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ÖZET 

 

BELEDĠYE HĠZMETLERĠNĠN PERFORMANS ALGISININ 

DEĞERLENDĠRĠLMESĠ ÜZERĠNE BĠR ÇALIġMA: ALANYA ÖRNEĞĠ 

 

Adem ER 

 

Yüksek Lisans Tezi, ĠĢletme Mühendisliği Anabilim Dalı 

DanıĢman: Yrd. Doç. Dr. Murat ETÖZ 

Temmuz 2016, 70 Sayfa 

 

 

Yerel halkın ihtiyaç ve beklentilerinin karĢılanmasında en etkin kurum 

belediyelerdir. Ġhtiyaç ve beklentilerin karĢılanması ve bu bağlamda duyulan 

memnuniyetin ölçülmesi belediyelerin ileriye dönük planlamaları açısından büyük 

önem arz etmektedir. Yerel halkın belediyelere yönelik memnuniyetlerinin belirlenmesi 

için öncelikle belediyelerden ihtiyaç ve beklentilerinin yani belediyelere yönelik 

algılamalarının belirlenmesi gerekmektedir. Özellikle 6 Aralık 2012 tarihli 28489 sayılı 

Resmi Gazetede yayınlanan 6360 sayılı kanun ile birlikte ilçe belediyelerin yetki ve 

sorumluluklarının bir bölümünün büyükĢehir belediyelere devri ile yerel yönetimler 

arasında da rekabet yaĢanmaya baĢlamıĢtır. 

 

Bu çalıĢma, belediye hizmetlerinin performans algısının değerlendirilmesine 

yönelik yeni bir algoritmanın oluĢturulması ve akabinde uygulanmasının 

gerçekleĢtirilerek test edilmesi amacı ile gerçekleĢtirilmiĢtir. Belediye hizmetlerinin 

performans algısının değerlendirilmesine yönelik geliĢtirilen+ algoritmada nitel gözlem 

tekniklerinden gömülü teori kullanılarak oluĢturulan ölçek, nicel yöntemler kullanılarak 

uygulanmıĢtır. GerçekleĢtirilen literatür taraması sonucunda benzer bir yöntem 

kullanılarak herhangi çalıĢma yapılmamıĢ olduğunun belirlenmesi araĢtırmanın 

özgünlüğünü ve önemini ortaya koymaktadır. Bu bağlamda, çalıĢma kendi alanında ilk 

olma özelliği taĢımaktadır. AraĢtırma kapsamında geliĢtirilen algoritma, Alanya 

Belediyesine uygulanmasına karĢın bütün dünyada belediyelerde uygulanabilir 

niteliktedir. 

 

Algoritmanın uygulama adımları, Antalya ili Alanya ilçesinde 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Algoritma, nitel ve nicel yöntemlerin kullanıldığı iki ana bölüm ve 

toplamda 10 basamaktan oluĢmaktadır. Algoritmanın Alanya Belediyesi uygulaması 

bağlamında yerel halkın belediyecilik algısına etki eden faktörleri belirlemek amacı ile 

63 birey ile görüĢmeler gerçekleĢtirilmiĢtir. Bütün görüĢmeler gömülü teori tekniği baz 

alınarak yapılmıĢtır. GörüĢmelerde elde edilen bulgulara gerçekleĢtirilen analizler 

sonucunda Alanya‟da yerel halkın belediyecilik algısının “fiziki beklenti”, “sosyal 

beklenti”, “iletiĢim” ve “hızlı ve etkin hizmet” faktörlerinden oluĢtuğu belirlenmiĢtir. 

Belirlenen bu dört ana faktör, bazıları birden fazla faktör altında yer alan ile 22 alt 

faktörden oluĢmaktadır. Algoritma uygulamasının devamında elde edilen faktörlerden 

Alanya Belediyesinin hizmet sınırları içerisinde yer alan 19 faktör önerme haline 

getirilerek anket düzenlenmiĢtir. Önermeler, algoritmanın nitel çalıĢma sonucunda elde 

edilen önem ve memnuniyet sonuçlarına göre oluĢturulmuĢtur. Anket çalıĢması 546 

bireye uygulanmıĢtır. Anket çalıĢmasından elde edilen sonuçlar algoritma kapsamında 
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performans-önem analizine tabi tutulmuĢtur. Performans-önem analizi sonucunda bütün 

ana ve alt faktörlerin “yoğunlaĢılması gereken” bölümde yer aldığı tespit edilmiĢtir. 

Performans-önem analizi sonrası ana faktörler ile genel memnuniyet arasında iliĢki olup 

olmadığının belirlenmesi için korelasyon analizi uygulanmıĢtır. Analiz sonucunda bütün 

ana faktörlerin genel memnuniyet ile iliĢkisi olduğu bulgusuna ulaĢılmıĢtır. Algoritma 

uygulamasının devamında faktörlerin genel memnuniyeti açıklayıp açıklamadığına 

bakılmıĢ olup bütün faktörlerin genel memnuniyetin açıklanmasında etkili olduğu 

belirlenmiĢtir. Regresyon analizinin ardından ana faktörlerin algılanmasında katılımcı 

gruplarına göre farklılık olup olmadığının belirlenmesi amacı ile t-testi ve Anova 

analizleri uygulanmıĢtır. Analizler incelendiğinde cinsiyet ve yaĢ gruplarına göre 

faktörlerin algılanmasında farklılık olmadığı, buna karĢın katılımcıların eğitim durumu 

ve yaĢadıkları yerlere göre farklılık olduğu saptanmıĢtır. Bulgular genel olarak 

incelendiğinde, katılımcıların bütün faktörlere önem verdiği ve faktörlerin genelinden 

memnuniyet duyduğu saptanmıĢtır. 

 

ÇalıĢmanın son bölümünde algoritmanın uygulanması ile elde edilen bulgular 

ıĢığında halkın belediye memnuniyetini arttırıcı belediye tarafından uygulanması 

gereken tavsiyelere yer verilmiĢtir. 

 

ANAHTAR KELĠMELER: Alanya, Belediyecilik, Memnuniyet 

 

Jüri:   Yrd. Doç. Dr. Murat ETÖZ (DanıĢman) 

Prof. Dr. Aynur KAZAZ 

Doç. Dr. Murat Alper BAġARAN 
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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 ETÖZ 

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 
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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 
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1.GĠRĠġ 

 

Kamu yönetimi, devlet ve toplum düzeninin sürdürülebilirliği ve ortak 

ihtiyaçların karĢılanmasına yönelik mal ve hizmetlerin üretilip topluma sunulmasını 

içeren sistem nitelikli bir yönetim biçimidir (MenteĢe 2013). Kamu yönetiminin üretmiĢ 

olduğu hizmetin temel amacı, halkın yaĢam biçimini çağdaĢ değerlere uygun biçimde 

iyileĢtirmek, refah düzeyini arttırmaktır (Negiz 2011). Kalkınmaya, demokrasiye, barıĢa 

ve refaha en fazla katkı sağlayan kurum kamu hizmetleridir (Demirel vd 2013a).  

