrasinda Alanya, yeni olusturulan
mahalleler ile birlikte toplam 103 mahalleli bir belediye haline gelmistir. Bu mahallelere
verilmesi gereken hizmetlerin yetkisinin 6360 sayili kanun sonrasinda bir boliimiiniin
Antalya Biiyiiksehir Belediyesine bir boliimiinlin ise Alanya Belediyesine ait olusu
yetki karmasasi ortaya ¢ikarmistir. Bu baglamda, Alanya Belediyesine yonelik vermis
oldugu hizmetlere yonelik algnin belirlenmesi ve algilanan hizmetlere yonelik
memnuniyetin belirlenmesi ihtiyact nedeni ile algoritmanin uygulama alani olarak
Alanya Belediyesi secilmistir.

3.4.1. Basamak 1: Literatiir Taramasi

Algoritmanin uygulanmas: siirecinde gerceklestirilen literatiir taramasi ikinci
boliimde yer almaktadir. Gergeklestirilen literatiir taramasi incelendiginde Tiirkiye’de
belediye algisini ve memnuniyetini Olgmek amaci ile c¢esitli  ¢aligmalarin
gerceklestirildigi (Giimiisoglu vd 2003, Ardi¢ vd 2004, Bozlagan 2004, Duman ve
Yiiksel 2008, Kurgun vd 2008, Ay 2009, Ozel vd 2009, Girginer ve Cankus 2010,
Boliikbast ve Yildirtan 2010, Filiz vd 2010, Kara ve Giircii 2010, Usta ve Memis 2010,
Zeren ve Ozmen 2010, Gokiis ve Alptiirker 2011, Yiicel vd 2012, Negiz 2012, Akyildiz
2012, Mentese 2013) buna karsin olusturulan algoritmaya benzer bir c¢alismanin
gerceklestirilmedigi, ayrica Alanya’da belediye hizmetlerine yonelik alginin
belirlenmesi  ve  memnuniyetin ~ Olgiilmesine  yonelik de bir ¢alismanin
gerceklestirilmedigi tespit edilmistir.

3.4.2. Basamak 2: Konu le Ilgili Kurum ve Kisiler Ile Goriismeler

Algoritmanin uygulanmasinda literatiir taramas1 sonrasinda Alanya Belediyesi
yetkilileri ile konu ile ilgili gorlismeler gerceklestirilmistir. Gorligmelerdeki temel amac,
literatiir taramasinda elde edilen bulgular disinda baska bulgular var ise tespitidir.
Gortismeler Alanya Belediyesi yetkililerinin daveti iizerine Alanya Belediye Binasi
Meclis Salonunda ve biitiin yetkililerle ayn1 anda gerceklestirilmistir. Goriismelerin ayni
anda gergeklestirilme nedeni beyin firtinasi ile gozden kagabilecek bulgulara ulagiimaya
calisilmasidir. Goriismeler 16 Kasim 2015 tarihinde gerceklestirilmis olup goriismeye 1
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belediye baskan yardimcisi, 3 birim miidiirii, 2 miidiirliiklere bagl boliim sorumlusu ve
5 belediye ¢alisan1 katilmistir.

3.4.3. Basamak 3: Nitel Arastirma Sorularimin Olusturulmasi

Nitel aragtirma sorulari, nitel arastirma yoOntemleri arasinda yer alan yari
yapilandirilmis sorular olacak sekilde olusturulmustur. Yari1 yapilandirilmis sorular,
katilimcilara planlanan sorularin sorulmasi ile birlikte gériismenin gidisatina gére konu
ile ilgili farkli sorularin da sorulmasina imkan saglamaktadir. Sorularin
olusturulmasinda, konu ile ilgili gerceklestirilen literatiir taramas1 ve Alanya Belediyesi
calisanlar ile gergeklestirilen goriismeler dikkate alinmistir (Ardig vd 2004, Bozlagan
2004, Duman ve Yiiksel 2008, Koseoglu 2008, Kara ve Giircii 2010, Filiz vd 2010,
Boliikbasi ve Yildirtan 2010, Usta ve Memis 2010, Gokiis ve Alptiirker 2011, Ince ve
Sahin 2011, Yiicel vd 2012, Giimiisoglu vd 2013).Calisma sonunda “Alanya Belediyesi
hizmetlerini denilince ne anliyorsunuz?”, “Alanya Belediyesi hizmetlerini yeterli
goriiyor musunuz? Beklentileriniz nelerdir?” ve “Alanya Belediye’sinin halkla iletigimi
nasil olmal1?” 6nermeleri ortaya ¢ikmustir.

3.4.4,. Basamak 4: Goriismelerin Gergceklestirilmesi

Algoritmanin ampirik uygulamasinin arastirma evrenini Antalya ili Alanya
ilcesinde yasayan yerel halk olusturmaktadir. Arastirma verilerinin elde edildigi
kaynaklarin se¢imi arastirma sonuglarinin temsil yetene8i ve benzer gruplar ya da
ortamlar icin anlamliligi bakimindan Onemlidir (Yildirnm ve Simsek 2013).
Arastirmanin nitel boliimiinde nitel arastirma yontemleri arasinda yer alan amach
ornekleme yontemlerinden kolay ulasilabilir durum 6rneklemesi yontemi kullanilmistir.
Kolay ulagilabilir durum orneklemesi yonteminde arastirmaciya hiz ve kolaylik
kazandirmak amact ile arastirmaciya yakin olan ve erisilebilir kaynaklar
kullanilmaktadir (Yildirnm ve Simsek 2013). Antalya ili Alanya ilgesinde yasayan ve
arastirma i¢in goniilli olan 63 birey arastirmanin Orneklemini olusturmaktadir.
Arastirmanin 6rneklemi belirlenirken katilimcilarin sadece merkez mahallerde degil
cevre mahallelerde de yasiyor olmalarina dikkat edilmistir. Goriigmeler Kasim — Aralik
2015 tarihlerinde Alanya ilge sinirlari igerisinde yasayan bireyler ile gerceklestirilmistir.

Arastirma nitel verileri, nitel arastirma yontemleri arasinda yer alan yari
yapilandirilmis sorular kullanilarak yiiz yiize goriismeler sonucunda elde edilmistir. Bu
yontem sayesinde arastirma sorunsali ve konusu hakkinda derinlemesine ve ¢ok yonlii
veriler elde edilebilmektedir. Verilerin islenmesinde gomiilii teori c¢ergevesinde
gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen her bir goériisme sonrasi veriler gomiilii teori
cergevesinde faktorlestirilmistir. Bu islemler sirasinda 56. katilimciya kadar yeni
faktorlerin olusumlart gozlemlenmistir. 57. katilimer ile birlikte yeni faktor olusumunun
gozlemlenmedigi ve siirekli ayn1 faktorlerin kendini tekrar ettigi tespit edilmistir. 57.
katilimcida faktorlerin kendi tekrarlamaya basglamasi ile gorlismelere bir siire daha
edilmis olup 63. Goriisme sonrast goriigmeler sonlandirilmistir. Bu nokta itibari ile 63
katilimcilarin - goriigleri  dikkate alinarak olusturulan faktorler baz alinarak nitel
analizlere gegilmistir.
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3.4.5. Basamak 5: Nitel Analizlerin Gergeklestirilmesi

Gergeklestirilen goriismeler ve nitel analizler gomiilli teori nitel gdzlem teknigi
baz alinarak gercgeklestirilmistir. GOmiilii teori, teorinin veriden gelistirilmesi olarak
aciklanmaktadir (Giiler vd 2013). Nitel arastirmada bulgular NVIVO 10,0 programi
kullanilarak analiz edilmistir.

Yerel halk ile gerceklestirilen goriismelerde yerel halkin ilge diizeyinde
gergeklestirilen belediyeciligi algilamalarina yonelik sorular sorulmustur. Katilimcilarla
gerceklestirilen goriismeler sonucunda elde edilen sOylemlere icerik analizi
uygulanmstir. Ilge diizeyinde gerceklestirilen belediyeciligi algilamalarinin dort farkli
faktor altinda toplandigir saptanmistir (Cizelge 3.1). Birinci faktor “Fizik Beklenti”
olarak isimlendirilmis olup katilimecilarin %84,1 linilin (53 kisi) bu faktorii olusturdugu
belirlenmistir. Bu sonuca gore arastirmaya katilan katilimeilarin  %84,1°1 ilge
belediyelerden fiziki ¢alismalar beklemektedir. Ikinci faktor incelendiginde ortaya ¢ikan
faktor “Sosyal Beklenti” olarak isimlendirilmis olup katilimeilarin %53,9’unun (34 kisi)
bu faktorii olusturdugu saptanmistir. Bu sonuca gore katilimeilarin %53,9’u ilge
belediyelerden sosyal calismalar beklemektedir. “Iletisim” olarak isimlendirilen {igiincii
faktore yonelik bulgular incelendiginde %88,8 (56 kisi) katilimcinin bu faktorii
olusturdugu belirlenmistir. Bu sonuca gore katilimcilarin %88,8°1 ilge belediyelerden
iletisime yonelik caligmalar beklemektedir. “Hizli ve Etkin Hizmet” olarak
isimlendirilen dordiincii faktor incelendiginde ise katilimeilarin %50,8’inin (32 kisi) bu
faktorii olusturdugu belirlenmistir. Bu sonuca gore katilimcilarin  9%50,8°1 ilce
belediyelerden hizli ve etkin hizmet anlayisi beklentisi i¢erisindedir.
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Cizelge 3.1. Yerel Halkin Ilge Diizeyinde Gergeklestirilen Belediyeciligi Algilamalari

Fiziki Beklenti Hizh ve Etkin
Hizmet

n=32, f=%50,8

Sosyal Beklenti Tletisim

n=53f=%84,1 n=34, f=%53,9 n=56, f=%88,8

» Cevre Temizligi » Sosyal Hizmet » Etkili iletisim (%75) » Coziim Masasimin
(%64,1) Imkanlari Etkinligi (%59,3)
(%58,8)
> Alt Yap1 Denetim Etkinligi Coziim  Masasinin Beldelere Hizmet
Beklentisi (%38,2) Etkinligi (%33,9) Etkinligi (%28,1)
(%50,9)
» Park ve Bahge Spor Destinasyon Yoénetim Etkinligi
Hizmetleri Imkanlar1(%17,6) Tanitim1 (%8,9) (%25)
(37,7)
» Denetim Destinasyon Diger Kurum ve Hizmet Etkinligi
Etkinligi Tamtim1(%14,7) STK’larla  Ortak (15,6)
(%24,5) Calisma (%8,9)
> Trafik Diger Kurum ve Yerlesik
Diizenlemeleri STK’larla Ortak Yabancilarla [letisim
(%18,8) Calisma (%14,7) (%3,5)
> Spor Imkanlari Sokak Hayvanlar
(%11,3) ile Mgili
Caligmalar
(%11,7)
» Hagsere ile Turizm Etkinligi
Miicadele (%11,7)
(%11,3)
> Imar Calismalart Engelli
(%7,5) Uygulamalari
(%5,8)
» Sokak Yerlesik
Hayvanlar1 ile Yabancilarla
Ilgili Caligmalar Tletisim (%5,8)
(%7,5)
» Toplu Tasima
Imkanlari
(%7,5)
» Acil Miidahale
(%3,7)
» Engelli
Uygulamalari
(%3,7)

Arastirmada katilimeilarin goriislerine yonelik yapilan icerik analizi sonucunda
katilimcilarin ilge diizeyinde gerceklestirilen belediyecilige yonelik algilarinin dort ana
faktor altinda toplandigi belirlenmistir. Yapilan icerik analizi sonucunda bu ana
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faktorlerin bazilar1 ortak olmak iizere farkli alt faktore ayrildiklarr goriilmektedir. Ana
faktorler ve alt faktorlerin iliskin bulgular Cizelge 3.1.°de, birbirleri ile iliskisine
yonelik model ise Sekil 3.1°de yer almaktadir. Cizelge 3.1°de yer alan fiziki beklenti
faktori “cevre temizligi”, “alt yap1 beklentlsl park ve bahge hizmetleri”, “denetim
etkinligi”, “trafik diizenlemeleri”, “spor 1rnkan1ar1” “hasere ile miicadele”, “imar
calismalar1”, “sokak hayvanlari 11e ilgili caligmalar”, “toplu tagima imkanlar1”, “acil
miidahale” ve “engelli uygulamalar1” olarak isimlendirilen toplam on iki alt faktore
olusturmaktadir. On iki alt faktoriin dort tanesi (engelli uygulamalari, sokak hayvanlar
ile ilgili ¢alismalar, spor imkanlar1 ve denetim etkinligi) sosyal beklenti faktoriiniin
altinda da yer alan faktorlerdir. Sosyal beklenti faktorii incelendiginde “sosyal hizmet
imkanlar1”, “denetim etkinligi”, “spor etkinligi”, “destinasyon tanitimi1”, “diger kurum
ve STK’larla ortak ¢alisma”, “sokak hayvanlari ile ilgili ¢alismalar”, “turizm etkinligi”,
“engelli uygulamalar” ve “yerlesik yabancilarla iletisim” olarak isimlendirilen dokuz
alt faktérden olustugu goriilmektedir. Fiziki beklenti faktoriiniin altinda yer alan dort alt
faktore ek olarak ti¢ alt faktoriin de (yerlesik yabancilarla iletisim, destinasyon tanitimi
ve diger kurum ve STK’larla ortak calisma) iletisim faktdriiniin de altinda yer aldig1
goriilmektedir. letisim faktorii incelendiginde “etkili iletisim”, “¢dziim masasinin
etkinligi”, “destinasyon tanitimi”, “diger kurum ve STK’larla ortak calisma” ve
“yerlesik yabancilarla iletisim” olarak isimlendirilen bes alt faktorden olustugu ve
sosyal beklenti faktoriiniin de yer alan alt faktorlere ek olarak “¢dziim masasi etkinligi”
alt faktoriiniin hizli ve etkin hizmet faktoriiniin altinda da yer aldig1 gériilmektedir. Hizli
ve etkin hizmet faktorii incelendiginde ise bu faktoriin dort alt faktorden olustugu ve bu
faktorlerin “coziim masast etkinligi”, “beldelere hizmet etkinligi”, “yonetim etkinligi”
ve “hizmet etkinligi” olarak isimlendirildigi goriilmektedir. Bu bulgular aragtirmanin 1.
sorusunun cevabidir. Arastirmada yukarida yer alan bulgular arastirmanin faktorleri

olarak kullanilacaktir.
el e ol
ala Mea(ﬂs?m etkinligi
Sokak
hayvanl
anile
|Imh C.

2 13

Park ve
Bahce
Hizmetle
i

imar
calismal
an

Altyapi
beklentis
i

Acil
miidahal

Fiziki Sosyal

Masasin Hizli ve Etkin

e
Beklenti
Gevre
Temizligi

Spor
imkanlar
1

Beklenti

Cozim
De;g;:as - H 1 ve Yonetim
n Hizmet Etkinligi
'3""”"' etkinligi

Sosyal

Hagere
ile
miicadel
e

Toplu
tagima
imkanlar
1

Trafik

hizmet
imkanlar
1

Hizmet

5 Denetim
Duzenle Etkinligi

meleri etkinligi

Sekil 3.2. Yerel Halkin Belediyeciligi Algilama Modeli
3.4.5.1. Fiziki Beklenti Faktoriine Iliskin Bulgular

Katilimcilar ile yapilan goriigmelerde en fazla alt faktdr konusuna sahip faktoriin
fiziki beklenti faktoriinii oldugu goriilmektedir. Fiziki beklenti faktoriin altinda yer alan
on iki alt faktorden en ¢ok goriis belirtilen alt faktor ¢evre temizligi alt faktoridiir.
Fiziki beklenti faktori ile ilgili goriis belirten 53 kisiden 34°i yani 53 kisinin %64,1°1
cevre temizligi ile ilgili goriis belirtmistir. Cevre temizligi ile ilgili goriis belirten 34
katilimcidan 20’si temizlik ile ilgili goriis belirtirken 20 katilimecidan sadece 1 tanesi
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temizlik konusunda olumsuz yonde ve yine sadece 1 tanesi temizlik konusunun
gelistirilmesi gerektigi yoniinde goriis belirttigi saptanmistir. Bununla birlikte 6
katilimeinin  dogrudan temizlik konusunda olumlu goriis belirttigi  belirlenmistir.
Gortsler incelendigindel 1 katilimcinin ise ilge diizeyinde belediyecilik algilamalarinda
dogrudan temizlik ifadesi kullandig1r goriilmektedir. Cevre temizligi alt faktori
incelendiginde katilimcilarin goriis belirttikleri ikinci dikkat ¢eken konunun ¢oplerin
toplanmas1 oldugu goriilmektedir. Goriisler incelendiginde cevre temizligi ile ilgili
goriis belirten 34 katilimcidan 14’{inlin ¢oplerin toplanmasina iligkin goriis belirttigi
belirlenmistir. Belirtilen goriislere gore 11 kisi ilge belediyecilik algis1 ile ilgili ¢op
toplama ve ¢op ifadesi kullanirken 2 katilimcr ¢6p konusunda olumlu ve 1 katilimci
olumsuz goriis belirtmiglerdir. Cevre temizligi alt faktorii ile ilgili dikkat ¢eken bir diger
goriis ise kat1 atik yonetimi ve geri doniisiim ile ilgilidir. Goriisler incelendiginde 34
katitlimcidan 5’inin kati atik yonetimi ve geri doniisiim ile ilgili goriis belirttigi
belirlenmistir. 4 katilimcidan 2 tanesi kat1 atik ve geri donilisiim ifadelerini dogrudan
kullanirken 2 katilimer bu konuda olumsuz goriis belirtmistir. Cevre temizligi ile ilgili
goriis belirten katilimcilarin belirtmis oldugu goriislerden dikkat ¢ekici olanlar1 agsagida
yer almaktadir.