Kamu hizmeti veren kurumlar arasında yerel kamu örgütleri özel bir konuma 

sahiptir. Toplumlara ait en geliĢmiĢ kamu yapısı devlet olmakla birlikte neredeyse her 

toplumda genel ihtiyaçları ve beklentileri karĢılayan devlet yapısına ek olarak, yerleĢme 

birimlerinin bu taleplerini karĢılayacak ayrı bir yerel kamu örgütlenmesine ihtiyaç 

duyulmaktadır. Bu bağlamda, hızlı geliĢen dünyada toplumların devlet ve yerel kamu 

örgütlerinden beklentileri kentleĢme, göç, yeni ihtiyaçlar gibi çeĢitli nedenlerle her 

geçen gün artmaktadır (Acartürk 2001, Tortop vd 2008, Ay 2009, Alptürker 2010). 

Yerel yönetimler olarak da isimlendirilen yerel kamu örgütlenmeleri yerel halkın ihtiyaç 

ve beklentilerini karĢılamak amacı ile il ve ilçelerde kurulmuĢlardır. 

Yerel yönetimler, il ve ilçelerde yasayan insanların, ortak ve yerel nitelikteki 

gereksinimlerini karĢılamak amacıyla kurulan ve hukuk düzeni içerisinde oluĢturulmuĢ 

anayasal kuruluĢlardır (BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010). Bu bağlamda, yerel yönetimler, 

demokratik bir yönetim biçimi olarak yerel halkın ihtiyaç ve taleplerine uygun, etkin ve 

verimli kamu mal ve hizmeti sunan birimler olarak tanımlanmaktadır (GöküĢ ve 

Alptürker 2011). Bu kuruluĢlarının temel amacı, yerel nitelikte sunulması gereken 

hizmetleri belirleyerek sorunların çözümü sağlamak ve vatandaĢ memnuniyetini 

gerçekleĢtirmektir (BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010). Bu bağlamda, yerel halkın 

ihtiyaçlarının ve beklentilerinin karĢılanmasında devlet ile birlikte yerel yönetimlere de 

sorumluluklar düĢmektedir (Henden ve Henden 2005, Kurgun vd 2008, BölükbaĢı ve 

Yıldırtan 2010, Kara ve Gürcü 2010). Yerel yönetimlerin bu bağlamda sorumlulukları, 

yerel halkla en yakın iliĢki içerisinde olan kurum olması nedeniyle artmaktadır (Henden 

ve Henden, 2005, Akyıldız 2012). Bu sorumlulukların yerine getirilebilmesi için dikkat 

edilmesi gereken en önemli unsurlardan birisi verilen kamu hizmetine yönelik yerel 

halk memnuniyetinin sağlanması ve ölçülmesi bununla birlikte bu ölçümler 

çerçevesinde düzeltici faaliyetlerin gerçekleĢtirilmesidir (Henden ve Henden 2005). 

Ancak, son yıllarda artan sosyal, ekonomik ve ekolojik sorunlar yerel halk 

memnuniyetinin sağlanmasını güçleĢtirmektedir. Yerel yönetimler, yasal zorunluluklar 

nedeniyle yerel halk memnuniyetinin sağlamakta zorlanmaktadır (Kurgun vd 2008). 

Yerel yönetimler deyince Türkiye‟de akla gelen ilk örgüt yapısı belediyelerdir. Bu 

bağlamda yerel halkın memnuniyetinin sağlaması amacı ile öncelikle belediyeleri nasıl 

algıladıkları belirlenmelidir. Bu çalıĢma, yerel halkın belediyecilik faaliyetlerini nasıl 

algıladıklarını ve memnuniyet düzeylerini belirlemek amacı ile yapılmaktadır. 
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2. YEREL HALKIN BELEDĠYE ALGISI VE MEMNUNĠYETĠ 

 

2.1. Belediye Kavramı 

 

En önemli hizmet kuruluĢlarından biri olan belediyeler, diğer kamu 

kuruluĢlarından farklı olarak halkla iç içe olmanın getirdiği birtakım değiĢik özelliklere 

sahiptir (GümüĢoğlu 2003, Yücel vd 2012). Bu nedenle belediyeler devlet 

yönetimlerinin bir parçası olmamasından ötürü merkezi idarelerden ayrı bir yönetim 

örgütü olarak değerlendirilmesi gerekmektedir (BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010). 

 

Belediyeler, kamu hizmetlerinin büyük bir kısmını üstlenen ve zamanla önemi 

artan kentsel hizmet birimleridir (Duman ve Yüksel 2008). Belediye; il, ilçe, kasaba, 

belde vb. yerleĢim merkezlerinde temizlik, aydınlatma, su, toplu taĢıma ve esnafın 

denetimi gibi kamu hizmetlerine bakan, baĢkanı ve üyeleri halk tarafından seçilen, tüzel 

kiĢiliği olan örgüt olarak tanımlanmaktadır (Türk Dil Kurumu 2016). Bir baĢka tanıma 

göre belediye, kent niteliği taĢıyan bir yerleĢim yerinde yaĢayanların ortak yerel 

gereksinimlerini karĢılamakla görevli, kamu tüzel kiĢiliğine sahip ve karar organları 

halk tarafından seçimle oluĢturulmuĢ yerel yönetim birimidir (Bozkurt ve Ergun  2008). 

Kısaca belediye, yerel ve ortak ihtiyaçların karĢılanması amacı ile örgütlenmiĢ yerel 

nitelikte kuruluĢlardır (Alptürker 2010, Yücel vd 2012). 

 

Yerel halkın ihtiyaçlarına ve taleplerine duyarlı davranmak, yerel halkın sürekli 

desteğini, beğenisini ve güvenini kazanmak belediyeler için önem arz etmektedir. Bu 

bağlamda dikkat edilmesi gereken en önemli husus, belediye hizmetlerine yönelik yerel 

halk memnuniyetinin ne derece sağlanabildiğinin ölçülebilmesi ve düzeltici-önleyici 

faaliyetler geliĢtirilerek, vatandaĢ odaklı bir hizmet sunumu gerçekleĢtirilebilmesidir 

(GöküĢ ve Alptürker 2011). 

 

2.1.1. Hukuksal Açıdan Belediye Kavramı 

 

Yukarıda açıklanan belediye kavramına ek olarak belediyelerin Türkiye 

mevzuatlarında yer alan tanımının ve konu ile ilgili ifadelerin belediye olgusunun daha 

iyi anlaĢılabilmesi amacı ile incelenmesi gerekmektedir. Konu ile ilgili mevzuat 

incelenirken Resmi Gazetede yer alan belediyeye iliĢkin kanunlar dikkate alınmıĢtır. 

Resmi Gazetede yer alan kanunlar incelendiğinde Türkiye Cumhuriyetinde belediyelere 

iliĢkin ilk kanunun 28 ġubat 1921 yılında yayınlanan 4 sayı Resmi Gazetede yer alan 34 

sayılı kanun olduğu görülmektedir. Bu kanuna Resmi Gazete üzerinden ulaĢılmasına 

karĢına kanunun günümüz Türkçesi ile yazılmaması nedeni ile incelenememiĢtir. Bu 

kanun sonrasında Belediye ile ilgili yayınlanan ilk kanunun 14 Nisan 1930 yılında 1471 

sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 1580 sayılı “Belediye Kanunu” olduğu 

görülmektedir. 1580 sayılı Belediye Kanunun 1. maddesine göre “belediye, beldenin ve 

belde sakinlerinin mahalli mahiyette müĢterek ve medeni ihtiyaçlarının tanzim ve 

tesviye ile mükellef hükmi bir Ģahsiyettir” Ģeklinde tanımlanmıĢtır. Kanunun 2. 

maddesinde ise belediyelerin kurulması mecburi olan yerler belirlenmiĢtir. 1580 sayılı 

Belediye Kanunun 2. maddesine göre nüfusu ne olursa olsun kaza ve vilayet 

merkezlerinde ve nüfusu iki binden fazla olan yerlerde belediye teĢkilatı mecburi hale 

getirilmiĢtir. Kanunun 3. maddesinde ise belediyeleri yönetecek makamlara ve heyetlere 

yer verilmiĢtir. Buna göre, belediye idaresi belediye meclisi ile belediye encümeni ve 
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belediye reisi ve muavinlerine, belediye Ģubeleri mevcut ise Ģube müdürlerine ve 

heyetlerine mevdudur. 1580 sayılı kanunun diğer maddelerinde ise belediyeler ve 

belediye yöneticileri ile ilgili sınırlar, görevler ve sorumluluklara yer verilmiĢtir.1930 

yılında yürürlüğe giren 1580 sayılı Belediye Kanuna iliĢkin Resmi Gazetede yayınlanan 

birçok farklı düzenlemenin gerçekleĢtiği görülmektedir. Bu düzenlemelere iliĢkin 

bilgilere konumuz ile ilgisi olmaması nedeni ile yer verilmemiĢtir.  

 

1580 sayılı Belediye Kanuna iliĢkin gerçekleĢtirilen çeĢitli düzenlemeler sonrasında 24 

Aralık 2004 tarihli 25860 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 5272 sayılı kanun ve 13 

Temmuz 2005 tarihli 25874 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 5393 sayılı kanun ile 

Belediye Kanunu tekrar düzenlenmiĢtir. Bu kanunların amacı, belediye kuruluĢunu, 

organlarını, yönetimini, görev, yetki ve sorumlulukları ile çalıĢma usul ve esaslarını 

düzenlemek olarak ifade edilmiĢtir. Bu kanunlara göre belediye, belde sakinlerinin 

mahalli müĢterek nitelikteki ihtiyaçlarını karĢılamak üzere kurulan ve karar organı 

seçmenler tarafından seçilerek oluĢturulan, idari ve mali özerkliğe sahip kamu tüzel 

kiĢisi olarak tanımlanmıĢtır. Aynı kanunlarda belediyenin organları belediye meclisi, 

belediye encümeni ve belediye baĢkanı olarak belirlenmiĢtir. Bununla birlikte nüfusu 

beĢ bin ve üzeri olan yerleĢim birimlerinde belediye kurulabilir hale getirilmiĢtir. Aynı 

maddeye göre il ve ilçe merkezlerinde belediye kurulması zorunludur ifadesi yer 

almaktadır. 5272 ve 5393 sayılı Belediye Kanunlarının diğer maddelerinde ise 

belediyeler ve belediye yöneticileri ile ilgili sınırlar, görevler ve sorumluluklara yer 

verilmiĢtir.    

 

Belediye Kanunlarına iliĢkin mevzuatların daha iyi anlaĢılabilmesi için Büyük ġehir 

Belediyeler ile ilgili mevzuatların incelenmesi gerekmektedir. Türkiye Cumhuriyetinde 

ilk kez Büyük ġehir Belediye kavramı 8 Aralık 1981 tarihli 17538 sayılı Resmi 

Gazetede yayınlanan 2561 sayılı Büyük ġehirlerin Yakın Çevresindeki YerleĢim 

Yerlerinin Ana belediyelere Bağlanmaları Hakkında Kanun ile ele alınmıĢtır. Kanunun 

1. maddesinde “ enerji, içme ve kullanma suyu, kanalizasyon, ulaĢım, toplu taĢıma ve 

imar gibi temel belediye hizmetlerinin birbirleriyle uyumlu ve bütünleĢtirici bir 

planlama içinde yeterli ölçüde ve verimli bir biçimde yerine getirilmesini sağlamak 

amacıyla son genel nüfus sayımı sonuçlarına göre belediye nüfusu 300 bini aĢan büyük 

Ģehirlerin çevresinde bulunan belediye ve köyler, bu kanunda belirtilen esas ve usullere 

göre yakınında bulundukları büyük Ģehir belediyesine bağlanabilir” ifadesi yer 

almaktadır. Daha sonraki süreçte Büyük ġehir Belediye kavramı ile ilgili 

tanımlamaların detaylı Ģekilde yapılma ihtiyacı ortaya çıkmıĢ ve 23 Mart 1984 tarihli 

18350 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 195 sayılı Kanun Hükmünde Karar, 28 Nisan 

1984 tarihli 18385 sayılı Resmi Gazetede ve 9 Temmuz 1984 sayılı Resmi Gazetede 

yayınlanan 3030 sayılı kanun ile Büyük ġehir Belediye ile ilgili kanun ele alınmıĢtır. 