“...Alanya bir turizm kenti, kentin her daim temiz ve gérkemli olmasi gerekiyor.
Temizlik ¢ok iyi degil. Daha temiz olmali daha ozen gésterilmeli...” (Katilimel No: 22)

)

“...Tiirkiye’nin pek c¢ok yerine gore temiz ve diizenli, ¢opler vaktinde aliniyor...’
(Katihhme1 No:42)

“...Temizlik ve ¢op islerine ve tiim cevre islerine bakan bir kurum anliyorum...”
(Katilimci No:47)

“...Alanya Belediyesi hizmeti denilince her tarafin temiz olmasini anliyorum...”
(Katilhmci No:5)

“...ozellikle temizlik konusunda oncesinden daha iyidir...” (Katihmel No:59)
“...Temizlik konusu daha dikkate alinmali...” (Katilhmci No: 10)

“...Temizlik isleri basarili isler yapti. Yeni kamyonlar aldi. Artik su akmayan ¢op
kamyonlari var. Yakin zamanda belediyenin yaptigi en iyi is...” (Katilimel No:14)

“...Temizlik konusunda ¢alismalar giizel...” (Katimei No: 2)

“...Cop kokusu ile ilgili ¢cok sikinti oldu bu sene. Daha onceki sezonlarda boyle bir
stkinti yoktu...” (Katilimci No:18)

“...sokaklarda ¢op bulunmamasini istiyorum...”(Katilmci No:21)

“...Tiirkiye’nin pek ¢ok yerine gore temiz ve diizenli, ¢opler vaktinde aliniyor...”
(Katilimci No:42)

“...Temizlik ve ¢op islerine bakan bir kurum anliyorum... ”(Katihmel No:48)
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“...Kati atik aliminda problem var. O kisimda bir kargasa yasaniyor. Zaman kavrami
yvok geri doniisiim araglarmin...” (Katihmer No:28)

“...Attk konusunda yetersiz kalintyor, aritma konusunda... ... Atik yonetimi ve denize
desarj konusunda stkintili...” (Katihmci No:8)

Fiziki Beklenti faktora ile ilgili alt faktorler incelendiginde fiziki beklenti
faktoriine iliskin goriis belirten katilimcilarin en ¢ok iizerinde durdugu alt faktorlerden
bir digerinin alt yap1 beklentisi alt faktorii oldugu goriilmektedir. Fiziki beklenti faktorii
ile ilgili goriis belirten 53 katilimcidan 27 tanesinin yani 53 katilimcinin %350,9’unun bu
konu ile ilgili goriis belirttigi belirlenmistir. Goriisler incelendiginde katilimcilarin
bircok farkli konuda alt yapr ile ilgili goriis belirttigi saptanmustir. Belirtilen goriislerde
5 katilimcinin altyapt ve 3 katilimcinin fen isleri ifadelerini dogrudan kullandig:
bununla birlikte 4 katilimcinin alt yap1 beklentisi ile ilgili olumlu yine 4 katilimcinin ise
olumsuz goriis belirttigi belirlenmistir. Alt yap1 beklentisi ile ilgili en fazla goriis
belirtilen konu yol ¢aligmalar ile ilgilidir. 27 katilimcidan 14 tanesi yol ¢aligmalar ile
ilgili gortis belirtmiglerdir. Alt yapr beklentisi alt faktoriine iliskin en fazla goriis
belirtilen ikinci konu su ve kanalizasyon ile ilgilidir. Alt yap1 ile ilgili goriis belirten 27
katilimcidan 6 tanesi bu konuda goriis belirtmislerdir. Gorlis belirten katilimcilarin
tamami1 su ve kanalizasyon ifadelerini dogrudan kullanarak goriis belirtmislerdir. Alt
yapt beklentisi alt faktori ile ilgili gorlis belirten katilimeilarin tizerinde durdugu bir
diger konu kaldirim ¢aligmalaridir. Alt yapi ile ilgili goriis belirten katilimcilardan 5
tanesi kaldirnm c¢aligsmalarma yonelik goriis belirtmiglerdir. Alt yapi1 beklentisi alt
faktorii ile ilgili dikkat ¢eken bir diger konu ise asfaltlama calismalar ile ilgilidir. Alt
yapi ile ilgili goriis belirten katilimcilarin 4 tanesi bu konuda goriis belirtirmistir. Alt
yap1 beklentisi alt faktori ile ilgili goriisler incelendiginde en ¢ok olumsuz yorum alan
konunun elektrik ile ilgili ¢alismalar oldugu goriilmektedir. Bu konuda goriis belirten 3
kisiden tamam elektrik ile ilgili olumsuz goriis belirtmistir. Alt yap1 beklentisi ile ilgili
goriis belirten katilimcilara ait dikkat ¢ekici yorumlar asagida yer almaktadir.

“...Benim sitkintim yol ile alakali. Yollar yamali olmasin. Yollar asfalt olmali. Mahalle
ara yollart ¢cok kétii. Motorla ulasim ¢ok zor bu sebeple...” (Katihmei No: 2)

“...Yollarin asfaltlanmasi, yeni yollar a¢ilmasi...” (Katihmci No:39)

’

“...Yol yapimi ve yama ¢alismalarina biraz daha onem vermelerini istiyoruz...’
(Katilimci No:51)

“...alt yapr ¢alismalari ile yollarin iyilestirilmesi ile turisti iskele ve ¢arsiya gotiirebilir
olduk...” (Katilimei No:7)

“...musluklardan iyi suyun icilmek iizere saglanmaswni...” (Katilimer No:13)
“...Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yapi...” (Katiime1 No:31)

“...Kaldirim yapilarak baslanabilir. Sehirciligin iyilestirilmesi gerek, yollar diiz
gidemiyor binalarin bahge duvarlarina ¢arpiyor...”" (Katilimel No:30)
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“...Atatiirk Caddesi disindaki bolgelerde de kaldirim yapilmasi gerektigini
diistintiyorum...” (Katilome1 No:31)

“...Okurcalar bélgesi olarak 3-4 km sicak asfalt hizmeti alindi. Bu simdiye kadar
gecikmig en biiyiik hizmetlerden bir tanesi...” (Katihmel No:17)

“...koy yeri ve Saburlar arasindaki yolun biran once asfaltlanmasini istiyorum ¢tinkii
bizler ve Saburlar Kéyii halkt bu yolu kullanmak istiyor...” (Katihmel No:62)

“...Altyapt eksikligi, elektrik kesintisi...” (Katilimel No:32)
“...Sokaktaki aydinlatmalar eksik...” (Katihmel No: 59)
“...Bir damla diigse elektrik kesiliyor...” (Katilmca No:60)

Fiziki beklenti ile ilgili alt faktorler incelendiginde konu ile ilgili goriis belirten
53 katilmcidan 20 katilimcinin yani 53 katilimemnin %37,7’sinin park ve bahge
hizmetlerine yonelik goriis belirttigi saptanmistir. Goriisler incelendiginde en fazla
goriisiin park alanlari ile ilgili oldugu belirlenmistir. 20 katilimecidan 16°s1 park alanlari
ile ilgili goriis belirtmistir. Park alanlar1 disinda diger bir dikkat ¢ekici goriis ise peyzaj
uygulamalar ile ilgilidir. 20 katilimcidan 8 tanesinin peyzaj ile ilgili goriis belirttigi
belirlenmistir. Bununla birlikte goriisler incelendiginde 4 goriisiin olumlu 2 goriisiin ise
olumsuz yonde oldugu saptanmistir. Park ve bahge hizmetlerine iligkin dikkat ¢eken
yorumlar asagida yer almaktadir.

“...Son zamanlarda belediyenin yaptigi en mantikli is, sokaklara bank koymasidir.
Enteresan bir uygulama...” (Katihmei No:11)

“...Park bahgeler mevcut yapt icin iyi ¢alistyor...” (Katilmel No:16)

“...Yesil ¢ok az cicekler kurumus, park bahceler daha iyi ¢aliymali...” (Katilhmel
No:2)

“...Daha yesil bir Alanya olmali, palmiye disinda yaprakli aga¢ da dikilmeli...”
(Katilimei No:30)

“...Sicak iklimi dolayisiyla ozellikle gezinti yollari ve sahil seridi iizerinde vakit
gecirilebilecek alanlarda golgelikler olusturulmasi igin daha fazla agaglandirma
vapilmasi gerektigini, yapilan peyzaj ¢alismalarimin yalnizca gorsel degil islevsel
projeler olmasi gerektigini...” (Katihmer No:31)

“...parklar cok diizenli ve temiz, yesil alanlara ¢ok énem veriliyor...” (Katilimci
No0:42)

“...Apartman aralarinda yesil alamin ve parklarin ¢ogalmasini istiyoruz. Heykel
civarinda park alanlarimin arttiridmasini istiyoruz...” (Katihmer No:5)
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“...Yalniz yeni yapilan park baska yerlere yapilmas: diigiiniilebilirdi. Ciinkii 250 metre
ilerde park mevcuttu...” (Katilmer No: 63)

Fiziki beklenti faktori ile ilgili alt faktorler incelendiginde katilimcilarin goriis
belirttigi bir diger konu denetim etkinligidir. Denetim etkinligine yonelik goriis belirten
katilime1 sayis1 13 olup bu sayr fiziki beklenti faktorii ile ilgili goriis belirten
katilmcilarin %24,5’ini  olusturmaktadir. Denetim etkinligi ile ilgili katilimcilarin
gorlsleri incelendiginde en cok iizerinde durulan konunun esnaf ile ilgili uygulamalar
oldugu goriilmektedir. 13 katilmcinin 8 tanesi esnaf ile ilgili gorlis belirtmislerdir.
Denetim etkinligi ile ilgili goriis belirtilen diger konular ise zabita ile ses ve glriiltii
denetimi ile ilgidir. Denetim etkinligine yonelik katilimcilarin belirtmis oldugu dikkat
¢ekici yorumlar agagida yer almaktadir.

“...Gomiillii trafik miifettisligi gibi bir sistem, goniillii zabita ya daha online zabita
vatandas seklinde uygulanabilir...” (Katilmci No:12)

“...eglence yeri miizigi, esnafin rahatsiz edici davramslarina iliskin yakinmalarin
aninda ¢oziim bulunmasini; ozellikle kis aylarinda havayt kirleticilerden koruyucuyu
onlemlerin alinmast gibi temel hizmetlerin verilmesini anlryyorum...” (Katilimci No:13)

“...Esnafin korkulu riiyasi haline gelen zabita personelinin kiiciik daglart ben yarattim
seklinde gezinmesi hogs degil... ” (Katihme1 No:16)

“...Ahsveris merkezlerinin (Migros vb.) sokak aralarina kadar girmesi sikinti. Sehir
merkezi disinda yer almalar: gerekir. Esnaf bir mahallenin her seyidir. O mahallenin
sag duyusudur. Belediyenin bu konuda yapabilecegi tek onerim, ruhsat verirken yurt
disindaki uygulama gibi bir sokaktaki ayni cins diikkanlarin belirli sayida ve mesafede
ver almasi gerektigini goz ontine almali. Hem vatandas ekonomik olarak daha huzurlu
olur hem de belediye tahsis etmek istediklerini daha rahat alir...” (Katihmer N0:16)

“.Turistik magazalarda ¢alisan kitlenin turistlere yaklasiminda ciddi sikintilar var.
Turistlerden hizmet kalitesinin ¢ok ¢ok tistiinde ticret alinmasinin oniine gegilmeli...”
(Katilimci No:22)

“...Miizikli is yerleri konutlar: daire sakinlerini asirt rahatsiz ediyor. Bu durumu ¢oziim
masasina stirekli bildiriyoruz. Zabita ekipleri geliyor ancak uyarp gidiyor. Bu sikinti
siirekli devam ediyor. Mail atmaktan ve aramaktan biktik. Siirekli ikaz yoluna
gidiyorlar...” (Katilimci No:3)

“...Ayni meslekten olan yerlerin ayni sokak da belirli sayilarda olmasini istiyoruz. ( En
azindan arada 1’er diikkan arayla)...” (Katihmel No:5)

“...Onceki yillarda turisti carsiya sokmak istemiyorduk. Hanutculugun durdurulmasi ve

alt yapr c¢alismalarimin iyilestivilmesi, bizi turisti ¢arsiya gururla sokabilmemizi
sagladi...” (Katihmel No:7)
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Fiziki beklenti faktoriine iliski katilimc1 goriislerine ortaya ¢ikan bir diger alt
faktor trafik diizenlemeleri ile ilgidir. Fiziki beklenti faktorii ile ilgili goriis belirten 53
katilimc1 10 tanesi yani %18,8’1 trafik diizenlemelerine iligki goriis belirttigi
saptanmistir. Trafik diizenlemeleri ile ilgili goriis belirten katilimcilarin en ¢ok tizerinde
durdugu konu (5 katilimci) trafik uygulamalar1 olurken, 4 katilimer park uygulamalari
ile ilgili 2 katilimcr ise alternatif ulasim araglar (bisiklet) ile ilgili goriis belirtmistir.
Katilimcilarin denetim etkinligi ile ilgili yapmis oldugu dikkat ¢ekici yorumlar asagida
yer almaktadir.

“...Bisiklet kullanimi konusunda mavi serit yol ¢alismasini yanls buluyorum. Refiijii
daraltip yolu genisleterek bariyerlerle giivenli bir bisiklet yolu olusturulabilir...”
(Katilimci No:18)

“...Beni en ¢ok rahatsiz eden ve sizin bu alanda hi¢bir ¢aliyma yapmadiginiz konu
motosiklet yollari. Ne motor yolu nede motorlar icin park yeri nede arabalar igin park
veri yok. Trafikten dolayt egzoz dumani rahatsiz edici. Arabalar hizli gidiyor. 50 km hizt
asmamalilar fakat kimse bu kurala uymuyor. Park iicretleri Alanya’da ¢ok pahal.
Bir¢ok turist, araba egzoz kokusundan ve giiriiltiiden dolayi ¢ok rahatsiz oluyor...”
(Katilmei No:4)

“...Trafik diizenlemesinin ne kadarmin belediyeye ait oldugunu bilmiyorum fakat
gereksiz  kirmizi  isiklar  oldugunu ve bazi  yollarin  gereksiz  kapatildigini
diistintiyorum...” (Katilimc1 No:42)

“...Avsallar merkez mahallesi sezonda yolun kapatilmasini istiyoruz. Yoksa ¢ok sikinti
vasiyoruz. Turist saat kulesi tarafina ge¢miyor ilgilenilmesini istiyoruz...” (Katihmel
No:57)

Fiziki beklenti faktoriinii olusturan bir diger alt faktor spor imkanlaridir. Fiziki
beklenti faktoriinii olusturan 53 katilimcidan 6 tanesi yani %11,3° spor imkanlart ile
ilgili goriis belirtmislerdir. Gortisler incelendiginde biitiin goriislerin spor tesisleri ve
spor etkinlikleri ile oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin spor imkanlart alt faktorii ile
ilgili yapmis oldugu dikkat ¢ekici yorumlar asagida yer almaktadir.

“...Spor etkinlikleri yapiliyor ancak sehir insanlarini spora tesvik edici ¢alismalar
vapilmali. Bisiklet konusunda sikintimiz var. Bisiklet yolu mavi ile ¢izilmis 6yle bir
anlayis yok, yanlis. Ornegin kapal yiizme havuzunun yapilmas: giizel bir ¢calisma oldu.
Bmx pisti giizel bir ¢alisma...” (Katilimel No:8)

“...Spor tesislerinin daha da ¢ogaltilmasin istiyoruz...” (Katilime1 No:40)

“...Spor aktiviteleri bakimindan kente ivme kazandiriimali. Onerim, Damlatas
bélgesinde isiklandirma yetersiz. Spor tesislerinde bakim yetersiz. Buna dikkat edilmeli,
ozen gosterilmeli...” (Katillmci No:14)

“...Spor faaliyetlerinin ve kiiltiirel etkinliklerin iist diizeyde oldugunu diigiiniiyorum...”
(Katilhmei No:22)
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Fiziki beklenti faktori ile ilgili goriis belirtilen bir diger alt faktor konusu ise
hasere ile miicadeledir. Fiziki beklenti faktoriinii olugturan 53 katilimcidan 6 tanesi yani
%11,3’10 hasere ile miicadele ile ilgili goriis belirtmislerdir. Hasere ile miicadele alt
faktorii ile ilgili gorisler incelendiginde biitiin goriislerin sinek ile miicadele ile ilgili
oldugu goriilmektedir. Hasere ile miicadele konusunda katilimcilarin belirtmis oldugu
dikkat ¢ekici goriisler asagida yer almaktadir.

“...Sineklerin tamamen armmasint istiyorum...” (Katilimei No:5)

“...Sinekten ciddi sekilde muzdaribiz...” (Katilimci1 No:16)

“...Ornegin oturdugum bolgedeki dere 1slah edildigi halde bu sene yogun bir sinek
problemi yasadik...” (Katihmel No:18)

“...Alanya’da sinek cok fazla...” (Katilimc No:2)

Fiziki beklenti faktorii ile ilgili alt faktorler incelendiginde geri kalan alt
faktorler ile ilgili goriis belirten katilimer sayismin az oldugu goriilmektedir. imar
calismalari, sokak hayvanlar ile ilgili ¢calismalar ve toplu tasima imkanlar ile ilgili
dorder katilime1 goriis belirtirken acil miidahale ve engelli uygulamalar ile ilgili ikiser
katilimc1 goriis belirtmistir. Yukarida belirtilen bes alt faktor ile ilgili katilimcilarin
belirttikleri goriislerden dikkat ¢ekicileri agagida yer almaktadir.

“...Ozellikle Imar ve Planlama Miidiirliigii ile Imar Komisyonun ozverili ¢calismalar:
sonucunda Mahalleler arasinda plan biitiinliigii saglanmasi biiyiik basaridir. Beklentim
bu plan biitiinliigiiniin, kimse kayirimadan herkese adaletli olarak wygulanmasidir.
Ozellikle Parsel bazinda yapilan zemin etiitlerinde belediyenin arazi kontrolii getirmesi
ve bunun uygulanabilirliginin tam olarak her zaman wuygulanamasa da bir¢ok
belediyede olmayan ve gurur duyulacak bir gelismedir... ... Kuzey Alanya’min heyelan
ve imar sorununun ise iizerine daha ¢ok diisiildiigiiniin ve ¢oziime yaklasilmis olmasinin
verdigi heyecan umut vermektedir...” (Katilmci No:27)

“...kopeklere yapilan as1 hizmetleri uygulamalart aklima gelmektedir...” (Katihimci
No0:23)

“...Yetersiz olan ¢evrede basi bos ¢ok fazla kopek var, ¢ocuklari okula gotiiriirken her
giin tedirgin oluyoruz. Bazen aksam markete gitmek bile bu kopekler yiiziinden zor
oluyor. Acaba ne zaman bize saldiracaklar diye endise igindeyiz...” (Katilimer No:53)

“...Cevrede her yer kopek dolu. Kiiciik kardeslerimiz korkuyor...” (Katilimel No:60)

“...Ulasim konusunda rahatlama var. Otobiis hat sayilarimin artmasi iyi oldu, kent kart
sisteme gecilmesi iyi oldu. Ozellikle iiniversite yoniindeki otobiis seferlerinin
arttirilmast gerekir... ... Cevre yolundaki otobiis duraklar: sadece levhalardan ibaret,
kapali korunakl olmali, ozellikle yagisli havalarda o bélgedeki duraklarda bekleyenler
stkinti yagiyor...” (Katihmel No:18)
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“...Alanya Belediyesi, Antalya toplu tasima araglart ile ortak hareket ederek Alanya
sehir i¢i otobiislerde kullanilan kartlarin doldurulmas: icin kolayliklar saglayabilir.
Atatiirk caddesinde kent kart dolum merkezi bulunmamaktadir. Bu noktaya kent kart
dolum noktast koyulmali...” (Katilmel No:23)

“...Toplu tasima araglarinda sefer sayilari arttirilabilir. Sabah saatlerin de ve is ¢ikist
saatlerinde sefer sayilar arttirabilir. Insanlar iist iiste gidiyor...” (Katilimci No:3)

“...itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans...” (Katihmel No:31)

“...Alanya Belediyesi hizmetleri denilince Alanya’da yasayan engelliler igin yapilan
giizel calismalar...” (Katihmel No:21)

3.4.5.2. Sosyal Beklenti Faktériine Iliskin Bulgular

Katilimcilar ile yapilan goriismelerde ikinci fazla alt faktoriin sosyal beklenti
faktorii altinda yer aldigi goriilmektedir. Bu alt faktorlerden denetim etkinligi, spor
imkanlari, sokak hayvanlar ile ilgili calismalar ve engelli uygulamalar alt faktorleri
fiziki beklenti faktoriiniin de altinda yer almaktadir. Bu bakimdan bu bolimde fiziki
beklenti faktoriine iliskin bulgular basligi altinda verilmesi nedeni ile bu dort alt faktor
ile ilgili bulgulara yer verilmeyecektir.

Sosyal beklenti faktorii ile ilgili alt faktorler incelendiginde en g¢ok goriis
belirtilen alt faktoriin sosyal hizmet imkanlari alt faktorii oldugu gériilmektedir. Sosyal
beklenti faktorii ile ilgili goriis belirten 34 katilimecidan 20 tanesi yani 34 katilimcinin
%58,8°1 sosyal hizmet imkanlar ile ilgili goriis belirtmislerdir. Sosyal hizmet imkanlar
ile ilgili goriisler incelendiginde dorder katilimcinin kiiltiir-sanat, sosyal alanlar ve
etkinlikler ile ilgili goriis belirttikleri, licer katilimecinin ise gengler ve Ogrencilere
yonelik hizmetler, halka yonelik uygulamalar (cenaze, siinnet vb.) ve yardimlagma ile
ilgili gortis belirttikleri saptanmigtir. Katilimeilarin sosyal hizmet imkanlan ile ilgili
yapmis olduklar1 dikkat ¢ekici yorumlar asagida yer almaktadir.

“..Alt yapt iist yapt bir noktaya geldi artik, bundan sonraki siire¢le ilgili olarak da
merkez de sosyal, kiiltiirel ¢alismalar yapilmal:...” (Katihmel No:11)

“...Alanya hallkinin yasam konforu ve kalitesini muhafaza etmek, hatta gelistirmek icin
vapilan Arge c¢alismalariyla orneklerinin iizerine ¢ikmak i¢in planlanan eylem ve
hizmetler biitiiniidiir...” (Katihmel No:12)

“...Belediye’nin ev kira iicretleri konusunda bir yaptirimi olsa égrenciler a¢isindan iyi
olacak. Ogrencilerin sehir merkezine ¢ekilmesi gerek. Ciinkii ¢ogu 6grenci evden okula,

okuldan eve mantigi ile hareket ediyor...” (Katihmel No:15)

“...Ailelerin ¢ocuklariyla vakit gegirebilecekleri sosyal alanlarin ¢cogaltilmasi gerek. Bu
tip alanlar Alanya i¢inde kalmadi...” (Katilmci No:16)
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“...Her yil yapilan uluslararas: festivaller, yarismalar diger biiyiik sehirlerde bile yok.
Alanya bu konuda tecriibeli. Alanya, bir ilce olmasina ragmen diger illerin hep
oniinde...” (Katihmel No:19)

“...Belediye hizmeti denilince aklima oncelikle her kitleye hitap edebilecek etkinlikler
geliyor...” (Katilimel No:22)

“..Ilk aklima gelen belediyenin cenaze hizmetleri, ucuz dil kurslari..” (Katihmei
No0:23)

“..Belediye olarak 6grencileri kétii aliskanliklardan korumak iizere, ogrencilerin bos
vakitlerini gegirebilecekleri, sosyal aktivitelerde bulunabilecekleri bir Belediye Kafe
vapilabilir mesela...” (Katilimci No:28)

“...ihtiyag¢ sahipleri icin yardimlar..” (Katihmc1 No:34)
“.Yardim yapilryor. Maddi ve manevi olarak....” (Katihmel No:36)

“..Ve genglere bir ¢oziim (aksamlart kése bucak ...genglerle doluyor). Avsallar,
Payallar, Tiirkler, Incekum burada yasayan gengler topluma kazandirisin...”
(Katilme1 No:58)

“...Belediye hizmeti denilince o sehirde yasayan kisilerin sosyal ve kiiltiirel yasamina
katkida bulunan yasam kalitelerini arttiran hizmetleri verebilecek ve insanlari

vonlendirebilecek projeleri olusturan belediyecilik hizmeti diigtiniiyorum...” (Katihmel
No:6)

Sosyal beklenti faktorii ile ilgili fiziki beklenti faktorii altinda da yer alan
faktorler disinda yer alan diger faktorler ile ilgili katilimci goriislerinin az oldugu
goriilmektedir. Destinasyon tanitimi ve diger kurum ve STK’larla ortak calisma alt
faktorlerine ait beser, turizm etkinli§inde dort ve yerlesik yabancilarla iletisim alt
faktorlerine ait iki goriis belirlenmistir. Yukarida belirtilen dort alt faktor ile ilgili
katilimcilarin belirttikleri goriislerden dikkat ¢ekicileri asagida yer almaktadir.

“...Belediye kente vizyon kazandirmalidir. Ulusal ve uluslararast alanda kenti marka
yapmalidir. Kiiltiir, sanat, spor faaliyetleri ile kent on plana ¢ikarmalidir...” (Katilmel
No:14)

“...hatta tamtim ve imajla alakali gehir festivallerinden tutun yapilacak tiim spor
etkinlikleri, sanat etkinlikleri...” (Katihmel No:25)

“...Alanya’min gelir kaynagr turizm. Esnaf para kazanirken turisti tizmemeli,
bogmamalr stkmamali. En iyi reklam turistin agzindan duydugunuz memnuniyettir. Cok

ciddi reklam yapmiyoruz...” (Katilimer No:7)

“...Tiim ¢aliymalarimt yaparken toplumla beraber entegre olmus sekilde hareket eden
bir belediyecilik anlyyorum...” (Katilimei No:20)
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“...Adem Bey’'de heniiz yeni, 1. Senesini doldurdu. Su an kendisiyle sik sik toplanti
vapmiyoruz, onceki belediye baskaniyla diizenli toplantilar yapardik. Acentalar olarak
vapmis oldugumuz bu toplantilarin %50 sine katilim gosterirdi. Hatta bazen Hasan
Bey’in otelinde de toplanirdik. Umarim Adem Bey’le de sik sik toplaniriz ve bize de
onur verir...” (Katilhmc1 No:7)

“...Yabancilar igin hizmetler aklima geliyor...” (Katilimci No:10)

“...turizmin dogru isleyis noktasinda sehrin gelistirilmesi igin yapilan tim
calismalarla...” (Katilimci No:25)

“...Ziyaret amag¢h gelmis insanlarin memnun kalarak ayrilmasim saglayan hizmetler
anlyyorum...” (Katilmel No:8)

“...Yabancilarla iletisim eksik. Bu nokta gelistirilmeli. Uyum siirecinde yabancilara
Tiirkce kursu ac¢tlmali...” (Katihmci No:10)

“...Ben yabanciyim, Alanya’da yabacilar meclisi olmasindan ¢ok mutluyum her zaman
sorunlarima kolayca ¢oziim buluyorum...” (Katihmel No:23)

3.4.5.3. lletisim Faktoriine Iliskin Bulgular

Katilimcilar ile yapilan goriismelerde bes alt faktoriin iletisim faktorii altinda yer
aldig1 gortilmektedir. Bu alt faktorlerden destinasyon tanitimi, diger kurum ve STK’larla
ortak calisma ve yerlesik yabancilarla iletisim alt faktorleri sosyal beklenti faktoriiniin
de altinda yer almaktadir. Bu bakimdan bu béliimde sosyal beklenti faktoriine iliskin
bulgular basligi altinda verilmesi nedeni ile bu ii¢ alt faktor ile ilgili bulgulara yer
verilmeyecektir.

Iletisim faktorii ile ilgili alt faktdrler incelendiginde en cok goriis belirtilen alt
faktoriin etkin iletisim alt faktorii oldugu goriilmektedir. letisim faktorii ile ilgili goriis
belirten 56 katilimcidan 42°si yani %75°1 etkili iletisim alt faktori ile ilgili goriis
belirtmistir. Etkili iletisim ile ilgili goriisler incelendiginde katilimcilarin iizerinde
durdugu temel konunun (24 katilimci) belediyenin genel anlamda yiiriittiigli halkla
iligkiler faaliyetleri oldugu goriilmektedir. Bununla beraber dokuz katilimci etkili
iletisim konusunda Belediye Baskaninin rolii ile ilgili goriis belirtmislerdir. Ayrica
goriigler incelendiginde dikkat ¢eken bir bagka konunun bilgi eksikligi oldugu
goriilmektedir. Dokuz katilimc1 bilgi eksikligi ile ilgili goriis belirtmis veya bilgi
eksikliginden kaynaklanan ifadelerde bulunmuslardir. Asagida katilimcilarin etkili
iletisim alt faktorii ile ilgili yapmis oldugu dikkat ¢ekici goriisler yer almaktadir.

“...Adem Murat Yiicel in halkla iletisimi fena degil...” (Katihmei No:1)

“...3 yildwr Alanya’dayim, sadece su parasi 6demek icin belediye ile iletisime gectim.
Belediye biraz daha sosyal olarak halka inebilmeli, en azindan Adem Murat Yiicel
sadece se¢im zamanlar: degil, arada sokakta vatandasa “bir sorununuz var mi” demeli.
En azindan tiniversiteye ogrencileri ziyarete gelebilir. Sehir disindan gelen ogrencilerin
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’

fikirlerini almak iyi olacaktir. Alanya’ya ne iyi gelecek ben de merak ediyorum...’
(Katilimci No:15)

“..Ic ice ve baskanimizi daha ¢ok esnaf olarak aramizda gérmek isteriz. Bire bir
olmasa da toplumda mesela ansizin ¢ekip gelmesi...” (Katilimel No:56)

“...Hizmetlerden tam olarak haberdar degilim. Iletisim ve hizmet kalitesini arttirmak
icin halk giinleri tertip edilip goniillii halktan vatandaslar ¢alismalara istirak edebilir.
Gozlem yapabilir ve sosyal medya araciligiyla duyurulabilir...” (Katimceil No:12)

“...Alanya Belediye'sinin hizmetlerinin yeterliligi sorusuna, "Hangi hizmetleri?"
seklinde bir soru yéneltildiginde ancak yanit verilebilecegimi zannediyorum...”
(Katihme1 No:13)

“...Copii kim toplayacak, temizligi kim yapacak, sinek ilacim, yol ¢alismalarint kim
vapacak konusunda vatandag habersiz...” (Katilimel No:16)

“...Biiyiiksehir yasasimin icerigi ile ilgili bilinmeyen konular var. Hangi departman
biiyiik sehirde hangi departman Alanya Belediyesi’'nde oldugunu bilmiyoruz. O nedenle
konu ile ilgili sikayetlerimizi dogru yere iletemiyoruz. Alanya Belediyesi ile iletisimde
stkinti yok. Sadece hangi sorunumuzu Biiyiiksehir’e, hangisini Alanya Belediyesi'ne
soracagimizi belediyeye gidince ogreniyoruz...” (Katihmel No:7)

“...Alanya Belediyesi’nin halkla koordinasyonunu iyi buluyoruz. Gelip istisare
vapiyorlar. Halk se¢cim oncesinde Adem Murat’in ekibi bu isin altindan kalkamaz
diyorlardi ama oyle olmadi gayet giizel ¢alistiklarini goren halk sasirdi. Su an
memnunuz. Belediyeyi takdir ediyorlar. Alanya Belediyesi'nin belediyeciligi yaptigi
kanaatinde halk...” (Katiimel No:17)

“...Belediyenin halkla iletisimi tek yonliidiir. Halk belediye binasina gitmedikge bir
iletisim kurulamiyor. Belediye halka giderse daha saghkli bir iletisim olabilir...”
(Katilimci No:26)

“...Alanya Belediyesinin halkla iletisimi iyi olmasina ragmen daha da iyi olabilir, en
basitinden yapilan hizmetlerin vatandasa anlatilmasini zayif buluyorum. Onca yapilan
hizmetlere sahip c¢ikilmiyor, maalesef bir baska belediye yapilan hizmetleri
sahipleniyor...” (Katihmel No:50)

“...Ben Denizlili biriyim ve Denizli’de siirekli Belediye her kéy ve mahalleye iiniversite
ogrencilerinden olusan bir ekip gonderip insanlarin isteklerini ve taleplerini igeren
anketler diizenliyorlar ve bu anketler sadece anket olarak kalmayp ilgileniliyor. Bu ¢cok
basit ve etkili bir yontem...” (Katilime1 No:53)

Iletisim faktoriine iliskin bir diger dikkat cekici alt faktdr ¢oziim masasi ile
ilgilidir. Iletisim ile ilgili goriis belirten 56 katilimcidan 19°u yani %33,9’u ¢dziim
masas1 ile ilgili goriis belirtmislerdir. Coziim masas1 alt faktori ile ilgili goriisler
incelendiginde belirtilen goriislerin genel anlamda olumlu oldugu sadece iki
katilimcinin olumsuz goriis belirttigi, bir katilimcinin da ¢6ziim masas1 hakkinda bilgi
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sahibi olmadig1 goriilmektedir. Coziim masasi alt faktorii ile ilgili dikkat ¢ekici goriisler
asagida yer almaktadir.

“...Yeni ¢oziim masast ¢ok iyi bir calisma. Ingilizce bilen ¢calisan sayisi ¢ok azmis. Bu
sayt arttiridmali. Artik herkes Ingilizce biliyor...” (Katilimci No:10)

“...Coziim masast konusunda billboardlarda goriiyorum, heniiz kullanmadim ama
belediye girisindeki o santral masasi iyi bir ¢oziim gibi goriiniiyor. Dogru bir
yvonlendirme yapiliyorsa iyi bir ¢calisma olarak goriiniiyor...” (Katilimel No:18)

“...Coziim masasina gelen sorunlardan kag tanesi ¢oziilmiis vs. Benim hissettigim bu
sanki sadece bir vitrin olsun diye yapilyyor gibi geliyor...” (Katilimei No:20)

“...Coziim masasi, halk tarafindan yeteri kadar bilinmiyor. En azindan belediyenin
mesaj sistemi yoluyla ¢oziim masasi numarasi halka bildirilebilir...” (Katihmei No:26)

“...Coziim masas1 (beyaz masa) iletisim konusunda c¢ok giizel. Sorunlarimi ve
beklentilerimi iletiyorum ve olumlu sekilde yardimci oluyor...” (Katihmel No:41)

“...Halkla iletisimi iyi ama daha iyi olabilir. Bunun i¢in de halkin ¢oziim masasi
konusunda  bilgilendirilmesi  gerekir. ~ Buraya  basvurmalari  konusunda
bilin¢lendirilmelidir...” (Katihhmci No:51)

3.4.5.4. Hizh ve Etkin Hizmet Faktériine liskin Bulgular

Katilimcilarin -~ Belediyecilik  anlayisina  yonelik  algilamalarina  iliskin
faktorlerden dordiincii yani sonuncusu hizli ve etkin hizmet olarak isimlendirilmistir. Bu
faktorii dort alt faktdr olusturmakta olup ¢oziim masasi alt faktorii ayni zamanda
iletisim faktorii altinda da yer almaktadir. Bu bakimdan ¢6ziim masas: alt faktoriine
iliskin goriisler iletisim faktorii altinda yer aldig1 i¢in bu boliimde yer verilmeyecektir.

Hizli ve etkin hizmet faktoriinii olusturan alt faktorler incelendiginde ¢6ziim
masas1 alt faktorii disindaki faktorlerden en ¢ok yorum alan alt faktoriin beldelere
hizmet etkinligi alt faktorii oldugu goriilmektedir. Hizli ve etkin hizmet faktorii
hakkinda goriis belirten 32 katilimcidan 9’u yani %28,1°1 beldelere hizmet etkinligi alt
faktorli hakkinda goriis belirtmislerdir. Bu gortisler incelendiginde dokuz goriiste sekizi
Alanya merkez mahalleler disindaki mahallelere de hizmet verilmesi gerektigi
goriisiindedir. Beldelere hizmet etkinligi alt faktorii ile ilgili dikkat g¢ekici yorumlar
asagida yer almaktadir.