3030 sayılı kanunun 1. maddesinde bu kanunun amacı büyük Ģehir belediyeleri 

yönetiminin hukuki statüsünü, hizmetlerin planlı, programlı, etkin ve uyum içinde 

yürütülmesini sağlayacak bir Ģekilde düzenlemek olarak belirtilmiĢtir. 3030 sayılı 

kanunun 3. maddesinde büyük Ģehir belediyeler belediye sınırları içerisinde birden fazla 

ilçe bulunan Ģehirler olarak tanımlanmıĢtır. Büyük Ģehir belediyelere iliĢkin 3030 sayılı 

kanun ile ilgili daha sonraki süreçte çeĢitli düzenleyici kanunlar çıkartılmıĢtır. 3030 

sayılı kanun 21 Aralık 2011 tarihli 28149 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan yönetmelik 

ile kaldırılmıĢtır. 3030 sayılı kanunun yürürlükte olduğu süre içerisinde konu ile ilgili 

yeni bir kanun çıkarılmıĢtır. 23 Temmuz 2004 tarihli 25531 sayılı Resmi Gazetede 
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yayınlanan 5216 sayılı BüyükĢehir Belediyesi Kanunu ile büyükĢehir belediyeler ile 

ilgili yeni tanımlamalar yapılmıĢtır. Tanımlamalar incelendiğinde en önemli değiĢikliğin 

4. madde uyarınca yapıldığı görülmektedir. 4. Maddeye göre belediye sınırları içindeki 

ve bu sınırlara en fazla 10 bin metre uzaklıktaki yerleĢim birimlerinin son nüfus 

sayımına göre toplam nüfusu 750 binden fazla olan il belediyeleri, fiziki yerleĢim 

durumları ve ekonomik geliĢmiĢlik düzeyleri dikkate alınarak, kanunla büyükĢehir 

belediyesine dönüĢtürülebilmektedir. BüyükĢehir belediyeleri ile ilgili mevzuatta yer 

alan son düzenleme 6 Aralık 2012 tarihli 28489 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 6360 

sayılı kanun ile gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu kanun ile birlikte belediyelere ait yetki ve 

sorumlulukların bir bölümü BüyükĢehir belediyelere devredilmiĢtir. 

 

2.2. Yerel Halkın Belediye Algısı 

 

Önemli bir hizmet kuruluĢu olan belediyeler, diğer kamu kuruluĢlarından farklı 

olarak belediye hizmetlerinin gündelik hayatı yakından ilgilendirmesi nedeniyle yerel 

halkla iç içe ve halka en yakın kuruluĢlar olarak bilinmektedir (Nadaroğlu, 2001, Yücel 

vd 2012). Bu bağlamda yerel halkın yaĢam kalitesini arttırmak adına ihtiyaç ve 

beklentilerinin karĢılanmasından yerel yönetimler içinde ağırlıklı olarak belediyeler 

sorumludur (Girginer ve CankuĢ 2010). 

 

Belediyeler, özerk ve dinamik yapıları sebebiyle, merkezi yönetimlerden 

bağımsız olarak, farklı hizmet yöntemleri sunabilen, hizmet kalitesine önem veren, 

bulunduğu bölgenin sorunlarını ve yerel halkın beklentilerini iyi bilen ve bu beklentilere 

uygun hizmet üreten birimlerdir (ġen ve Eken 2007). Ġnsan ihtiyaçlarının ve 

beklentilerinin değiĢken olması yerel halkın ihtiyaç ve beklentilerini karĢılamaktan 

sorumlu belediyelerin hizmetlerinin çeĢitlenmesine neden olmaktadır. Bu çeĢitlilik kıt 

kaynaklarla hizmet veren belediyelerin sorumluluklarını her geçen gün arttırmaktadır 

(Ökmen 2009, BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010, Negiz, 2011, Akyıldız 2012, Demirel vd 

2013b). Bu sorumluluklara binaen BölükbaĢı ve Yıldırtan (2010) yapmıĢ oldukları 

çalıĢmalarında Maslow‟un Ġhtiyaçlar HiyerarĢisine atıfta bulunarak hiyerarĢiyi yerel 

halkın belediyelerden beklentilerine göre yorumlamıĢlardır. BölükbaĢı ve Yıldırtan‟a 

göre yerel halkın belediyeden beklentileri aĢağıdaki gibidir; 

 

i. Temel altyapı hizmetleri, yol, su, kanal, temizlik, çevre düzenlemeleri, enerji 

vb., 

ii. Konut ve çevre, genel güvenlik, çevre düzenlemeleri, yaĢanılabilir bir çevre 

anlayıĢı, 

iii. Sosyal donatı ihtiyaçları, park, eğlendinlen alanları, kültür-sanat hizmetleri vb., 

iv. Toplumsal uzlaĢma, sosyal yardımlaĢma, eğitim vb., 

v. Kent bilicinin geliĢmesi. 

 

BölükbaĢı ve Yıldırtan‟a (2010) göre bu beklentilerin karĢılanması yerel halkın 

belediyeye yönelik memnuniyetlerini arttıracaktır. Bu bağlamda ihtiyaç ve beklenti 

içerisinde olan yerel halka belediyeler tarafından verilen hizmetlerin planlanması ve bu 

doğrultuda hareket edilmesi verimliliği ve etkinliği arttıracağı öngörülmektedir. 

Yukarıda yer alan yerel halkın belediyeden beklentilerine ek olarak verilen hizmetin 

kalitesine iliĢkin boyutlar aĢağıdaki Ģekilde yer almaktadır (Usta ve MemiĢ 2010); 
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i. Somu Özellikler: Binaların, kullanılan teçhizatın, iletiĢim malzemelerinin ve 

personelin görünümü, 

ii. Güvenilirlik: Vaat edilen hizmeti doğru olarak yerine getirme yeteneği, 

iii. Heveslilik: MüĢterilere/vatandaĢa yardım etme ve hızlı hizmet verme istekliliği, 

iv. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek için gereken bilgi ve yeteneğe sahip 

olunması, 

v. Nezaket: MüĢteri/vatandaĢ ile doğrudan iliĢki kuran personelin nazik, saygılı, 

düĢünceli ve samimi olması, 

vi. Güven: ÇalıĢanların bilgili ve nazik olmaları ve müĢterilere güven duygusu 

uyandırabilme becerileri, 

vii. EriĢim: Gerektiğinde iletiĢim kurma kolaylığı ve eriĢilebilirlik, 

viii. ĠletiĢim: Anlayabileceği dilden müĢterinin/vatandaĢın bilgilendirilmesi ve 

sorunlarının dinlenmesi, 

ix. Empati: ÇalıĢanların kendilerini müĢterilerin/vatandaĢların yerine koyması ve 

müĢterilere kiĢisel ilgi göstermeleridir. 

 

Yerel halkın çevreden ve yaĢam kalitesinden memnuniyetleri, yaĢadıkları 

bölgede yer alan belediyeden aldığı hizmetle yakından ilgilidir (Girginer ve CankuĢ  

2010). Belediyelerin yerel halk tarafından nasıl algılandığı ve beklentileri kurumlar 

açısından büyük önem arz etmektedir (Türk ve Akçay 2010). Yerel halkın algılarının 

belirlenmesi ve bu bağlamda ihtiyaç ve beklentilerin karĢılanması halkın sürekli destek, 

beğeni ve güvenini kazanmak acısından belediyeler açısından hayati önem taĢımaktadır 

(Yücel vd 2012). Bu nedenle yerel halkın belediyeleri nasıl algıladığı ve bu bağlamda 

beklentilerinin doğru analiz edilmesi gerekmektedir.  