“...Hizmet seklini farkhilastirmali. Beldeler merkezden ¢ok kopuk. Sadece asfalt
vapmakla kaldirim yenilemekle olmuyor bazi hizmetler...” (Katilmer No:11)

“...Giizelyali Caddesi’'nde yasayan vatandas ile Alanya’nin en iicra kogesinde yasayan
bir vatandasin ayni hizmeti almast olarak goriiyorum...” (Katilmci No:27)
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“...Merkez i¢in yeterli olabilir ama c¢evre mahalleler igin yeterli degil. Belde
Belediyeler zamanindaki gibi yerinde, hizli ve yeterli hizmet olmali...” (Katilimel
No:34)

“...Cok fazla yeterli gormiiyorum ben Avsallar’da yasadigim icin bazi hizmetleri fazla
alamiyoruz diye diigiiniiyorum...” (Katilimel No:62)

Hizli ve etkin hizmet faktoriinii olusturan diger faktorler incelendiginde yonetim
etkinligi ile ilgili sekiz katilimciin yani hizli ve etkin hizmet faktoriine iliskin goris
belirten 32 katilimcidan %25’inin bu konuda goriis belirttigi saptanmistir. YOnetim
etkinligine iligkin goriisler incelendiginde konu ile ilgili belirtilen biitiin goriislerin eski
yonetimlerle kiyaslama seklinde oldugu goriilmektedir. Yonetim etkinligine iliskin
dikkat ¢ekici gorisler asagida yer almaktadir.

“...Adem Bey’de heniiz yeni, 1. Senesini doldurdu. Su an kendisiyle sik sik toplanti
yapmuyoruz, onceki belediye baskaniyla diizenli toplantilar yapardik. Acentalar olarak
yapmis oldugumuz bu toplantilarin %50 sine katilim gosterirdi. Hatta bazen Hasan
Bey’in otelinde de toplamirdik. Umarim Adem Bey’le de sik sik toplaniriz ve bize de
onur verir...” (Katilimci No:7)

“...Mahallemizin daha onceki belediyecilik hizmetlerinden edindigi tecriibeye
dayanarak, simdiki hizmetlerinden daha memnunuz...” (Katilmci No:55)

“...Belediyenin halka iletisime geg¢me yodntemine agik¢ast sasirdim ayni zamanda
memnun oldum. Ciinkii belediye hizmetlerinin eskiden oldugu gibi sadece belediye
baskani ve ekibi tarafindan planlanip icraya doniismesi degil belediye yasadigimiz
kentteki herkesi ilgilendiren sosyal bir olgudur...” (Katilimci1 No:6)

“...Alanya belediyesi eski yonetimlerde oldugu gibi tek adamlik yonetiminden siyrilmuis
goziikmektedir...” (Katilomci No:27)

Hizli ve etkin hizmet faktort ile ilgili son alt faktér yani hizmet etkinligi alt
faktorii incelendiginde ise bes katilimcinin bu konuda goriis belirttigi ve bu katilimci
sayisinin hizli ve etkin hizmet faktorii hakkinda goriis belirten 32 katilimcinin
%15,6’s1n1 olusturdugu saptanmistir. Hizmet etkinligine iliskin goriisler incelendiginde
katilimcilarin daha Ozverili ve organize hizmet bekledigi goriilmektedir. Hizmet
etkinligine iliskin dikkat ¢ekici goriisler asagida yer almaktadir.
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“...baz1 islerin yogun goriirken gegistirmesine ragmen zamaninda bitmemis olarak
cevre rahatsizligr goriiyorum...”” (Katilmer No:33)

“...Alanya’nmin cesitli yerlerinde var olan kiralik bisikletler uzun zamandw ¢alismiyor.
Belediye ¢alisanlarimin yaptiklart islere gore daha ehil kisilerden secilmesi kanaatimce
uygun olur...” (Katilimei No:42)

“...caliskan, hizmeti kapiniza kadar getiren, Bir belediyenin var oldugunu insanlara
hissettiren bir kurumdur...” (Katihmel No:55)

3.4.6. Basamak 6: Kappa Analizi

Arastirmanin nitel boliimiinde arastirma verilerinin ¢éziimlenmesi amaci ile
analiz tekniklerinden gomiilii teori kapsamin da igerik analizi uygulanmistir. Toplanan
ham veriler, igerik analizi ile kavramsallastirilmis ve kodlar olusturulmustur. Ortaya
cikarilan kodlar benzerlik ve farkliliklarina gore gruplandirilmis ve birbiriyle iligkili
olan kodlar birlestirilerek faktérik kodlama yapilmistir (Gen¢ vd 2014). Faktorik
kodlama sonucunda uygulama amaci ile olusturulan tablo asagida yer almaktadir.

Cizelge 3.2. Faktorik Kodlama Tablosu

Kuzey Alanya’nin heyelan ve imar sorununun ise lizerine daha c¢ok diisiildiigliniin ve
¢Oziime yaklasilmis olmasiin verdigi heyecan umut vermektedir.

Itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans

Temizlik isleri basarili isler yapti. Yeni kamyonlar aldi. Artik su akmayan ¢op
kamyonlar1 var. Yakin zamanda belediyenin yaptigi en iyi is.

Ornegin oturdugum bolgedeki dere 1slah edildigi halde bu sene yogun bir sinek
problemi yasadik.

Ulasim konusunda rahatlama var. Otobiis hat sayilarimin artmasi iyi oldu, kent kart
sisteme gecilmesi iyi oldu. Ozellikle tiiniversite yoniindeki otobiis seferlerinin
arttirllmasi gerekir.

Bisiklet kullanimi konusunda mavi serit yol calismasini yanlis buluyorum. Refiiji
daraltip yolu genisleterek bariyerlerle giivenli bir bisiklet yolu olusturulabilir.

Eglence yeri miizigi, esnafin rahatsiz edici davraniglarina iliskin yakinmalarin aninda
¢oziim bulunmasini; ozellikle kis aylarinda havayi kirleticilerden koruyucuyu
Onlemlerin alinmasi gibi temel hizmetlerin verilmesini anliyorum.

Spor aktiviteleri bakimindan kente ivme kazandirilmali. Onerim, Damlatas bolgesinde
1siklandirma yetersiz. Spor tesislerinde bakim yetersiz. Buna dikkat edilmeli, 6zen
gosterilmeli.

Kopeklere yapilan as1 hizmetleri uygulamalar1 aklima gelmektedir.

Ozellikle engelliler konusunda giizel ¢alismalar1 var.

Dabha yesil bir Alanya olmali, palmiye disinda yaprakli agag da dikilmeli.

Yol yapimi ve yama ¢aligmalarina biraz daha 6nem vermelerini istiyoruz.

Ziyaret amacli gelmis insanlarin memnun kalarak ayrilmasini saglayan hizmetler
anliyorum.

Alt yapa list yap1 bir noktaya geldi artik, bundan sonraki siiregle ilgili olarak da merkez
de sosyal, kiiltiirel ¢aligmalar yapilmali.

Yabancilarla iletisim eksik. Bu nokta gelistirilmeli. Uyum siirecinde yabancilara
Tiirk¢e kursu agilmali.

(Devami arkada).
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(Cizelge 3.2.°nin devami).

Belediye kente vizyon kazandirmalidir. Ulusal ve uluslararasi alanda kenti marka
yapmalidir. Kiiltiir, sanat, spor faaliyetleri ile kent 6n plana ¢ikarmalidir.

Ayrica aksam saatinde bile olsa Coziim Masasi, birebir yardimei olan ¢alismalar ile
¢ok bagarili bir goriiniim sergilemektedir.

Beklentim herkesin isini daha 6zverili yapmasi.

Antalya Biiyliksehir’le istigare diyalog i¢inde olmalidir.

Glizelyas1 Caddesi’nde yasayan vatandas ile Alanya’nin en iicra kosesinde yasayan bir
vatandagin ayni hizmeti almasi olarak goriiyorum.

Mahallemizin daha 6nceki belediyecilik hizmetlerinden edindigi tecriibeye dayanarak,
simdiki hizmetlerinden daha memnunuz.

Halkla iletisim kurmak i¢in birebir gériismeler en iyisidir. Halk seffaf bicimde
isteklerini dile getirebilmeli.

1- Acil Miidahale 12- Hasere ile Miicadele
2- Beldelere Hizmet Etkinligi 13- Hizmet Etkinligi
3- Coziim Masasinin Etkinligi 14- Yerlesik Yabancilarla Iletisim
4- Destinasyon Tanitimi 15- Altyap1 Beklentisi
5- Turizm Etkinligi 16- Sosyal Hizmet imkanlar
6- Park ve Bahce Hizmetleri 17- Denetim Etkinligi
7- Cevre Temizligi 18- Toplu Tasima imkanlari
8- Yonetim Etkinligi 19- Engelli Uygulamalar
9- Etkili fletisim 20- Trafik Diizenlemeleri
10- Spor Imkanlari 21- Sokak  Hayvanlart  ile  Ilgili
11- Diger Kurum ve STK’lar ile Ortak Calismalar
Calisma 22- Imar Calismalari

Aragtirmanin i¢ giivenirligini saglamak amaci ile olusturulan faktorlerin
kodlayicilart bir biri ile iletisim olmayan tesadiifi iki kullaniciya uygulanmistir.
Uygulamada Cizelge 3.2’de yer alan nitel arastirmada elde edilen kodlar kullanilmistir.
Uygulama esnasinda iki katilimcidan asagida verilen faktorleri yukaridaki kodlar ile
eslestirmeleri istenmistir. Daha sonra iki katilimcinin vermis oldugu sonucglar SPSS
istatistik programina girilmistir. SPSS istatistik programinda capraz tablo analizleri
bolimiinde yer alan Kappa analizi uygulanarak faktorlerin kodlayicilar arasinda
giivenirlige bakilmistir. 22 faktoriin kappa degeri 0,818 olarak bulunmustur. Bu deger
kodlamalar arasinda miilkemmel diizeyde bir uyum oldugunu gdstermektedir.

3.4.7. Basamak 7: Nicel Olgegin Olusturulmas:

Aragtirmanin bu basamaginda nicel aragtirma yontemi kullanilarak nitel
aragtirma yontemlerinden goémiilii teoride elde edilen bulgular 1s18inda yerel halkin
belediye algilamalarma yonelik nicel analizler gergeklestirilmistir. Arastirma nicel
verileri, anket tekniginden faydalanilarak toplanmistir (uygulama anket ek-1’dedir).
Anket nitel verilerde olusan faktorler ve alt faktorler faydalanilarak olusturulmustur.
Anket iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde cinsiyet, yas, efitim ve yasanilan
bolgeye yonelik demografik Onermelerden olusurken ikinci bolim “1. Tamamen
Katilmiyorum”, “2. Katilmiyorum”, “3. Ne Katilmiyorum Ne Katilmiyorum”, “4.
Katiliyorum” ve “5. Tamamen Katiliyorum” olacak bi¢imde 5°1i likert Olgek ile
olusturulmustur. Olgegin aralik genisligi, dizi genisligi/yapilacak grup sayisi formiilii
(Tekin, 1996) ile hesaplanarak bulunmustur. Aralik genisligi katsayisi, 6l¢gme sonuglari
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dizisindeki en biiyiik deger ile en kiiciik deger arasindaki farkin grup sayisina
bolinmesiyle belirlenir. Buna gore Olgegin aralik genisligi katsayis1 [(5-1)/5] 0,80
olarak hesaplanmistir. Sonuglarin degerlendirilmesinde baz alinan aritmetik ortalama
araliklar;;  “1,00-1,80=Kesinlikle Katilmiyorum”, “1,81-2,60=Katilmiyorum”, “2,61-
3,40=Kararsizim”, “3,41-4,20=Katiliyorum”, “4.21-5,00=Kesinlikle = Katiliyorum”
seklindedir.

Anketin ikinci bolimiinde 19’u memnuniyet ve 19°u 6nem olgmek iizere 38
bagimsiz degisken Onermesine ve genel memnuniyeti 6lgmek amact ile 1 bagimlh
degisken Onermesine yer verilmistir. Bagimsiz degiskenler nitel arastirma yontemi
kapsaminda gomiilii teori yontemi ile elde edilen bulgular dikkate alinarak
olusturulmustur. Bagimsiz degiskenler elde edilirken dikkat edilen bir baska nokta ise
son olarak Aralik 2012 tarihinde yiirlirliige giren 6360 sayili biiyiiksehir belediyesi
kanununda yapilan degisikliktir. Kanunda yer alan maddeler incelenerek Alanya
Belediyesinin hizmet sinirlar1 icerisinde yer almayan hizmetlerden Onermeler
olusturulmamistir. Bagimli degisken olarak ise sadece “Alanya Belediyesinin
hizmetlerinden genel olarak memnunum” 6nermesi kullanilmistir. Genel memnuniyetin
tek bir 6nerme ile segilme nedeni, tek bir 6nerme kullanilmasinin birden fazla 6nerme
kullanilan 6l¢eklere oranla konuyu daha dogru, saglam ve saglikli bigimde
Olgebilmesidir (Toker 2006, Wanous ve Hudy 20011).

3.4.8. Basamak 8: Ol¢egin Uygulanmasi

Aragtirmanin bu boliimiinde de arastirmanin evrenini Antalya ili Alanya ilgesi
olusturmaktadir. Evren kapsaminda yer alan bolgede 1400 anket dagitilmistir. Anketler
esit sayida Alanya’nin merkez (sehir merkezi, Oba, Cikcilli, Tosmur), dogu (Kargicak,
Demirtas, Mahmutlar, Kestel) ve bat1 (Okurcalar, Incekum, Avsallar, Tiirkler, Payallar,
Konakl1) mahallerinde uygulanmistir. Arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme
yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Uygulama sonucunda 546
saglikli ankete ulagilmistir. Ulasilan 546 anketin uygulandigi 546 birey arastirmanin
orneklemini olusturmaktadir. Alanya’nin niifusu dikkate alindiginda sayimnin 100.000
tizerinde olmast nedeniyle Orneklem sayisi yeterli sayilmaktadir (Sekaran, 1992).
Arastirma Subat-Mart 2016 tarihlerinde gergeklestirilmistir. Anket uygulamasi 6
anketOr tarafindan gergeklestirilmistir. Anketorler Alanya Alaaddin Keykubat dgrenci
arasindan se¢ilmistir. Anket uygulamasinmi gergeklestiren 6 anketor ikiserli gruplar
halinde merkez, bati ve dogu mahallelerini gezerek katilimcilara anketleri
uygulamiglardir. Uygulama esnasinda anket ile ilgili bilgiler anketorler tarafindan
katilimcilara anlatilmis ve anketi doldurmalar istenmistir. Doldurulan 1400 anket daha
sonra incelenmis olup eksik dolduran veya sadece tek cevabi isaretleyen anketler
sagliksiz sayilarak Orneklem dis1 birakilmistir. Anketlerin  bolgesel dagilimlart
incelendiginde ileride yer alan Cizelge 3.3’de goriildiigi iizere dagilimlarin saglikli
oldugu ve bolgeleri saglikli sekilde temsil ettigi goriilmiistiir.

3.4.9. Basamak 9: Cronbach’s Alpha Analizi

Arastirmanin nicel boliimiinde arasgtirmanin giivenirligini 6lgmek amact ile
uygulanan anketlere iliski bulgulara Cronbach’s Alpha analizi uygulanmistir. Analiz
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sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,926 olarak saptanmistir. Bu sonuca gore elde
edilen bulgular yiiksek derecede giivenilirdir (Kalayci 2010).

3.4.10. Basamak 10: Nicel Analizlerin Gergeklestirilmesi

Nitel arastirmada elde edilen bulgular 1s181nda olusturulan faktorler cercevesinde
nicel arastirmanin 6l¢egi olusturulmustur. Uygulanan 6lgek sonucunda elde edilen
bulgulara perfomans-6nem analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi, t-testi analizi
ve anova testi uygulanmigtir.

3.4.10.1. Demografik Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde uygulanan anket sonucunda elde edilen bulgularda
yer alan demografik degiskenlere yere verilmistir.

Cizelge 3.3. Demografik Degiskenler

Cinsiyet n % Egitim n %
Erkek 379 69,4 ilkiigretim 157 28,8
Kadin 165 30,2 Lise 172 31,5
Bos 2 0,4 Onlisans 53 9,7
Toplam 546 100 Lisans ve 149 27,3
Lisansiistii
Yas n % Bos 15 2,7
18-25 71 13,0 Toplam 546 100
26-33 131 240 | Yasamlan n %
Bolge
34-41 158 28,9 Merkez 230 421
42-49 118 21,6 Bat1 128 23,4
S0 ve 58 10,6 Dogu 174 31,9
uzeri
Bos 10 19 Bos 14 2,6
Toplam 546 100 Toplam 546 100

Cizelge 3.3. incelendiginde arastirmaya katilan katilimcilarin 379 tanesinin yani
%69,4’linlin erkek ve 165 tanesinin yani %30,2’sinin kadin oldugu tespit edilmistir.
Cinsiyete yonelik bulgular incelendiginde 2 katilimcinin bu 6nermeye cevap vermedigi
belirlenmistir. Katilimeilarin yas durumlari incelendiginde %13 iiniin yani 71 tanesinin
18-25 yas araliginda, %24’linlin yani 131 tanesinin 26-33 yas araliginda, %28,9 unun
yani 185 tanesinin 34-41 yas araliginda, %21,6’sinin yani 118 tanesinin 42-49 yas
araliginda ve 9%10,6’sinin yani 58 tanesinin 50 yas ve Tlzeri yaslarda oldugu
saptanmistir. Yasa yonelik bulgular incelendiginde 10 katilimcinin bu 6nermeye cevap
vermedigi belirlenmistir. Egitime yonelik bulgular incelendiginde 157 katilimcinin yani
katilimcilarin %28,8’inin ilkdgretim, 172 tanesinin yani %21,5’inin lise, 53 tanesinin
yani 9,7’sinin on lisans ve 149 tanesinin yani 27,3’linlin lisans ve lisansiistii egitim
aldig1 goriilmektedir. Egitime yonelik bulgular incelendiginde 15 katilimcinin bu
Onermeye cevap vermedigi saptanmustir. Katilimcilarin yasadiklart bolgelere gore
durumlar incelendiginde ise katilimcilarin %42,1’inin yani 230 tanesinin merkezde,
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%23,4’inilin yani 128 tanesinin bat1 mahallelerinde ve %31,9’unun yani 174 tanesinin
dogu mabhallelerinde yasadigi belirlenmistir. Yasanilan bdolgeye yonelik bulgular
incelendiginde 14 katilimcinin bu 6nermeye cevap vermegi saptanmistir.

3.4.10.2. Frekans Dagilimlari

Bu béliimde nicel aragtirmada elde edilen bulgulara iliskin frekans dagilimlarina
yer verilmistir. Cizelge 3.4. incelendiginde tabloda sadece katilmiyorum, ne katiliyorum
ne katilmiyorum ve katiliyorum ifadelerinin yer aldigi goriilmektedir. Katilimcilarin
goriiglerinin daha genel incelenebilmesi i¢in bu yontem tercih edilmistir. YOntem
uyarinca katilmiyorum segenegini “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmiyorum”
ifadeleri, ne katiliyorum ne katilmiyorum secgenegini sadece “ne katiliyorum ne
katilmiyorum™ ifadesi ve katiliyorum segenegini “‘tamamen katiliyorum” ve
“katiltyorum” ifadeleri olugturmaktadir.

Cizelge 3.4. Frekans Dagilimlar

Ne Katiliyorum Ortalama
Katilmiyorum Ne Katilmiyorum Katillyorum
Onermeler
n % n % n % X

Belediyelerin ~ yapmis
oldugu alt yapi1
gahsmalarlnl onemli 48 8,8 47 8,6 449 82,2 4,1783

buluyorum.

Alanya Belediyesinin
yapmis oldugu altyap:
calismalarindan
memnunum.
Belediyelerin
mahallelere esit hizmet
vermesini onemli 69 12,6 59 10,8 403 73,8 4,0527

buluyorum.

101 | 185 | 114 20,9 329 | 60,3 | 3,5735

Alanya  Belediyesinin
mahallelere esit hizmet
vermesinden
memnunum.
Belediyelerin cevre

temizlik  ¢aligmalarini | 45 8,2 46 8,4 449 | 82,2 | 4,2778
onemli buluyorum.

119 | 218 | 117 21,4 308 | 55,9 | 3,4732

(Devami arkada).

37



(Cizelge 3.4. ‘iin devam).

Ne Katiliyorum Ortalama

Katilmiyorum Ne Katilmiyorum Katillyorum
Onermeler

n % n % n % X
Alanya  Belediyesinin
yapmis oldugu cevre
temizlik 79 14,5 79 14,5 377 | 69,0 | 3,8710
calismalarindan
memnunum.

Belediyelerin =~ ¢6zlim

masast  hizmetlerini | 54 | 99 | 91 16,7 | 387 | 70,9 | 4,0113
onemli buluyorum.

Alanya Belediyesinin

vermis oldugu ¢o6ziim
masast hizmetinden | 93 17,0 | 150 27,5 286 | 52,4 | 3,5274

memnunum.

Belediyelerin ~ yapmis
oldugu denetimleri
(zabita, ses, ruhsatlama | 67 | 123 | 75 13,7 | 394 | 72,2 | 3,9608

vb.) 6nemli buluyorum.

Alanya Belediyesinin
yapmis oldugu
denetlemelerden
memnunum.

120 | 22,0 | 132 24,2 285 | 52,2 | 3,3873

Belediyelerin  yapmis
oldugu destinasyon
tamtim  faaliyetlerini
onemli buluyorum.

66 12,1 | 118 21,6 350 | 64,1 | 3,8483

Alanya Belediyesinin
yapmis oldugu
destinasyon tanitim | 107 19,6 156 28,6 266 | 48,7 3,4178
faaliyetlerinden
memnunum.

Belediyelerin diger
kurum ve sivil toplum

kuruluglart (STK) ile 49 90 | 101 185 | 391 | 71,6 | 3,9908

yapilan ortak
calismalari Onemli
buluyorum.

(Devami arkada).
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(Cizelge 3.4. ‘iin devam).

Ne Katiliyorum Ortalama
Katilmiyorum Ne Katilmiyorum Katillyorum
Onermeler
n % n % n % X

Alanya  Belediyesinin
diger kurum ve STK’lar
ile yapmis oldugu ortak | 81 14,8 | 146 26,7 315 | 57,7 ,5646

calismalardan
memnunum.
Belediyelerin ~ yapmis
oldugu engellilere

yonelik  uygulamalar | 49 9,0 52 9,5 438 | 80,2 | 4,1985
onemli buluyorum.

Alanya Belediyesinin
yapmis oldugu
engellilere yonelik | 86 15,8 | 103 18,9 351 | 64,3 | 3,7333
uygulamalardan
memnunum.

Belediyelerin halk ile

iletisim ~faaliyetlerini | g5 | 179 | 72 13,2 | 401 | 73,4 | 4,0372
onemli buluyorum.

Alanya  Belediyesinin

halk ile iletisiminden | 115 | 211 | 143 | 262 | 278 | 50,9 | 3,4179
memnunum.

Belediyelerin etkin

hizmet vermesini | 51 | 93 | 50 9,2 | 435 | 797 | 4,1474
onemli buluyorum.

Alanya Belediyesinin

vermis oldugu etkin | g7 | 159 | 133 | 244 | 314 | 57,5 | 3,5581
hizmetten memnunum.

Belediyelerin ~ yapmis
oldugu imar
calismalarmi ~ onemli | 81 14,8 86 15,8 369 | 67,6 | 3,8769

buluyorum.

(Devami arkada).
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(Cizelge 3.4. ‘iin devam).

Ne Katiliyorum Ortalama
Katilmiyorum Ne Katilmiyorum Katillyorum
Onermeler
n % n % n % X

Alanya  Belediyesinin
yapmis oldugu imar
calismalarindan
memnunum.

133 | 244 | 130 23,8 273 | 50,0 | 3,3321

Belediyelerin ~ yapmis
oldugu park ve bahge
calismalarini onemli
buluyorum.

31 5,7 54 9,9 449 | 82,2 | 4,3127

Alanya  Belediyesinin

yapmis oldugu park ve
bahce caligmalarindan | 67 12,3 74 13,6 393 | 72,0 | 3,9213

memnunum.

Belediyelerin ~ yapmis
oldugu sokak
hayvanlart ile ilgili| 62 |114 | 75 13,7 | 398 | 72,9 | 4,0000
calismalari Onemli
buluyorum.

Alanya  Belediyesinin
yapmis oldugu sokak
hayvanlarina  yonelik | 116 21,2 134 245 292 | 53,5 | 3,4631

caligmalardan

memnunum.

Belediyelerin ~ yapmis

oldugu ~ — sosyallgq | 458 | g6 | 158 | 393 | 720 | 4,0019
faaliyetleri onemli

buluyorum.

Alanya Belediyesinin
yapmis oldugu sosyal

: 97 17,8 | 134 24,5 312 | 57,1 | 3,5138
faaliyetlerden

memnunum.

Belediyelerin ~ vermis

oldugu - spor| oo | g7 | g9 | 163 | 397 | 727 | 40390
hizmetlerini Onemli

buluyorum.

Alanya Belediyesinin
vermis oldugu spor
hizmetlerinden
memnunum.

82 15,0 | 127 23,3 329 | 60,3 | 3,6115

(Devami arkada).
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(Cizelge 3.4. ‘iin devam).

Onermeler

Katilmiyorum

Ne Katillyorum
Ne Katilmiyorum

Katillyorum

Ortalama

%

%

%

Belediyelerin  yapmis
oldugu trafik
diizenlemelerini 6nemli
buluyorum.

77

14,1

85

15,6

377

69,0

3,9314

Alanya  Belediyesinin
yapmis oldugu trafik
diizenlemelerinden
memnunum.

148

27,1

130

23,8

260

47,6

3,2862

Belediyelerin ~ yapmis
oldugu turizme yonelik
uygulamalart1  Snemli
buluyorum.

55

10,1

73

13,4

410

75,1

4,0892

Alanya Belediyesinin
yapmis oldugu turizme
yonelik uygulamalardan
memnunum.

96

17,6

120

22,0

321

58,8

3,5885

Belediyelerin  yapmis
oldugu yerlesik
yabancilara yonelik
uygulamalar1 ~ 6nemli
buluyorum.

71

13,0

109

20,0

359

65,8

3,8275

Alanya  Belediyesinin
yapmis oldugu yerlesik
yabancilara yonelik
uygulamalardan
memnunum.

90

16,5

154

28,2

298

54,6

3,5258

Mevcut  yonetimlerin
eski yoOnetimlere gore
etkin caligmasini
onemli buluyorum.

51

9,3

80

14,7

412

75,5

4,0552

Alanya Belediyesinin
eski yOnetimlere gore
etkin caligmasindan
memnunum.

83

15,2

107

19,6

352

64,5

3,7417

Belediyenin yapmis
oldugu biitiin
calismalardan genel
olarak memnunum.

66

12,1

109

20,0

371

67,9

3,8040
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Cizelge 3.4 incelendiginde arastirmaya katilan katilimcilarin vermis oldugu
cevaplara iliskin frekans dagilimlar1 yer almaktadir. Dagilimlar incelendiginde 2 6nerme
disinda yer alan Onermelere katilimcilarin  %50’sinden fazlasinin  katildig:
goriilmektedir. “Alanya Belediyesinin yapmis oldugu destinasyon tanitim
faaliyetlerinden memnunum” 6nermesine iliskin cevaplar incelendiginde katilimcilarin
%48, 7’sinin, “Alanya Belediyesinin yapmis oldugu trafik diizenlemelerinden
memnunum” dnermesine iligkin cevaplar incelendiginde de katilimecilarin %47,6’sinin
bu Onermelere katildigi saptanmistir. Bagimsiz degisken olarak Olgekte yer alan
“Belediyenin yapmis oldugu biitiin ¢calismalardan genel olarak memnunum” 6nermesine
iliskin bulgular incelendiginde ise katilimcilarin %67,9’unun bu &nermeye katildig
%20’sinin ise ne katiliyorum ne katilmiyorum segenegini isaretledigi belirlenmistir.
Cizelge 3.4. incelendiginde dagilim yiizdelerinin genelde %100 olmadig1 goriilmektedir.
Bu durum bazi 6nermelere verilen bos cevaplardan kaynaklanmaktadir.

3.4.10.3. Performans Onem Analizleri

Aragtirmanin bu boliimiinde nitel arastirma kapsaminda olusturulan faktorlerin
ve bu faktorleri olusturan alt faktorlerin performans 6nem analizlerine yer verilmistir.
Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular asagida yer alan grafikten
faydalanilarak yorumlanmustir.
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PERFORMANS

Sekil 3.3. Performans-Onem Grafigi
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Sekil 3.3. incelendiginde performans-onem grafiginin 4 bdliime ayrildigi
goriilmektedir. Dorde ayrilan matriste 1 ile ifade edilen hiicre “yogunlasilmas1 gereken”,
2 ile ifade edilen hiicre “korunmasi gereken”, 3 ile ifade edilen hiicre “diisiik 6ncelikli”
ve 4 ile ifade edilen hiicre “olas1 asiriliklar” olarak degerlendirilmektedir. Asagida yerel
halkin belediye algisina ait dort faktore ait performans-onem grafigi ve bu dort faktoriin
her birinin alt faktorlerine ait performans-6nem grafikleri yer almaktadir.
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PERFORMANS

Sekil 3.4. Belediye Algisi Performans-Onem Grafigi

Sekil 3.4.’de belediye algisina ait faktorlerin performans-6nem analizleri yer
almaktadir. Grafik incelendiginde biitiin faktorlerin 2 ile ifade edilen ‘“korunmasi
gereken” hiicresinde yer aldigr goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ile
ifade edilen nokta “fiziki beklenti” (memnuniyet:3,56; 6nem:4,10) faktoriini, “b” ile
ifade edilen nokta “sosyal beklenti”’(memnuniyet:3,54; onem:4,00) faktoriinii, “c” ile
ifade edilen nokta “iletisim”(memnuniyet:3,49; 6nem:3,95) faktoriinii ve “d” ile ifade
edilen nokta “hizli ve etkin hizmet’(memnuniyet:3,58; Onem:4,09) faktoriini
belirtmektedir.
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PERFORMANS

Sekil 3.5. Fiziki Beklenti Performans-Onem Grafigi

Sekil 3.5’de belediye algisina ait faktorlerin performans-énem analizleri yer
almaktadir. Grafik incelendiginde biitiin faktorlerin 2 ile ifade edilen ‘“korunmasi
gereken” hiicresinde yer aldigr goriilmektedir.2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ile
ifade edilen nokta “park ve bahge hizmetleri” (memnuniyet:3,92; 6nem:4,31) faktoriinii,
“b” ile ifade edilen nokta “cevre temizligi”(memnuniyet:3,87; 6nem:4,28) faktoriind,
“c” 1ile ifade edilen nokta “engelli uygulamalar’”(memnuniyet:3,73; O6nem:4,20)
faktoriinii, “d” ile ifade edilen nokta “altyapi beklentisi”(memnuniyet:3,57; 6nem:4,18)
faktoriini, “e” ile ifade edilen nokta “sokak hayvanlari ile ilgili
calismalar’(memnuniyet:3,46; 6nem:4,00) faktoriinii, “f” ile ifade edilen nokta “trafik
diizenlemeleri”(memnuniyet:3,29; 6nem:3,93) faktoriinti, “g” ile ifade edilen nokta
“imar ¢alismalar1” (memnuniyet:3,33; 6nem:3,88) faktoriinii, “h” ile ifade edilen nokta
“denetim etkinligi”’(memnuniyet:3,39; 6nem:3,96) faktoriinii ve “1” ile ifade edilen

nokta “spor imkanlar1”(memnuniyet:3,61; 6nem:4,04) faktoriintifade etmektedir.
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PERFORMANS

Sekil 3.6. Sosyal Beklenti Performans-Onem Grafigi

Sekil 3.6.’da belediye algisina ait faktorlerin performans-6nem analizleri yer
almaktadir. Grafik incelendiginde biitiin faktorlerin 2 ile ifade edilen ‘“korunmasi
gereken” hiicresinde yer aldigi goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve“a” ile
ifade edilen nokta “engelli uygulamalar1”(memnuniyet:3,73; 6nem:4,20) faktoriinii, “b”
ile ifade edilen nokta “turizm etkinligi”(memnuniyet:3,59; 6nem:4,09faktoriinti, “c” ile
ifade edilen nokta “spor imkanlar1”(memnuniyet:3,61; 6nem:4,04) faktoriini, “d” ile
ifade edilen nokta “sosyal hizmet imkanlar’”(memnuniyet:3,51; 6nem:4,00) faktoriinii,
“e” ile ifade edilen nokta “yerlesik yabancilarla iletisim”(memnuniyet:3,53; 6nem:3,83)
faktoriini, “f” ile ifade edilen nokta ‘“destinasyon tanitimi”(memnuniyet:3,42;
Oonem:3,85) faktoriinli, “g” ile ifade edilen nokta “diger kurum ve STK’larla ortak
calisma”(memnuniyet:3,56; 6nem:3,99) faktoriinii, “h” ile ifade edilen nokta “sokak
hayvanlari ile ilgili ¢alismalar’(memnuniyet:3,46; 6nem:4,00) faktoriiniit ve “1” ile ifade
edilen nokta “denetim etkinligi”(memnuniyet:3,39;  Onem:3,96)faktoriiniiifade
etmektedir.
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PERFORMANS

Sekil 3.7. Iletisim Performans-Onem Grafigi

Sekil 3.7°de belediye algisina ait faktorlerin performans-énem analizleri yer
almaktadir. Grafik incelendiginde biitiin faktorlerin 2 ile ifade edilen ‘“korunmasi
gereken” hiicresinde yer aldig1 goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ifade
edilen nokta “etkin iletisim”(memnuniyet:3,42; 6nem:4,04) faktoriini, “b” ile ifade
edilen nokta “¢c6ziim masasinin etkinligi”’(memnuniyet:4,01; 6nem:3,53) faktoriinii, “c”
ile ifade edilen nokta “diger kurum ve STK’larla ortak calisma”(memnuniyet:3,56;
onem:3,99)  faktoriini, “d” ile ifade edilen nokta  “destinasyon
tanitim1”’(memnuniyet:3,42; 6nem:3,85) faktoriinii ve “e” ile ifade edilen nokta
“yerlesik yabancilarla iletisim”(memnuniyet:3,53; ©6nem:3,83) faktoriinii ifade

etmektedir.
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Sekil 3.8. Hizli ve Etkin Hizmet Performans-Onem Grafigi

Sekil 3.8.’de belediye algisina ait faktorlerin performans-6nem analizleri yer
almaktadir. Grafik incelendiginde biitiin faktorlerin 2 ile ifade edilen ‘“korunmasi
gereken” hiicresinde yer aldig1 goriilmektedir. 2 numarali hiicrede yer alan ve “a” ifade
edilen nokta “coziim masasinin etkinligi”(memnuniyet:3,53; 6nem:4,01) faktoriinii, “b”
ile ifade edilen nokta “yonetim etkinligi”’(memnuniyet:3,74; 6nem:4,06) faktoriinii, “c”
ile ifade edilen nokta “hizmet etkinligi”’(memnuniyet:3,53; 6nem:4,15) faktoriinii ve “d”
ile ifade edilen nokta “beldelere hizmet etkinligi”(memnuniyet:3,47; ©6nem:4,05)

faktoriinii ifade etmektedir.
3.4.10.4. Korelasyon Analizleri

Arastirmanin bu boéliimiinde nitel arastirma kapsaminda olusturulan faktorler
cercevesinde uygulanan korelasyon analizlerine yer verilmistir. Memnuniyete iliskin

dort faktor korelasyon analizlerinde bagimsiz degisken olarak ele alinmis olup Olgekte
yer alan genel memnuniyet 6nermesi bagimli degisken olarak kullanilmistir.
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Cizelge 3.5. Korelasyon Analizleri

Fiziki Sosyal T .
Beklenti Beklenti M:rlrﬁ::al:il ot lell_l| i‘:r:n]::e:km
Memnuniyet | Memnuniyet i y Memnuniveti
i i y
Genel r 927 ,481 ,466 594
Memnuniyet | p ,000** ,000** ,000** ,000**
** Degiskenler arasinda %99 anlamlilik diizeyinde iligki vardir.