 

2.3. Yerel Halkın Belediye Memnuniyeti 

 

Ġçinde bulunduğumuz yüzyıl, sadece bilgi ve teknoloji alanında değil, aynı 

zamanda geleneksel devlet yönetim anlayıĢının da hızlı bir değiĢim ve geliĢmenin 

yaĢandığı dönem olarak kabul edilmektedir (Ġnce ve ġahin 2011). Kamu yönetiminde 

geçiĢten günümüze kadar organizasyon ve yönetim anlayıĢı benimsenmiĢken bu anlayıĢ 

yerini iĢ dünyasının toplam kalite ve müĢteri memnuniyetini hedefleyen verimlilik 

yönetimi anlayıĢına bırakmıĢtır (Kara ve Gürcü 2010). 1980‟ler itibari ile kamu 

yönetimi paradigmasında yaĢanan değiĢimler nedeni ile yerel yönetimler vatandaĢ 

odaklı, performansı ölçülebilir ve kalite standartlarını belirleyerek hizmet niteliğini 

benimseyen yönetim tarzını tercih etmeye baĢlamıĢlardır. VatandaĢın ön plana çıktığı bu 

yaklaĢımda yerel yönetimlerin üretmiĢ olduğu ürün ve hizmetler ile ilgili vatandaĢ 

memnuniyeti dikkate alınmaktadır (Duman ve Yüksel 2008).Kamu hizmetlerinde her ne 

kadar yoğun bir rekabet yaĢanmıyor olsa da kamu hizmetlerinin özü itibari ile 

vatandaĢtan alınan vergi ile sağlanıyor oluĢu, vatandaĢın belediyelerden almıĢ olduğu 

hizmete yönelik duyduğu memnuniyet derecesini önemli kılmaktadır (Bozlağan 2004, 

GümüĢoğlu vd 2003). Ayrıca duyulan memnuniyet derecesi ölçüsünde baĢarılı 

sayılmakta ve bu baĢarının ödülünü tekrar seçilerek almaktadır (CankuĢ 2008). 

 

Belediyeler, bulundukları bölgede yaĢayan halkın ortak ihtiyaçlarını karĢılarken 

gerçekleĢtirdikleri yatırım ve hizmetlerle vatandaĢların yaĢam kalitesini ve 

memnuniyetini artırmayı hedeflemektedirler (BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010). Bilimsel ve 

teknolojik geliĢmelerin neden olduğu sosyal hareketlilik, sosyal, kültürel ve sportif 
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uğraĢı alanlarının ortaya çıkması, kentsel alandaki nüfus artıĢı, sosyo-ekonomik iĢ 

bölümü ve katmanlaĢmanın artması gibi faktörler, halkın ihtiyaç ve beklentilerinin 

çeĢitlenmesine yol açmaktadır (Yücel vd 2012). Bu bağlamda yerel halkın ihtiyaç ve 

taleplerinin çok yönlü oluĢu ve zaman içerisinde değiĢim gösterebilmesi kıt kaynakları 

ile yönetilen belediyeleri daha etkin ve verimli hizmet sunmaya yönlendirmektedir 

(BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010, GöküĢ ve Alptürker 2011).Belediyelerin ürettiği hizmetin 

çeĢitliliği ve kapsamı dikkate alındığında kamu kaynaklarının verimli kullanımı 

belediye yönetimleri açısından önem arz etmektedir (Duman ve Yüksel 2008). Kıt 

kaynakların verimli kullanılmasının baĢlangıç noktasını ihtiyaca göre üretim 

oluĢturmaktadır (Ardıç vd 2004). Bu bağlamda yerel halk memnuniyeti, kamu 

kaynaklarının verimli kullanıldığını ve etkin bir yönetim sergilendiğini göstermektedir 

(Duman ve Yüksel 2008). 

 

Belediyeler, yerel halkın ihtiyaç ve beklentilerini karĢılayabildiği yani bir 

anlamda yerel halk memnuniyetini arttırabildiği oranda kuruluĢ amacını ve temel 

fonksiyonunu yerine getirmiĢ sayılmaktadır (Duman ve Yüksel 2008). Amaç ve 

fonksiyonların yerine getirilebilmesi için yerel halkın belediye algısının ve 

beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Peker‟e (1996)  göre yerel halk 

memnuniyetini etkileyen faktörler; 

 

i. Belediye yöneticilerine kolay ulaĢabilme, 

ii. ġehre iliĢkin konularda yerel halkın kararlara katılımının sağlanması, 

iii. Yönetimin gerçekleĢtirmiĢ olduğu faaliyetler hakkında bilgi edinebilme, 

iv. GeliĢen, istikrarlı ve Ģeffaf yönetim anlayıĢı 

v. GeliĢen teknoloji ve yeniliklere eriĢimle yerel yönetimle anlayıĢının 

eklemlenmesi yerel halkın belediyelere yönelik memnuniyetlerini arttıracaktır. 

 

Bununla birlikte, yerel halkın kamu hizmetlerinden dolayısı ile de belediye 

hizmetlerinden memnuniyetlerini olumsuz etkileyen faktörler halk tercihlerinin hizmet 

politikalarına yansıtılmaması, verilen hizmetlerde verim kayıpları ve yöneticilerin 

üçüncü kiĢilerle menfaat iliĢkisi içerisine girmesi olarak sıralanmaktadır (Adaman ve 

Çarkoğlu 2000). 

 

2.4. Konu Ġle Ġlgili Yapılan ÇalıĢmalar 

 

Bu bölümde yerel halkın belediyelere yönelik algı ve memnuniyetlerine iliĢkin daha 

önce gerçekleĢtirilen çalıĢmalar yer almaktadır. Yapılan çalıĢmalar incelenirken diğer 

ülkelerde belediye mevzuat ve uygulamalarının farklı oluĢu nedeni ile sadece 

Türkiye‟de yer alan belediyelere yönelik yapılan çalıĢmalar incelenmiĢtir. 

 

GümüĢoğlu ve arkadaĢlarının (2003) Muğla‟da belediye hizmetlerine yönelik 

memnuniyeti belirlemek amacı ile yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında 830 bireye konu ile 

ilgili görüĢleri sorulmuĢtur. Bulgular incelendiğinde Muğla halkının belediye 

hizmetlerinden en çok memnuniyet duyduğu konuların temizlik, eĢitlik, kültür, 

haberleĢme ve imar olduğu tespit edilmiĢtir. Bununla birlikte yerel halkın belediyeye 

yönelik genel memnuniyetlerinin 5‟li likert ölçekte 2,31 ile 3,65 arasında değiĢtiği 

saptanmıĢtır. Ayrıca yerel halkın belediye hizmetlerine verdiği önem 5‟li likert ölçekte 4 

ve üzeri olarak belirlenmiĢtir. 
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Ardıç ve arkadaĢlarının (2004) Tokat Belediyenin vermiĢ olduğu hizmete 

yönelik yerel halkın memnuniyetlerini belirlemek amacı ile yapmıĢ oldukları 

çalıĢmalarında 516 birey üzerinde anket uygulaması gerçekleĢtirilmiĢtir. Bulgular 

incelendiğinde, iletiĢim ve sosyal yaĢantıdaki geliĢmeler ve genel refah seviyesi ile 

eğitim düzeyinin artmasının yerel halkın beklentilerini yükselttiği belirlenmiĢtir. 

Beklentileri yükselen yerel halkın kendilerine sunulan hizmetin istediği kalitede, 

istediği zamanda ve mümkün olan en düĢük maliyette sunulmasını beklediği 

saptanmıĢtır. Katılımcıların belediye hizmetlerine yönelik memnuniyetleri 

incelendiğinde katılımcılar en çok belediyenin vergileri düzenli toplamasından, yeĢil 

alan oluĢturması ve mevcut yeĢil alanların korunmasına yönelik yapılan çalıĢmalardan, 

halkın can ve mal varlığını fiziki tehlikelerden korumasından, cadde ve sokakların 

aydınlatılmasından ve belediye çalıĢanlarının mesai saatlerinde görevlerinin baĢında 

bulunmasından memnun olduğu görülmektedir. Bununla birlikte, katılımcıların en çok 

tanzim satıĢ mağazaları ve belediye fırınları açmak ve iĢletmek ve halka açık yerlerde 

satılan yiyecek ve içecek malzemelerinin sağlık yönünden denetlenmesi konularında 

memnuniyetsizlik duyduğu saptanmıĢtır. 

 

Bozlağan‟ın (2004) Ġstanbul‟da kamu hizmetlerine yönelik memnuniyeti ölçmek 

amacı ile yapmıĢ olduğu çalıĢmasının bir bölümünde yerel yönetimlere (Ġstanbul 

BüyükĢehir Belediyesi ve Sarıyer Belediyesi) iliĢkin memnuniyet sonuçlarına yer 

verilmiĢtir. 358 bireyin görüĢlerinin incelendiği çalıĢmada yerel halk yerel yönetimleri 

güven ve genel çıkarların korunması açısından yeterli bulmamaktadır. Buna karĢın yerel 

halk yerel yönetimlerin sunmuĢ olduğu kamu hizmetlerinden genel anlamda 

memnundur. 

 

Duman ve Yüksel‟in (2008) Mersin BüyükĢehir Belediyesine iliĢkin yerel halk 

memnuniyetini belirlemek amacı ile yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında 1178 birey 

üzerinde anket uygulaması gerçekleĢtirilmiĢtir. ÇalıĢmada katılımcılara belediyenin 

sunmuĢ olduğu toplu taĢıma hizmetleri, cadde ve sokaklar, belediyenin gerçekleĢtirmiĢ 

olduğu denetimler ve belediyenin diğer hizmetleri hakkında toplam 4 ana baĢlıkta 

önermeler sorulmuĢtur. Sonuçlar incelendiğinde katılımcıların belediyenin sunmuĢ 

olduğu toplu taĢıma hizmetlerini yetersiz bulduğu saptanmıĢtır. Cadde ve sokaklar ile 

ilgili önermeler incelendiğinde katılımcıların cadde ve sokakları araç ve yaya trafiği için 

yeterli geniĢlikte bulmadığı belirlenmiĢtir. Katılımcılara yöneltilen denetimler ile ilgili 

bulgular incelendiğinde de denetimler ile ilgili bütün konularda genel bir 

memnuniyetsizliğin olduğu görülmektedir. Son olarak katılımcılara yöneltilen diğer 

belediye hizmetleri ile ilgili önermeler incelendiğinde görüĢlerin değiĢmediği ve genel 

bir memnuniyetsizliğin olduğu saptanmıĢtır. 

 

Kurgun ve arkadaĢlarının (2008) Ġzmir ili KarĢıyaka Ġlçesinde belediyenin 

sunmuĢ olduğu hizmetlerin yeterliliğini belirlemek amacı ile gerçekleĢtirmiĢ oldukları 

çalıĢmalarında 2972 bireye konu ile ilgili görüĢleri sorulmuĢtur. Bulgular 

incelendiğinde genel anlamda katılımcıların yarıdan fazlasının sorunların giderilmesi 

konusunda yüksek beklentiye sahip olduğu belirlenmiĢtir. 

 

Ay‟ın (2009) Selçuk Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü Kamu Yönetimi 

Anabilim Dalında yapmıĢ olduğu yüksek lisans tezi çalıĢmasında Karaman Belediyesi 
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sınırları içerisinde ikamet eden halkın belediyenin yapmıĢ olduğu etkinliklerden duymuĢ 

oldukları memnuniyet düzeyleri belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. AraĢtırmaya 701 katılımcı 

katılmıĢtır. Bulgular incelendiğinde, katılımcıların yüzde 50‟sinden fazlasının Karaman 

Belediyesinin sunmuĢ olduğu hizmetlerin neredeyse tamamından hiç memnun olmadığı 

bulgusuna ulaĢılmıĢtır. 

 

Özel ve arkadaĢlarının (2009) Niğde‟de yaĢayan yerel halkın 2004-2008 yılları 

arasında sunulan belediye hizmetlerine yönelik memnuniyetlerinin belirlenmesine 

iliĢkin yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında ilk aĢamada 2004 yılında 400 bireye, 2008 

yılında ise 300 bireye konu ile ilgili görüĢleri sorulmuĢtur. ÇalıĢmada belediye 

hizmetleri imarla ilgili, kentsel, ekonomik, sosyal ve kültürel ve denetim hizmetleri 

olmak üzere beĢ grupta ele alınmıĢtır. Bulgular incelendiğinde imar ve kentsel 

hizmetlerin 5‟li likert ölçeğinde 3 ortalamanın üzerinde, ekonomik, sosyal ve kültürel 

hizmetler ve denetim hizmetleri ilse 3 ortalamanın altında puan almıĢtır.  

 

Girginer ve CankuĢ‟un (2010) EskiĢehir‟de iki kademe belediyesine (TepebaĢı 

ve Odunpazarı Belediyeleri) yönelik halkın memnuniyetinin ölçülmesi ve memnuniyeti 

etkileyen değiĢkenlerin belirlenmesi amacı ile yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında 2110 

bireye konu ile ilgili görüĢleri sorulmuĢtur. Bulgular incelendiğinde her iki belediyenin 

genel hizmetlerinden katılımcıların memnun olmadığı saptanmıĢtır. Katılımcıların genel 

hizmetlere yönelik memnuniyetleri incelendiğinde her iki belediye içinde en çok 

temizlik iĢleri ve park ve dinlenme yeri hizmetlerinden memnun olduğu belirlenmiĢtir. 