Cizelge 3.5. incelendiginde “fiziki beklenti memnuniyeti”, “sosyal beklenti
memnuniyeti”, “iletisim memnuniyeti” ve “hizli ve etkin hizmet memnuniyeti”
bagimsiz degiskenleri ile “genel memnuniyet” bagimli degiskenleri arasinda %99
anlamlilik diizeyinde iliski oldugu saptanmistir. Bu bulgular 1s18inda arastirmanin
birinci hipotezi kabul edilir.

3.4.10.5. Regresyon Analizi

Arastirmanin bu boliimiinde korelasyon analizinde belirlenen degiskenler
dikkate alinarak, “genel memnuniyet” bagiml degiskeni ile “fiziki beklenti
memnuniyeti”, “sosyal beklenti memnuniyeti”, “iletisim memnuniyeti” ve “hizli ve
etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz degiskenleri arasindaki iligkiyi belirlemek amaci

ile regresyon analizleri yapilmistir.

Cizelge 3.6. Fiziki Beklenti Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta  t Degerinin Anlamhilik Diizeyi
Fiziki Beklenti Memnuniyeti 527 ,000

R’ Diizeltilmis R F F Degerinin Anlamhilik Diizeyi
278 276 188,150 0,000

Cizelge 3.6’da “fiziki beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeni ile “genel
memnuniyet” bagimli degiskeni arasindaki iligkiyi gosteren regresyon analizine yer
verilmistir. Buna gore, “fiziki beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeninin
p=,000<,050 olmasi nedeniyle “genel memnuniyet” bagimsiz degiskeninin
aciklanmasinda etkili oldugu goriilmektedir. “Fiziki beklenti memnuniyeti” bagimsiz
degiskeni “genel memnuniyet” bagimli degiskeninin agiklanmasinda %27,8 etkilidir.

Cizelge 3.7. Sosyal Beklenti Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta  t Degerinin Anlamhlik Diizeyi
Sosyal Beklenti Memnuniyeti ,481 ,000

R’ Diizeltilmis R” F F Degerinin Anlamhlik Diizeyi
,231 ,230 149,525 0,000
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Cizelge 3.7°de “sosyal beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeni ile “genel
memnuniyet” bagimli degiskeni arasindaki iligkiyi gosteren regresyon analizine yer
verilmistir. Buna gore, ‘“sosyal beklenti memnuniyeti” bagimsiz degiskeninin
p=,000<,050 olmasi nedeniyle ‘“genel memnuniyet” bagimsiz degiskeninin
aciklanmasinda etkili oldugu goriilmektedir. “Sosyal beklenti memnuniyeti” bagimsiz
degiskeni “genel memnuniyet” bagimli degiskeninin agiklanmasinda %23,1 etkilidir.

Cizelge 3.8. Iletisim Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta  t Degerinin Anlamlilik Diizeyi
fletisim Memnuniyeti ,466 ,000

R’ Diizeltilmis R” F F Degerinin Anlamhlik Diizeyi
217 ,215 138,442 0,000

Cizelge 3.8’de “iletisim memnuniyeti” bagimsiz degiskeni ile “genel
memnuniyet” bagimli degiskeni arasindaki iligkiyi gosteren regresyon analizine yer
verilmistir. Buna gore, “iletisim memnuniyeti” bagimsiz degiskeninin p=,000<,050
olmasi nedeniyle “genel memnuniyet” bagimsiz degiskeninin agiklanmasinda etkili
oldugu goriilmektedir. “Iletisim memnuniyeti” bagimsiz degiskeni “genel memnuniyet”
bagimli degiskeninin agiklanmasinda %21,7 etkilidir.

Cizelge 3.9. Hizli ve Etkin Hizmet Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler Beta  t Degerinin Anlamhlhik Diizeyi
Iletisim Memnuniyeti ,594 ,000

R’ Diizeltilmis R” F F Degerinin Anlamhilik Diizeyi
,353 ,352 278,435 0,000

Cizelge 3.9’da “hizli ve etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz degigkeni ile
“genel memnuniyet” bagimli degiskeni arasindaki iliskiyi gosteren regresyon analizine
yer verilmistir. Buna gore, “hizl1 ve etkin hizmet memnuniyeti” bagimsiz degiskeninin
p=,000<,050 olmasi nedeniyle “genel memnuniyet” bagimsiz degiskeninin
aciklanmasinda etkili oldugu goriilmektedir. “Hizli ve etkin hizmet memnuniyeti”
bagimsiz degiskeni “genel memnuniyet” bagimli degiskeninin agiklanmasinda %35,3
etkilidir.

3.4.10.6. t-Testi Analizi
Arastirmanin bu bolimiinde nitel arastirmada belirlenen faktorler dikkate

alinarak olusturulan memnuniyet ve dneme iliskin faktorlerin algilanmasinda cinsiyete
gore farklilik olup olmadiginin belirlenmesi amaci ile t-testi analizi uygulanmigtir.
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Cizelge 3.10. t-Testi Analizi

o : Fiziki Sosyal Sosyal
t-Testi Fhl/lzélr(r:r?ueri(ile;til Beklenti Beklenti Beklenti
y Onemi Memnuniyeti Onemi
SmSIye : X+ SS X+ SS x=+ SS X+ SS
Erkek | 3 | 3605754 4114698 | 3604769 | 401+736
Kadin | 2| 348:794 4,08,695 3,414,805 4,00+,702
t-Testi p=,100 p=,620 p=,017* p=,939
(t=1,651) (t=0,497) (t=2,406) (t=1,077)
iletisim iletisim Hizh ve Etkin | Hizh ve Etkin
t-Testi nm- IS Hizmet Hizmet
Memnuniyeti Onemi A % .
Memnuniyeti Onemi
tCmSIye n X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS
Erkek 397 3,58+,792 3,96+,757 3,69+,825 4,134,736
Kadin 156 3,28+,906 3,92+,823 3,33+£,899 3,98+,794
t-Testi p=,001** p=,649 p=,000** p=,044*
(t=3,467) (t=0,456) (t=4,185) (t=2,024)
* Degiskenler arasinda %95 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.
** Degigkenler arasinda %99 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.

Cizelge 3.10’da nitel arastirma sonucunda olusturulan faktorlerden elde edilen
faktorlerin cinsiyete gore farklilasip farklilasmadiginmi belirlemek amaci ile uygulanan t-
testi analizi sonuglarina yer verilmistir. Buna gore, cinsiyete gore ‘“sosyal beklenti
memnuniyeti” (p=,017<,050) ve “hizli ve etkin hizmet Onemi” (p=,044<,050)
faktorlerinin algilanmasinda %95 anlamlilik diizeyinde, “iletisim memnuniyeti”
(p=,001<,010) ve “hizli ve etkin hizmet memnuniyeti” (p=,000<,010) faktorlerinin
algilanmasinda %99 anlamlilhik diizeyinde farklilasma oldugu saptanmustir. Diger
faktorlerin bulgular1 incelendiginde cinsiyete gore algilamada farklilasma olmadig:
belirlenmistir. Sonuclar incelendiginde “sosyal beklenti memnuniyeti”, “iletisim
memnuniyeti” ve “hizli ve etkin hizmet memnuniyeti” faktorleri i¢in ikinci hipotez
kabul edilirken, “fiziki beklenti memnuniyeti” faktorii icin reddedilmektedir. Altinci
hipotez ile ilgili bulgular incelendiginde ise “hizl1 ve etkin hizmet 6nemi” faktorii i¢in
altinct hipotezin kabul edildigi, “fiziki beklenti dnemi”, “sosyal beklenti dnemi” ve
“iletisim 6nemi” faktorleri i¢in reddedildigi goriilmektedir.

3.4.10.7. Anova Analizleri
Aragtirmanin bu boélimiinde nitel arastirmada belirlenen faktorler dikkate
alinarak olusturulan memnuniyet ve oneme iliskin faktorlerin algilanmasinda yas,

egitim ve yasanilan bolgeye gore farklilik olup olmadigimin belirlenmesi amaci ile
anova analizleri gergeklestirilmistir.
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Cizelge 3.11. Yas Grubu Anova Analizi

. . Fiziki Sosyal Sosyal
Anova F&éﬁrﬁjerﬁlegti' Beklenti Beklenti Beklenti
y Onemi Memnuniyeti Onemi
Yas n X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS
18-25 71 3,70+,683 4,17+,576 3,63+,706 4,09+,585
2633 | Y| 358808 4,20,635 3555816 | 4,044,685
3441 | D | 3484798 3,904,781 348+823 | 3,904,799
42-49 181 3,50+,800 4,094,743 3,45+,767 4,02+,756
50+ 85 3,63+,633 4,09+,627 3,72+,726 4,02+,689
Anova p=,326 p=,160 p=,191 p=,388
(F=1,164) (F=1,654) (F=1,536) (F=1,036)
. Hizh ve
Tletisim Tletisim Hizh ve Etkin Etkin
Anova L - . Hizmet -
Memnuniyeti Onemi L Hizmet
Memnuniyeti -- .
Onemi
Yas n X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS
18-25 71 3,57+,825 4,04+,720 3,69+,845 4,18+,676
2633 | 2| 3474869 3964731 | 3505925 | 4,14+693
341 | D | 343861 3824856 | 3504865 | 3,984,854
42-49 181 3,38+,837 3,97+,783 3,57+,921 4,12+,789
50+ 85 3,77+,667 4,03+,707 3,63+,656 4,00+,689
Anova p=,052 p=,251 p=,641 p=,283
(F=2,369) (F=1,347) (F=0,630) (F=1,264)
* Degiskenler arasinda %95 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.
** Degigkenler arasinda %99 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.

Cizelge 3.11°de yas grubuna gore katilimcilarin faktorleri algilamalarina iliskin
bulgular yer almaktadir. Cizelge 3.11 incelendiginde biitiin faktorlerin algilanmasinda
yas grubuna gore bir farkliligin olmadig: belirlenmistir. Bu bulgular 1s1nda aragtirmanin
ticiincii ve yedinci hipotezi reddedilir.
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Cizelge 3.12. Egitim Grubu Anova Analizi

Fiziki Fiziki Sosyal Sosyal
Anova Beklenti Beklenti Beklenti Beklenti
Memnuniyeti Onemi Memnuniyeti Onemi
Egitim n X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS
[Ikogretim | 157 3,60+,728 4,11+,634 3,544,757 3,994,663
Lise 172 3,614,796 4,11+,654 3,64+,791 4,03+,694
Onlisans 53 3,234,790 4,07+,880 3,184,842 3,90+,918
Lisansve | 149 1 5 604 738 4,15+711 357,755 | 4,07+,713
Lisansiistii
Anova p=,019* p=,908 p=,005** p=,477
(F=3,336) (F=0,183) (F=4,369) (F=0,831)
. Hizh ve
Tletisim fletisim Hizh ve Etkin Etkin
Anova L - . Hizmet -
Memnuniyeti Onemi M - Hizmet
emnuniyeti - .
Onemi
Egitim n X+ SS X+ SS X+ SS X+£ SS
Hogretl | 957 | 3.43-859 3,904,774 364:804 | 4,08+725
Lise 172 3,61+,854 4,00+,722 3,61+,882 4,08+,749
Onlisans 53 3,17+,922 3,76+,992 3,324,863 4,08+,828
Lisans ve
Lisansuist | 149 3,52+,749 4,024,743 3,59+,876 4,16+,742
u
Anova p=,010* p=,168 p=,153 p=,708
(F=3,858) (F=1,693) (F=1,766) (F=0,463)
* Degiskenler arasinda %95 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.
** Degigkenler arasinda %99 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.

Cizelge 3.12°de egitim grubuna gore katilimcilarin faktorleri algilamalarina
iliskin bulgular yer almaktadir. Cizelge 3.12 incelendiginde  “fiziki beklenti
memnuniyeti”  (p=0,019<0,050) ve “iletisim memnuniyeti” (p=0,010<0,050)
faktorlerinin algilanmasinda %95 anlamlilik diizeyinde, “sosyal beklenti memnuniyeti”
(p=0,005<0,010) faktoriinlin algilanmasinda ise %99 anlamlilik diizeyinde farklilik
oldugu saptanmistir.

Cizelge 3.13. Egitimde Fiziki Beklenti Memnuniyetine Iliskin Post-hoc Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
[kogretim -,36712* ,12887
Onlisans Lise -,37208* ,12648
Lisans ve Lisansiistii -,36868* ,08866

Farklilagsmalarin oldugu faktorlere uygulanan post-hoc testi sonucunda “fiziki
beklenti memnuniyeti” faktoriiniin algilanmasinda dnlisans mezunlarinin diger egitim
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grubu mezunlarina gore bu faktorii farkli algiladigr belirlenmistir. Farkliliklar ile ilgili
bulgular Cizelge 3.13’e yer almaktadir.

Cizelge 3.14. Egitimde Iletisim Memnuniyetine iliskin Post-hoc Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
Ikogretim -,25939 ,14018
Onlisans Lise -, 44678* ,13850
Lisans ve Lisansusti -,35517 ,09647

“letisim memnuniyeti” faktoriine uygulanan post-hoc testi sonucunda da
farklilagsmanin Onlisans mezunlarindan kaynaklandigi ve bu faktoriin algilanmasinda
lise mezunlarina gore faktorii farkli algiladiklar1 saptanmistir. Farkliliklar ile ilgili
bulgular Cizelge 3.14’de yer almaktadir.

Cizelge 3.15. Egitimde Sosyal Beklenti Memnuniyetine Iliskin Post-hoc Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
Ikogretim -,.35783 13136
Onlisans Lise -, 46405* ,12899
Lisans ve Lisansiistii -,38913* ,13053

“Sosyal beklenti memnuniyeti” faktoriine uygulanan post-hoc testi sonucundan
da diger faktorlere benzer sonug elde edilmistir. Bu faktoriin algilanmasinda da onlisans
mezunlar1 faktorii lise ve lisans ve lisansiistii mezunlarma gore farkli algiladig:
saptanmustir. Farkliliklar ile ilgili bulgular Cizelge 3.15’de yer almaktadir. Bu sonuglara
gore arastirmanin dordiincii hipotezi “fiziki beklenti memnuniyeti”, “sosyal beklenti
memnuniyeti” ve “iletisim memnuniyeti” faktorlerine gore kabul edilirken “hizli ve
etkin hizmet memnuniyeti” faktoriine gore reddedilmektedir. Bununla birlikte, bulgular

incelendiginde sekizinci hipotez reddedilmektedir.

Cizelge 3.16. Yasanilan Bolge Grubu Anova Analizi

Fiziki Fiziki Sosyal Beklenti Sosyal
Anova Beklenti Beklenti Memnuniyeti Beklenti

Memnuniyeti Onemi Onemi

Bolge n X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS

Merkez 230 3,53+,769 4,23+,716 3,54+,778 4,154,725
Bat1 128 3,54+,793 4,03+,714 3,59+,818 3,98+,735
Dogu 174 3,58+,760 4,01+,651 3,49+,781 3,84+,696
Anova p=,823 p=,004** p=,593 p=,000**
(F=0,195) (F=5,557) (F=0,523) (F=9,182)
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(Cizelge 3.16’nin devami)

. Hizh ve
Anova Tletisim i'l'etisim le|l_l| i‘;?ﬂ%:km Etkin
Memnuniyeti Onemi A Hizmet
Memnuniyeti 2 .
Onemi
Bolge n X+ SS X+ SS X+ SS X+ SS
Merkez 230 3,434,869 4,07+,787 3,47+,893 4,18+,760
Bati 128 3,54+,853 3,944,797 3,57+,875 3,984,781
Dogu 174 351+,808 3,79+,749 3,70+,830 4,04+,744
Anova p=,518 p=,003** p=,036* p=,042*
(F=0,659) (F=5,890) (F=3,342) (F=3,184)
* Degiskenler arasinda %95 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.
** Degiskenler arasinda %99 anlamlilik diizeyinde farklilik vardir.

Cizelge 3.16’da egitim grubuna gore katilimcilarin faktorleri algilamalarina

iligkin bulgular yer almaktadir. Cizelge 3.16. incelendiginde “hizli ve etkin hizmet
memnuniyeti” (p=0,036<0,050) ve “hizli ve etkin hizmet 6nemi” (p=0,042<0,050)
faktorlerinin  algilanmasinda %95  anlamlilik  diizeyinde, “fiziki  beklenti
o6nemi”’(p=0,004<0,010), “sosyal beklenti 6nemi” (p=0,000<0,010) ve “iletisim dnemi”
(p=0,003<0,010) faktorlerinin algilanmasinda ise %99 anlamlilik diizeyinde farklilagsma
oldugu saptanmustir.

Cizelge 3.17. Yasanilan Bolgede Fiziki Beklenti Onemine iliskin Post-hoc Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
Dogu ,19684 ,08362
Merkez Bati 22255* 07213

Farklilagmalarin belirlenmesi amaci ile gergeklestirilen post-hoc testi sonucunda
“fiziki beklenti 6nemi” faktOriiniin algilanmasinda merkez ve bati mahalleri arasinda
farkliliklar oldugu saptanmistir. Farkliliklar ile ilgili bulgular Cizelge 3.17°de yer
almaktadir.