Buna karĢın katılımcılar TepebaĢı Belediyesi genel hizmetlerinden en fazla asfalt 

hizmetleri ve imar hizmetlerinden memnuniyetsizlik duyarken, Odunpazarı Belediyesi 

genel hizmetlerinden en fazla asfalt hizmetleri, kültürel etkinliklere yönelik hizmetler ve 

zabıta hizmetlerinden memnuniyetsizlik duydukları saptanmıĢtır. 

 

BölükbaĢı ve Yıldırtan‟ın (2010) Ġstanbul Ġli Sarıyer ilçesinde 308 birey üzerinde 

yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında yerel halkın belediye hizmetlerine verdikleri önem 

vebelediye hizmetlerine yönelik memnuniyet düzeyleri belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. 

Bulgular incelendiğinde katılımcıların öncelikle belediyenin verdiği hizmetlere, halkla 

iliĢkiler ve belediye baĢkanının baĢarısına, ramazan etkinliklerine ve genel yaĢam 

memnuniyeti ve park bahçeler ve oyun alanları yapımı konularına önem verdiği 

belirlenmiĢtir. Bununla birlikte katılımcıların genel memnuniyetini etkileyen en önemli 

faktörün belediyenin sorunlara çözüm üretebilmesi olarak saptanmıĢtır. 

 

Filiz ve arkadaĢlarının (2010) EskiĢehir Belediyelerinde (BüyükĢehir Belediye, 

Odunpazarı Belediyesi ve TepebaĢı Belediyesi) 201 birey üzerinde yapmıĢ oldukları 

çalıĢmalarında serqual analiz yöntemi ile belediyelerde hizmet kalitesi belirlenmeye 

çalıĢılmıĢtır. Bulgular incelendiğinde yerel halkın belediyelerin gösterdikleri 

hizmetlerin genelinde beklentilerinin altında hizmet aldıkları belirlenmiĢtir. Buna karĢın 

sadece büyükĢehir belediyesini değerlendiren bireylerin fiziki özelliklerde 

beklentilerinin üstünde hizmet aldıkları saptanmıĢtır. 

Kara ve Gürcü‟nün (2010) Yozgat Belediyesinde 440 birey üzerinde yapmıĢ 

oldukları çalıĢmalarında belediyenin vermiĢ olduğu hizmetin kalitesine yönelik 

memnuniyet düzeyleri belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. Bulgular incelendiğinde memnuniyet 

algılarının 10 faktör altında toplandığı saptanmıĢtır. Bu faktörler sorunların çözülmesi, 

belediyenin Ģeffaflığı, Ģehrin mimari yapısı, fiziksel çevre faktörü, sosyal etkinlik 
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faktörü, belediyenin imajı, çalıĢma saatleri, toplumsal fayda faktörü, bilgi edinme 

faktörü ve ulaĢım faktörü olarak isimlendirilmiĢtir. Bulgular incelendiğinde genel olarak 

katılımcıların belediyenin sunmuĢ olduğu hizmetleri yeterli bulmadığı ve yapılan 

hizmetler konusunda vatandaĢların bilgi sahibi olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

 

Usta ve MemiĢ‟in (2010) Giresun Belediyesinde 300 birey üzerinde yapmıĢ 

oldukları çalıĢmalarında yerel halkın belediyenin sunmuĢ olduğu hizmetlerin kalitesi ile 

ilgili algılamaları belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. AraĢtırma bulgularına göre katılımcıların 

belediye hizmetlerinde en kalitesi bulduğu ilk beĢ hizmet belediye hizmet binalarında 

yer alan engelli uygulamaları, alt yapı çalıĢmalarında engelli ve yaĢlıların dikkate 

alınması, halk sağlığı için yapılan denetimler, verilen sözlerin zamanında yerine 

getirilmemesi ve vatandaĢ sorunlarını zamanında çözmemeleridir. AraĢtırma 

bulgularında verilen hizmetlere yönelik bütün algılamaların olumsuz yönde olduğu 

belirlenmiĢtir. Buna karĢın çalıĢma bulgularında en az olumsuz algılanan beĢ hizmet 

halkın ihtiyacını sağlayacak su karĢılama, sosyal etkinlikler, belediye araç-gerecinin 

yeterli olması, belediye çalıĢanlarının temiz ve düzgün görünüĢlü olması ve park 

alanları düzenlemeleri olarak tespit edilmiĢtir. 

 

Zeren ve Özmen‟in (2010) Karaman il merkezinde halkın belediye hizmetlerine 

katılma duyarlılığına yönelik yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında yerel halkın belediye 

memnuniyetine yönelik bulgulara da yer verilmiĢtir. ÇalıĢma 531 bireye uygulanmıĢtır. 

Bulgular incelendiğinde katılımcıların büyük çoğunluğunun belediye hizmetlerini 

yetersiz gördüğü saptanmıĢtır.  

 

GöküĢ ve Alptürker‟in (2011) Mersin ili Silifke ilçesinde 469 birey üzerinde 

yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında yerel halkın Silifke belediyesinin sunmuĢ olduğu 

hizmetlerinden memnuniyet düzeyleri belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. AraĢtırma sonucunda 

yerel halkın en çok otogar hizmetleri, pazaryeri hizmetleri, defin ve cenaze hizmetleri 

ve yaĢlı-bakım hizmetlerinden memnun oldukları belirlenmiĢtir. Bununla birlikte en çok 

haĢere ile mücadele, otopark hizmetleri, yol yapım ve bakımı, kentin ekonomik 

kalkınması için yapılan yatırımlar ve belediye çalıĢanlarının problemleri çözme 

konusundaki isteklilik ve yeterliliklerinden memnuniyetsizlik duydukları saptanmıĢtır. 

 

Yücel ve arkadaĢlarının (2012) Elazığ‟da yaĢayan yerel halkın belediyeden 

aldıkları hizmetlerden duyduğu memnuniyetini belirlemek amacı ile gerçekleĢtirdikleri 

çalıĢmalarında Elazığ‟da 37 farklı mahallede ikamet eden 572 bireye konu ile ilgili 

görüĢleri sorulmuĢtur. Bulgular incelendiğinde genel olarak Belediye hizmetlerine 

duyulan bir memnuniyetsizliğin olduğu görülmektedir. 