Cizelge 3.18. Yasanilan Bolgede Sosyal Beklenti Onemine Iligkin Post-hoc Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
Dogu ,17098 ,08754
Merkez Bati 31683 07425

“Sosyal beklenti dnemi” faktoriiniin algilanmasinda ortaya ¢ikan farklilasmanin
belirlenmesi amaci ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “sosyal beklenti 6nemi”
faktorlinlin algilanmasinda merkez ve bati mahalleleri arasinda farklilasma oldugu
saptanmugtir. Farklilik ile ilgili bulgular Cizelge 3.18’de yer almaktadir.
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Cizelge 3.19. Yasanilan Bolgede Iletisim Onemine Iliskin Post-hoc Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
Dogu ,12661 ,09113
Merkez Bati 27316* 07961

“Iletisim ©nemi” faktoriiniin algilanmasinda ortaya ¢ikan farklilasmanin
belirlenmesi amaci ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “iletisim 6nemi” faktoriiniin
algilanmasinda merkez ve bati mahalleleri arasinda farklilasma oldugu saptanmustir.
Farklilik ile ilgili bulgular Cizelge 3. 19°da yer almaktadir.

Cizelge 3.20. Yasamlan Bélgede Hizli ve Etkin Hizmet Memnuniyetine Iligkin Post-hoc

Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
Dogu -,10518 ,10115
Merkez Bati 22901* 08859

“Hizl1 ve etkin hizmet memnuniyeti” faktoriiniin algilanmasinda ortaya ¢ikan
farklilasmanin belirlenmesi amaci ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “hizli ve etkin
hizmet memnuniyeti” faktoriiniin algilanmasinda merkez ve batt mahalleleri arasinda
farklilasma oldugu saptanmustir. Farklilik ile ilgili bulgular Cizelge 3.20°de yer
almaktadir.

Cizelge 3.21. Yasanilan Bélgede Hizli ve Etkin Hizmet Onemine iliskin Post-hoc Testi

Egitim Egitim Ortalama Farki | Standart Hata
Dogu ,20467* ,08854
Merkez Bat 14316 07813

“Hizli ve etkin hizmet Onemi” faktOriinlin algilanmasinda ortaya c¢ikan
farklilagmanin belirlenmesi amac1 ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “hizli ve etkin
hizmet 6nemi” faktoriiniin algilanmasinda merkez ve dogu mabhalleleri arasinda
farklilasma oldugu saptanmistir. Farklilik ile ilgili bulgular Cizelge 3.21°’de yer
almaktadir. Bu bulgular 1s18inda arastirmanin besinci hipotezi hizli ve etkin hizmet
memnuniyeti i¢in kabul edilip fiziki beklenti memnuniyeti, sosyal beklenti
memnuniyeti, etkili iletisim memnuniyeti faktorleri i¢cin reddedilmektedir. Arastirmanin
dokuzuncu hipotezine iliskin bulgular incelendiginde ise hipotez kabul edilmektedir.
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4. TARTISMA

Calisma kapsaminda gerceklestirilen literatlir taramasi sonucunda Tiirkiye’de
belediyelerin sunmus olduklart hizmetlere yonelik yerel halkin algilamalari ve
memnuniyetlerine yonelik birgok calismanin gerceklestirilmis oldugu goriilmektedir.
Gergeklestirilen c¢aligmalar incelendiginde bir¢ogunda belediyelerin sunmus olduklari
hizmete yonelik memnuniyetlerin olumsuz yonde oldugu tespit edilmistir (Duman ve
Yiiksel 2008, Ay 2009, Girginer ve Cankus 2010, Filiz vd 2010, Kara ve Giircii 2010,
Zeren ve Ozmen 2010, Yiicel vd 2012, Akyildiz 2012, Mentese 2013). Bu calismalar
incelendiginde Alanya’da yapilan bu calismada elde edilen bulgularin diger ¢alismalara
nazaran daha olumlu yonde oldugu belirlenmistir.

Calismalar incelendiginde gerceklestirilen bu ¢alismaya en yakin bulgulardan bir
tanesinin Giimiisoglu ve arkadaslarinin (2003) Mugla’da belediye hizmetlerine yonelik
yerel halkin memnuniyetini belirlemek amaci ile yapmis olduklar1 ¢calismada yer aldig
goriilmektedir. Glimiisoglu ve arkadaglarinin calismasinda yerel halkin belediye
hizmetlerine verdigi 6nem 5°1i likert dlgekte 4 ve lizeri seklindeyken, gerceklestirilen bu
calismada yerel halkin belediye hizmetlerine verdigi onemlerde benzeri sekildedir.
Verilen oOnem disinda gergeklestirilen ¢alismalar incelendiginde Alanya’da
gerceklestirilen bu calismanin benzeri memnuniyet diizeyinde bulgulara sahip
calismanin Bozlagan’in 2004 yilinda gerceklestirdigi ¢alisma oldugu goriilmektedir.

Calisma ile ilgili literatlir taramasi ¢ercevesinde incelenen konu ile ilgili
gerceklestirilmis calismalara ek olarak Alanya Belediyesi ile yapilan goriismelerde 2015
yilinda gergeklestirilen memnuniyet c¢alismasi bulgularima ulasilmistir. Bulgular
incelendiginde yerel halkin %64,3’iiniin belediyenin sunmus oldugu hizmetleri kaliteli
buldugu saptanmistir. Bu ¢alismada yerel halkin Alanya Belediyesinin sunmus oldugu
hizmetlere yonelik genel memnuniyetinin %67,9 oldugu goriilmektedir. Alanya
Belediyesinin yapmis oldugu ¢alismasinda elde edilen bulgular ile bu ¢alismada elde
edilen bulgular kiyaslandiginda iki bulgunun birbirine yakin oldugu ve benzerlik
gosterdigi tespit edilmistir.
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5.SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, Alanya halkinin belediye algisin1 belirlemek amaci ile yapmustir.
Arastirma sonucunda yerel halkin belediye algisinin “fiziki beklenti”, “sosyal beklenti”,
“iletisim” ve “hizli ve etkin hizmet” faktorleri altinda toplandigi belirlenmistir. Bu
faktorlerin tamamini  birden fazla alt faktérden olusmaktadir. Alt faktorler
incelendiginde ise bazi1 alt faktorlerin birden fazla faktoriin altinda yer aldigi
goriilmektedir. Bu durum yerel halkin algilamalarmin birden fazla boyutlu oldugu
seklinde yorumlanabilir. Arastirmada bu faktorler arastirmanin faktorleri olarak
kullanilmistir.

Yerel halkin belediye algilarina yonelik en ¢ok alt faktore “fiziki beklenti”
faktorii sahiptir. Bu sonug, yerel halkin belediyelerden bir¢ok farkli konuda fiziki
hizmet beklendigi sekilde yorumlanabilir. Fiziki beklenti faktoriine iliskin bulgular
incelendiginde yerel halkin fiziki beklenti faktoriine vermis oldugu 6nem 4,10 oldugu
goriilmektedir. Bu sonug yerel halkin fiziki beklentiye 6nem verdigini gostermektedir.
Elde edilen bulgu bu faktoriin ¢ok 6nemli olarak 6nem arz edilmesine yakin oldugunu
gostermektedir. Buna karsin fiziki faktdre ait memnuniyet 3,56 olarak belirlenmistir.
Elde edilen sonu¢ memnuniyet olarak yorumlansa da memnuniyet diizeyinin ne
memnun ne memnuniyetsiz se¢enegine yakin oldugu goriilmektedir. Bu bulgular
1s1ginda fiziki beklenti faktoriiniin performans 6nem analizinde “korunmasi gereken”
yer aldig1 saptanmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda fiziki beklenti faktori ile
genel memnuniyet arasinda iliski oldugu saptanmistir. Bununla birlikte yapilan
karsilagtirma analizlerinde (t-testi ve anova) fiziki beklentiye verilen Onem ve
memnuniyetin ¢esitli gruplarda farklilik gosterdigi belirlenmistir. Egitime yonelik anova
analizi incelendiginde fiziki beklenti memnuniyetine yonelik algilamalarda farklilasma
oldugu bu farklilasmanin Onlisans mezunlarinin digerlerine goére konuyu farkh
algilamasindan kaynaklandigi goriilmektedir. Bolgelere yonelik anova analizi
incelendiginde ise fiziki beklenti dnemine yonelik farklilasma oldugu belirlenmistir.
Farklilasma merkez ve bati mahallerinde ikamet eden yerel halkin konuyu farklh
diizeylerde algilamalarindan dolay1 kaynaklanmaktadir. Fiziki beklenti faktorii ile ilgili
genel bulgular ile birlikte faktérii olusturan alt faktorlerin de incelenmesi
gerekmektedir.

Fiziki beklenti faktoriine iliskin alt faktor bulgular incelendiginde yerel halkin
en ¢ok hizmet bekledigi konunun g¢evre temizligi oldugu goriilmektedir. Yerel halk
cevrenin temiz olmasini ve ¢oplerin diizenli toplanmasini belediyeden beklemektedir.
Temizlik konusunda belediye hizmetlerinde yasanacak olumsuzluklarin yerel halkin
belediye algisin1 olumsuz yonde etkileyebilece§i oOngoriilmektedir. Halkin c¢evre
temizligi konusunda iizerinde durdugu bir diger konu da kati1 atik yonetimi ve geri
dontisiim ile ilgilidir. Yerel halk destinasyon genelinde siirdiiriilebilirligin saglanmasi
amaci ile belediyeden kati atik yonetimi ve geri doniisiim konularinda fiziki hizmet
beklemektedir. Nicel arastirma sonucu c¢evre temizligi ile ilgili bulgular incelendiginde
yerel halkin ¢evre temizligine verdigi dnemin 4,28 diizeyinde yani ¢ok énemli oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte, c¢evre temizliginden memnuniyet 3,87 diizeyinde
oldugu saptanmistir. Bu bulgu, yerel halkin ¢evre temizliginden memnun oldugu
seklinde yorumlanabilir.
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Yerel halkin fiziki beklenti faktoriine iliskin bir diger 6nemli beklentisi altyapi
hizmetlerine iligkindir. Altyap1 hizmetlerine iliskin belirtilen goriislerde 6zellikle ulasim
amaci ile verilen altyap1 hizmetleri dikkat ¢ekmektedir. Belediyelerin yol calismalari
(yeni yol yapimi, yol bakimi, asfaltlama, kaldirim ¢alismalar1 vb.) konularinda vermesi
halk tarafindan beklenmektedir. Altyapr hizmetlerine iliskin en dikkat cekici bulgu
belediye hizmeti dahilinde olmayan su, kanalizasyon ve elektrik gibi konularin belediye
hizmeti seklinde algilanmasidir. 2012 yilinda degisen Biiyiiksehir yasasi ile birlikte bu
hizmetler ilge diizeyinde belediyelerin hizmet kapsaminda yer almamaktadir. Buna
karsin hala bu hizmetlerin belediyeye ait oldugu algisi mevcuttur. Belediyenin
hizmetlerinin yerel halka dogru aktarilmasi bahsi gegcen hizmetlerde yasanacak
olumsuzluklarda belediyelere yonelik olumsuz alginin olusmasinin Oniine gegecektir.
Nicel aragtirmada yer alan alt yapiya yonelik bulgular incelendiginde 6nem derecesinin
4,18 memnuniyet derecesinin ise 3,57 oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, yerel halkin alt
yapi faaliyetlerine ¢ok dnem vermeye yakin derecede 6nem verdigi ve memnun oldugu
seklinde yorumlanabilir.

Fiziki beklenti faktorii ile ilgili bir diger onemli alt faktér park ve bahge
hizmetleri ile ilgidir. Park ve bahge hizmetlerine iliskin goriisler incelendiginde
katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun belediyelerden park alanlari olusturmasini istedigi
goriilmektedir. Bununla birlikte park ve bahge hizmetlerine yonelik bir diger goriis
belediyelerin peyzaj calismalari ile ilgilidir. Her bireyin daha sosyal ve yasam kalitesi
yiikksek yerlerde yasamak isteyecegi disiliniildiigiinde belediyelerin park alanlari
olusturmas1 ve peyzaj calismalarima Onem vermesi gerekmektedir. Yapilan nicel
analizler sonucunda park ve bahg¢e hizmetleri faktoriine iliskin yerel halkin verdigi
o6nemin 4,31 oldugu belirlenmistir. Bu deger yerel halkin park ve bahce hizmetlerine
cok Onem verdigini gostermektedir. Yerel halkin park ve bahgeler hizmetlerinden
duydugu memnuniyet incelendiginde ise 3,92 diizeyinde memnuniyeti derecelendirdigi
goriilmektedir. Bu bulgu, yerel halkin park ve bahge hizmetlerinden memnun oldugu
seklinde degerlendirilmektedir.

Yerel halkin algiladig1 belediyelere ait fiziki beklentilerde en ¢ok farkli goriis
belirtilen alt faktor denetim etkinligi ile ilgilidir. Denetim etkinligine yonelik goriisler
incelendiginde yerel halkin 6zellikle zabita denetimleri ile ilgili belediyelerden hizmet
bekledigi goriilmektedir. Denetim etkinligi alt faktoriinii olusturan goriislerin neredeyse
tamami zabitalarin vermis oldugu farkli hizmetler ile ilgidir. Goriisler incelendiginde
halk o©zellikle zabitalarin esnaflar ile ilgili denetimler ile ilgili goriis belirttigi
belirlenmistir. Ozellikle turistik faaliyet gdsteren esnafin denetimi ile ilgili yerel halkin
belediyelerden beklentisi mevcuttur. Alanya’da en biilyiik endiistrinin turizm oldugu
diisiiniildiiginde Alanya’ya gelen ziyaret¢ilerin memnun ayrilmasi yerel halkin belediye
algisin1 olumlu yonde etkileyecektir. Bu baglamda belediyeler esnaf denetimleri ile
ilgili daha etkin ¢alismalidir. Aksi durumda sadece turist memnuniyeti degil yerel
halkin belediye algis1 da olumsuz yonde etkilenebilecektir. Denetim etkinligi ile ilgili
gorlsler incelendiginde dikkat c¢eken bir diger konu ses ve giiriiltii denetimidir.
Ozellikle turizmin yogun yasandig1 zamanlarda yerel halkinda yasadig1 alanlarda ses ve
giiriilti denetimi yapilmasi gerekmektedir. Yerel halk bu denetimlerin belediyeler
tarafindan yapildigin1 algilamaktadir. Ses ve giiriiltii denetiminde yasanacak
olumsuzluklar yerel halkin belediye algisin1 olumsuz yonde etkileyebilecektir. Bu faktor
ayni zamanda sosyal bir olgu olarak goriilmekte ve sosyal beklenti faktoriiniin altinda
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da yer almaktadir. Denetim etkinligi alt faktoriine iliskin nicel bulgular incelendiginde
denetim etkinligine verilen 6nemin 3,96 oldugu ve denetim etkinliginden duyulan
memnuniyetin 3,38 oldugu belirlenmistir. Bu bulgular yerel halkin denetim etkinligine
onem verdigini buna karsin denetim etkinliginden duyulan memnuniyetin memnuniyete
yakin diizeyde fakat kararsizlik diizeyinde oldugunu gostermektedir.

Fiziki beklenti faktoriinii olusturan bir diger alt faktor trafik diizenlemeleri ile
ilgilidir. Trafik diizenlemeleri ile ilgili verilen hizmetlerin bir kismi ilge belediyelere ait
olsa da yerel halk bu hizmetlerin tamaminin ilge belediyeler tarafindan saglandigini
algilamaktadir. Oncelikle ilce belediyeler tarafindan bu konuda yerel halka
bilgilendirmeler yapilmalidir. Bununla birlikte trafik diizenlemeleri ile ilgili
uygulamalarda yerel halkin belediye algisinin olumsuz yonde etkilenmemesi amaci ile
daha planli gerceklestirilmelidir. Trafik diizenlemelerine iliskin dikkat ¢eken bir diger
konu park yeri calismalari ile ilgilidir. Ozellikle turizmin yasadig1 dénemlerde ziyaretgi
sayisinin artmast nedeni ile ilge genelinde park yeri sikintis1 yasanabilmektedir.
Yasanabilecek park yeri sikintisina yonelik belediyelerin yapacagi ¢aligmalar yerel
halkin belediye algisini olumlu yonde etkileyebilecektir. Trafik diizenlemeleri ile ilgili
en dikkat g¢ekici goriis ise alternatif ulasim imkanlan ile ilgilidir. Gelisen diinyada
insanlar motorlu araglara ek olarak alternatif ulasim imkanlarina ihtiya¢ duymaktadir.
Bu baglamda yapilacak caligmalar yerel halkin belediye algisini olumlu yonde
etkileyebilecektir. Trafik diizenlemelerine iliskin alt faktor incelendiginde yerel halkin
trafik diizenlemelerine vermis oldugu onemin 3,93 diizeyinde duyulan memnuniyetin
ise 3,29 diizeyinde oldugu saptanmistir. Bu bulgular yerel halkin trafik diizenlemelerine
onem verdigini buna karsin konuya duyulan memnuniyetin memnuniyet diizeyine yakin
olmasina karsin kararsizlik diizeyinde oldugu goriilmektedir.

Fiziki beklenti faktorii ile ayn1 zamanda sosyal beklenti faktorii altinda yer alan
bir diger alt faktor spor imkénlar ile ilgilidir. Fiziki hizmetin yaninda sosyal hizmet
olarak da algilanan spor imkanlari ile ilgili goriisler spor alanlari ve spor etkinlikleri ile
ilgilidir. Goriigler incelendiginde goriislerin bir kisminin olumsuz yonde oldugu
gorilmektedir. Bu durum, yerel halkin belediyelerden daha ¢ok spor imkanlar
sunmasini bekledigi seklinde yorumlanabilir. Nicel bulgular incelendiginde spor
imkanlarina yerel halkin vermis oldugu Onemin 4,04 diizeyinde ve duyulan
memnuniyetin 3,61 diizeyinde oldugu tespit edilmistir.

Fiziki beklenti faktori ile ilgili olup ayn1 zamanda ilge belediyelerin hizmet
kapsamina girmeyen bir diger konu hasere ile miicadele ile ilgilidir. Tlge belediyelerin
hizmet kapsamia girmeyen bu konu Biiyiiksehir yasasina ragmen hala yerel halk
tarafindan ilce belediye hizmeti olarak algilanmaktadir. Degisen yasa ile ilgili ilce
belediyelerin vermis oldugu hizmetlerin yerel halka dogru sekilde aktarilmasi
gerekmektedir. Aksi durumda ilce belediyelerin hizmet alanina girmeyen konular
nedeniyle yerel halkin belediye algis1 olumsuz yonde etkilenebilecektir.

Fiziki beklenti faktord ile ilgili diger alt faktorlere iliskin goriisler kisithidir.
Diger alt faktorleri imar ¢aligmalar, sokak hayvanlar ile ilgili calismalar, toplu tasima
imkanlari, acil miidahale ve engelli uygulamalar1 olusturmaktadir. Bu alt faktorlerden
sokak hayvanlar ile ilgili ¢alismalar ve engelli uygulamalar1 sosyal beklenti faktorii
altinda da yer almaktadir. Bununla birlikte yukarida bahsi gectigi gibi toplu tasima
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imkanlar1 ve acil miidahale ilgili hizmetler hala yerel halk tarafindan ilge belediyelerin
hizmetiymis gibi algilanmaktadir. Yukarida belirtilen alt faktorler ile ilgili goriislerin
kisitll olmas1 nedeniyle alt faktorler ile ilgili ¢ikarimlarda bulunmak gercekei degildir.
Bu baglamda bu alt faktorler ile ilgili yeni bir ¢aligma yapilabilir.

Yerel halkin belediye algilarina yonelik bir diger faktor sosyal beklentidir. Fiziki
beklenti ve iletisim faktorlerinin de altinda yer alan bazi alt faktorlerle birlikte konu ile
birlikte dokuz alt faktoriin olustugu goriilmektedir. Sosyal beklenti faktoriine iliskin
bulgular incelendiginde yerel halkin sosyal beklentiye vermis oldugu &nemin 4,00
diizeyinde ve duymus olduklari memnuniyetin 3,54 diizeyinde oldugu saptanmistir.
Yerel halkin sosyal beklenti faktoriine 6nem verirken ayni1 zamanda sosyal beklentiye
yonelik verilen hizmetlerden memnundurlar. Fakat memnuniyete yonelik deger
incelendiginde elde edilen bulgunun kararsizlik diizeyinde oldugu goriilmektedir.
Performans Onem analizleri incelendiginde korunmasi gereken bolimiinde yer alan
sosyal beklenti ile ilgili verilen hizmetlerin aksatilmadan devam ettirilmesi ve
aksatildig1 takdirde memnuniyetin olumsuz yonde etkilenecegi unutulmamalidir. Sosyal
beklenti faktoriine yonelik gergeklestirilen diger analizler incelendiginde sosyal beklenti
faktoriiniin genel memnuniyet arasinda bir iligski oldugu goriilmektedir. Gergeklestirilen
farklilasmalara yonelik analizler incelendiginde yerel halkin sosyal beklenti
memnuniyetlerinin egitime gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Farklilasma
Onlisans mezunlarinin diger egitim gruplarina gére konuyu farkli degerlendirmesinden
kaynaklanmaktadir. Sosyal beklenti faktoriinlin yasanilan bolgeye gore algilanma
diizeyleri incelendiginde ise sosyal beklenti oneminde merkez mahalleler ile bati
mahalleler arasinda farklilasma oldugu belirlenmistir.

Alt faktorlerden en ¢ok goriis belirtilen sosyal hizmet imkanlarma iliskin alt
faktorlerdir. Sosyal hizmet imkanlari ile ilgili en ¢ok goriis belirtilen konular ise kiiltiir-
sanat, sosyal alanlar ve etkinlikler ile ilgilidir. Goriisler incelendiginde yerel halkin bu
konularda hizmet bekledigi goriilmektedir. Yerel halkin sosyal ihtiyaglarinin saglanmast
amaci ile bu konulara 6nem verilmesi yerel halkin belediye algilarini olumlu yonde
etkileyecektir. Sosyal hizmet imkanlar ile ilgili goriis belirtilen bir diger konu gengler
ve Ogrencilere yonelik verilecek hizmetler ile ilgilidir. Yerel halk genclerin
gelisimlerine yonelik hizmetlerin belediyeler tarafindan saglanmasimi beklemektedir.
Bununla birlikte, iki tiniversiteye sahip Alanya’da 6grenci sayisinin hizla artmasindan
dolay1 6grencilere yonelik hizmetlerin belediye tarafindan verilmesine yonelik bir algi
mevcuttur. Sosyal hizmet imkanlarma yonelik kisith sayida da olsa farkli goriiglerde
mevcuttur. Bu konular belediyelerin ihtiyag¢ sahiplerine yardim etmesi ve halkin ihtiyag
duydugu bazi hizmetlerin (cenaze, siinnet vb.) belediye tarafindan karsilanmasidir.
Sosyal hizmet imkanlari ile ilgili bulgular incelendiginde konuya verilen 6nemin 4,00
diizeyinde ve duyulan memnuniyetin 3,51 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bu bulgular
yerel halkin sosyal hizmet imkénlarina 6nem verdigini ve sunulan sosyal hizmet
imkanlarindan memnun oldugunu gostermektedir. Buna karsin, duyulan memnuniyet
diizeyinin kararsizlik diizeyine ¢ok yakin oldugu da g6z ardi edilmemelidir. Sosyal
beklenti faktorii ile ilgili alt faktorler incelendiginde fiziki beklenti faktorii altinda yer
alan faktorler diginda kalan alt faktorlere iliskin goriislerin kisith oldugu goriilmektedir.
Bu baglamda, mevcut goriisler ile ¢ikarimlarda bulunmak dogru degildir.
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Belediye algisina yonelik olusan bir diger faktor iletisim ile ilgilidir. Bes farkli
alt faktorden olusan iletisim faktoriinde yer alan destinasyon tanitimina iliskin alt faktor
ayn1 zamanda sosyal beklenti faktdriiniin de altinda yer almaktadir. Iletisim faktoriine
iligskin bulgular incelendiginde yerel halkin iletisime verdigi énemin 3,95 diizeyinde ve
iletisime yonelik memnuniyetlerinin 3,49 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bu bulgular
yerel halkin iletisim konusuna 6énem verdigini belediyenin gergeklestirdigi iletisimden
memnun oldugunu gostermektedir. Buna karsin, duyulan memnuniyet diizeyinin
kararsizlik diizeyine ¢ok yakin oldugu da goz ardi edilmemelidir. Calisma kapsaminda
gerceklestirilen diger analizler incelendiginde iletisim faktorii ile genel memnuniyet
arasinda iliski oldugu goriilmektedir. Farklilasmalara yonelik analizler incelendiginde
ise katilimcilarin iletisime memnuniyetine yonelik algilamalarinda farklilasma oldugu
ve bu farklilasmanin 6n lisans mezunlarmin diger egitim gruplarina gore konuyu farkli
algilamasindan dolay1 kaynaklandig1 goriilmektedir. Yasanilan yere gore farklilagsmalar
incelendiginde ise iletisime verilen 6neme yonelik farklilasma oldugu saptanmistir. Bu
farklilasma merkez mahalleler ile bati mahalleler arasindadir.

Iletisim faktoriine iliskin bulgular incelendiginde en ¢ok goriis belirtilen alt
faktorlerin iletisim etkinligi ve ¢O0zim masasinin etkinligi ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Diger faktorler ile ilgili goriisler kisithdir. iletisim etkinligi ve ¢dziim
masasi etkinligi incelendiginde yerel halkin algilamalarinin aslinda dogru iletisim ile
ilgili oldugu goriilmektedir. Iletisim etkinligi ile ilgili goriisler incelendiginde yerel
halkin belediyeden ve ayni zamanda belediye baskanindan da iletisim konusunda
beklenti icerisinde oldugu goriilmektedir. Belediyenin iletisim etkinli§ine ek olarak
belediye baskanin da yerel halk ile dogru iletisim kurmasiin yerel halkin belediye
algisim1 olumlu ydnde etkileyebilecegi sdylenebilir. iletisim etkinligine yonelik nicel
bulgular incelendiginde yerel halkin konuya verdigi 6nemin 4,04 diizeyinde ve konuya
yonelik memnuniyetlerinin 3,42 oldugu belirlenmistir. Bu bulgular incelendiginde yerel
halkin iletisime 6nem verdigi ve gergeklestirilen etkin iletisimden memnun oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte memnuniyete yonelik bulgu incelendiginde yerel halkin
etkin iletisime yOnelik memnuniyetlerinin kararsizlik diizeyine c¢ok yakin oldugu
belirlenmistir. Yerel halkin iletisime yonelik algilar1 incelendiginde bir diger onemli
goriisiin ¢oziim masast ile ilgili oldugu goriilmektedir. Yerel halk ¢6ziim masasini
belediye ile iletisim konusunda koprii olarak gormektedir. Bu sonuca gore, ¢Oziim
masasinda verilen hizmetin kalitesi ve ¢6ziim masasina gelen sikdyetlerin dogru
degerlendirilmesi yerel halkin belediye algisin1 olumlu yonde etkileyebilecektir.
Calisma kapsaminda gerceklestirilen nicel bulgular incelendigine yerel halkin ¢6ziim
masas1 etkinligine verdigi énemin 4,01 diizeyinde ve ¢dziim masasinin sunmus oldugu
hizmetlere yonelik memnuniyetlerinin 3,53 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Bu bulgu
yerel halkin konuya c¢ok Onem verdigini ve konuya yonelik memnuniyetlerinin
kararsizlik diizeyine yakin olmakla birlikte olumlu yonde oldugunu gostermektedir.

Yerel halkin belediye algisina yonelik son faktor hizli ve etkin hizmet ile ilgilidir. Hizli
ve etkin hizmet faktoriine yonelik bulgular incelendiginde yerel halkin hizli ve etkin
hizmete verdigi onemin 4,09 diizeyinde ve duydugu memnuniyetin 3,58 diizeyinde
oldugu goriilmektedir. Bu bulgular diger faktorlere iliskin bulgular ile paralellik
gostermekte olup yerel halkin hizli ve etkin hizmete O6nem verdigi ve Alanya
Belediyesinin sunmus oldugu hizli ve etkin hizmetten memnun oldugunu
gostermektedir. Buna karsin memnuniyet diizeyinin kararsizlik diizeyine ¢ok yakin
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olmast goz ardi edilmemelidir. Arastirma kapsaminda gerceklestirilen diger analizler
incelendiginde hizli ve etkin hizmet faktorii ile genel memnuniyet arasinda bir iligki
oldugu goriilmektedir. Farklilasmaya yonelik bulgular incelendiginde ise sadece
yasanilan bolgeye gore hizli ve etkin hizmet faktoriiniin algilanmasina farklilagmalar
oldugu goriilmektedir. Yasanilan bolgeye gore farklilasmalar incelendiginde hizli ve
etkin hizmet memnuniyetine yonelik farklilagsmanin merkez mahalleler ve bat1 mahaller
arasinda oldugu buna karsin hizli ve etkin hizmete verilen 6nemde farklilasmanin
merkez mahalleler ve dogu mahalleler arasinda oldugu goriilmektedir.

Hizli ve etkin hizmet faktoriinii olusturan alt faktorlerden en ¢ok goriis belirtileni
ayni zamanda iletisim faktoriiniin de altinda yer alan ¢6ziim masasimin etkinligine
yonelik alt faktordiir. Diger alt faktorler incelendiginde yerel halkin 6ncelikle beldelere
hizmet etkinligine onem verdigi goriilmektedir. Biiyliksehir yasasi ile beldelerin
mahalleye doniistiiriilmesi ile ilgelerin hizmet alanlar1 bir hayli genislemis olup biitiin
mahallelere hizmet vermesi gerekmektedir. Bu baglamda, sadece merkez mahallelere
hizmet verilmesi yerel halkin belediye algisini olumsuz yonde etkileyebilecegi
sOylenebilir. Beldelere hizmet etkinligine yonelik nicel bulgular incelendiginde konuya
verilen Onemin 4,05 diizeyinde ve duyulan memnuniyetin 3,47 diizeyinde oldugu
saptanmigtir. Bu bulgular 1s18inda yerel halkin beldelere hizmet etkinligi konusuna
onem verdigi ve kararsizlik diizeyine yakin olmakla beraber memnuniyet duydugu
goriilmektedir. Hizli ve etkin hizmet ile ilgili diger alt faktorler incelendiginde
goriislerin yonetim etkinligi ve hizmet etkinligine yonelik oldugu goriilmektedir. Bu alt
faktorlere yonelik goriislerin kisitli olmasi nedeniyle konular ile ilgili yorum yapmak
dogru degildir.

Yerel halkin belediye hizmetlerine verdigi énem ve Alanya Belediye hizmetlerine
yonelik memnuniyetlerinin  belirlenmesine yonelik gerceklestirilen bu calisma
kapsamina yerel halkin genel anlamda belediye hizmetlerinin hepsine 6nem verdigi ve
hizmetlerin biiylik bir ¢ogunlugundan memnun oldugu goriilmektedir. Buna karsin,
bulgular incelendiginde neredeyse biitlin memnuniyet diizeylerinin kararsizlik diizeyine
yakin olusu g6z ardi edilmemelidir. Memnuniyetlere iliskin bu bulgu Alanya
Belediyesinin hizmetlerinde herhangi bir aksamada memnuniyetin olumsuz yonde
etkilenebilecegi seklinde yorumlanabilir.
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7. EK-1

Degerli Katilimet,

Bu ¢alisma, Akdeniz Universitesi Isletme Miihendisligi Boliimii tez calismas kapsanunda yerel halkin belediye algist
ve memnuniyetini 6lgmek amaci ile gergeklestirilmektedir. Calismada biitiin bilgileriniz gizli tutulacak olup zaman
ayirdiginiz icin tesekkiir ederiz.

Cinsiyetiniz?: () Erkek() Kadin
Yasumz?:( ) 18-25() 26-33( ) 34-41( ) 42-49( ) 50 yas ve tizeri
Egitim?:( ) {lkogretim( ) Lise( ) Onlisans( ) Lisans( ) Lisansiistii

Yasadiginiz Mahalle?:( ) Merkez( ) Demirtag( ) Kargicak( ) Kestel() Mahmutlar() Tosmur() Oba() Cikcilli
() Konakli( ) Payallar() Turkler( ) Avsallar
() Incekum( ) Okurcalar( ) Diger

AR
22 |2z £ | ¢E
= | E|EE| £ | B
BEREEIERE:
~ | £ |28]| B =
Liitfen asagidaki Alanya Belediyesine ait hizmetleri size gore arz 2 g |B E 2
ettigi 6nemi 1 ile 5 arasinda not vererek degerlendiriniz E Z =
E ¢ :
= 8
=
Belediyelerin yapmis oldugu alt yapi ¢alismalarimi 6nemli 1 2 3 4 5
buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu altyapi calismalarindan 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin mahallelere esit hizmet vermesini 6nemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin mahallelere esit hizmet vermesinden 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin ¢cevre temizlik ¢alismalarini 6nemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu ¢evre temizlik ¢aligmalarindan 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin ¢oziim masasi hizmetlerini 6nemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin vermis oldugu ¢6ziim masasi hizmetinden 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin yapmis oldugu denetimleri (zabita, ses, ruhsatlama 1 2 3 4 5
vb.) 6nemli buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu denetlemelerden memnunum. 1 2 3 4 5
Belediyelerin yapmis oldugu destinasyon tamitim faaliyetlerini 1 2 3 4 5
onemli buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu destinasyon tanitim 1 2 3 4 5
faaliyetlerinden memnunum.
Belediyelerin diger kurum ve sivil toplum kuruluslari (STK) ile 1 2 3 4 5
yapilan ortak ¢aligmalart nemli buluyorum.
Alanya Belediyesinin diger kurum ve STK’lar ile yapmis oldugu 1 2 3 4 5
ortak calismalardan memnunum.
Belediyelerin yapmis oldugu engellilere yonelik uygulamalari 6nemli 1 2 3 4 5
buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu engellilere yonelik 1 2 3 4 5
uygulamalardan memnunum.
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AR AR
| EExr| E| B
=S| FEE| £ B
5| §[55| 2| ¢
x| £ |E S E =
Liitfen asagidaki Alanya Belediyesine ait hizmetleri size gore arz 2 g |B E 2
ettigi onemi 1 ile S arasinda not vererek degerlendiriniz 5 Z %
(4]
=
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu engellilere yonelik 1 2 3 4 5
uygulamalardan memnunum.
Belediyelerin halk ile iletisim faaliyetlerini 6nemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin halk ile iletisiminden memnunum. 1 2 3 4 5
Belediyelerin etkin hizmet vermesini 6nemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin vermis oldugu etkin hizmetten memnunum. 1 2 3 4 5
Belediyelerin yapmig oldugu imar ¢calismalarim 6nemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu imar ¢alismalarindan 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin yapmis oldugu park ve bahce ¢calismalarini 6nemli 1 2 3 4 5
buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu park ve bahge calismalarindan 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin yapmis oldugu sokak hayvanlari ile ilgili ¢alismalari 1 2 3 4 5
onemli buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu sokak hayvanlarina yonelik 1 2 3 4 5
caligmalardan memnunum.
Belediyelerin yapmig oldugu sosyal faaliyetleri énemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin yapmus oldugu sosyal faaliyetlerden 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin vermis oldugu spor hizmetlerini énemli buluyorum. 1 2 3 4 5
Alanya Belediyesinin vermis oldugu spor hizmetlerinden 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin yapmis oldugu trafik diizenlemelerini 6nemli 1 2 3 4 5
buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu trafik diizenlemelerinden 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin yapmis oldugu turizme yonelik uygulamalari 6nemli 1 2 3 4 5
buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu turizme yo6nelik uygulamalardan 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyelerin yapmis oldugu yerlesik yabancilara yonelik 1 2 3 4 5
uygulamalar1 6nemli buluyorum.
Alanya Belediyesinin yapmis oldugu yerlesik yabancilara yonelik 1 2 3 4 5
uygulamalardan memnunum.
Mevcut yonetimlerin eski yonetimlere gore etkin caligmasini 6nemli 1 2 3 4 5
buluyorum.
Alanya Belediyesinin eski yonetimlere gore etkin ¢alismasindan 1 2 3 4 5
memnunum.
Belediyenin yapmis oldugu biitiin ¢aliymalardan genel olarak 1 2 3 4 5

memnunum.
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