 

Negiz‟in (2012) Isparta‟da kentsel hizmetler düzleminde kullanıcı 

memnuniyetini ölçmek amacı ile gerçekleĢtirmiĢ olduğu çalıĢmasında 2004 yılı itibari 

ile seçilen belediyeye yönelik ve 2009 yılı itibari ile seçilen belediyeye yönelik bulgular 

karĢılaĢtırılmıĢtır. Bulgular incelendiğinde her iki döneme ait belediye hizmetlerinden 

en çok altyapı, su ve temizlik hizmetlerinde sorun yaĢandığı saptanmıĢtır. Bununla 

birlikte, I. döneme göre II. dönem hizmetlerinde imar ve ulaĢtırma konularında olumlu 

geliĢim olduğu belirlenmiĢtir.  
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Akyıldız‟ın (2012) UĢak‟ta yaĢayan yerel halkın belediyeden aldıkları 

hizmetlerden duyduğu memnuniyeti belirlemek amacı ile gerçekleĢtirdiği çalıĢmasında 

UĢak‟ta ikamet eden 384 bireye konu ile ilgili görüĢleri sorulmuĢtur. Bulgular 

incelendiğinde katılımcıların belediye hizmetlerinden memnuniyet düzeylerinin 

kararsızlık seviyesinde olduğu saptanmıĢtır. AraĢtırma bulguları incelendiğinde en çok 

memnuniyet duyulan hizmetin sosyal yardım hizmetleri olduğu ve en az memnuniyet 

duyulan hizmetin ise geri dönüĢüm projeleri olduğu belirlenmiĢtir. 

 

MenteĢe‟nin (2013) Tunceli‟de yaĢayan yerel halkın belediye hizmetlerinden 

memnuniyet düzeylerini belirlemek amacı ile gerçekleĢtirildiği çalıĢmasında 538 bireye 

konu ile ilgili görüĢleri sorulmuĢtur. Bulgular incelendiğinde katılımcıların genel olarak 

Tunceli Belediyesinin sunmuĢ olduğu hizmetlerden orta düzeyde memnun olduğu 

saptanmıĢtır. Bununla birlikte, katılımcılar en çok cenaze hizmetlerinden memnuniyet 

duyarken, en düĢük memnuniyet duyduğu hizmet turizm ve tanıtım hizmetleri olarak 

belirlenmiĢtir. 
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3. BELEDĠYE HĠZMETLERĠNĠN PERFORMANS ALGISININ 

DEĞERLENDĠRĠLMESĠ ÜZERĠNE BĠR ÇALIġMA: ALANYA ÖRNEĞĠ 

 

3.1. AraĢtırmanın Amacı ve Önemi 

 

Yerel halkın ihtiyaç ve beklentilerinin karĢılanmasında en etkin kurum 

belediyelerdir. Ġhtiyaç ve beklentilerin karĢılanması ve bu bağlamda duyulan 

memnuniyetin ölçülmesi belediyelerin ileriye dönük planlamaları açısından büyük 

önem arz etmektedir. Türkiye‟de belediye seçimlerinin beĢ senede bir yapıldığı 

düĢünüldüğünde seçimlerde halk belediyeleri hizmetleri algıladıkları düzeyde 

değerlendirmekte ve oyunu memnuniyet derecesine göre vermektedir. Yerel halkın 

belediyelere yönelik memnuniyetlerinin belirlenmesi için öncelikle belediyelerden 

ihtiyaç ve beklentilerinin yani belediyelere yönelik algılamalarının belirlenmesi 

gerekmektedir. Özellikle 6 Aralık 2012 tarihli 28489 sayılı Resmi Gazetede yayınlanan 

6360 sayılı kanun ile birlikte ilçe belediyelerin yetki ver sorumluluklarının bir 

bölümünün büyükĢehir belediyelere devri ile yerel yönetimler arasında da rekabet ve 

yetki karmaĢası yaĢanmaya baĢlamıĢtır. Özellikle büyükĢehir belediye ile ilçe 

belediyelerin farklı siyasi partilerden olması durumunda bu rekabet artmaktadır.  

 

Bu araĢtırma, belediye hizmetlerinin performans algısının değerlendirilmesine yönelik 

algoritmanın oluĢturulması ve akabinde uygulanmasının gerçekleĢtirilerek test edilmesi 

amacı ile gerçekleĢtirilmiĢtir. Belediye hizmetlerinin performans algısının 

değerlendirilmesine yönelik oluĢturulan algoritmada nitel gözlem tekniklerinden 

gömülü teori kullanılarak oluĢturulan ölçek nicel yöntemler kullanılarak uygulanmıĢtır. 

GerçekleĢtirilen literatür taraması sonucunda benzer bir yöntem kullanılarak herhangi 

çalıĢma yapılmamıĢ olduğunun belirlenmesi araĢtırmanın önemini ortaya koymaktadır. 

Bu bağlamda, araĢtırma kendi alanında ilk olma özelliği taĢımaktadır. AraĢtırma 

kapsamında oluĢturulan algoritma, çalıĢmada Alanya Belediyesine uygulanmasına 

karĢın bütün dünyada belediyelerde uygulanabilir niteliktedir. 

 

Cumhuriyet tarihinde ilk defa yeni uygulanan bu sistemde Alanya da merkezde 1 

ilçe ve etrafında toplam 16 belde belediyesi ve 68 adet köy birleĢerek tek Alanya ilçe 

belediyesi çatısı altında toplanmıĢtır. Alanya, 80 km sahil Ģeridi olan güneyden kuzeye 

40 ila 80 km arası mesafesi bulunan 103 mahalleli bir ilçe belediyesi olmuĢtur. Toplam 

nüfusu kıĢın 295.000, yazın bir milyona ulaĢan Alanya sıcak iklimi ve mahallelere ait 

yaylaları ile çok dağınık ve hizmeti zor koĢullu bir ilçe belediyesi haline gelmiĢtir. Ġlçe 

belediye hizmet ağı 55 kat büyümüĢtür.6360 sayılı büyükĢehir yasası ile daha önce ilçe 

belediyesi sorumluluğunda bulunan ulaĢım, su, altyapı, büyük ölçekli imar planları, 

sinek ile mücadele, itfaiye ve bazı ana arter yollar Antalya büyükĢehir belediyesi 

sorumluluğuna girmiĢtir. Yasanın yürürlüğe girmesi seçimlerin tamamlanması ile 

Antalya ve Alanya da ciddi bir kargaĢa ve belirsizlik ortamı oluĢmuĢtur. Yeni yasaya 

göre araç, ekipman, bina ve personel aktarılmasının tamamlanması, Antalya büyükĢehir 

belediyesi ve Alanya ilçe belediyesi yeni kurumsal yapılarının oluĢması sürecinde ciddi 

bir görev karmaĢası yaĢanmıĢtır. Bu çerçevede Alanya‟da yerel halkın Belediyeciliği 

nasıl algıladıkları ve memnuniyetleri araĢtırmanın temel sorunsalını oluĢturmaktadır.  
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3.2. AraĢtırmanın Soru ve Hipotezleri 

 

Konunun amacı ve elde edilen literatür bulguları doğrultusunda aĢağıda yer alan 

araĢtırma sorularına cevap aranmaktadır: 

 

 Soru 1: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörler nelerdir? 

 Hipotez 1: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik 

memnuniyetleri ile genel memnuniyet arasında iliĢki vardır. 

 Hipotez 2: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik 

memnuniyetleri ile cinsiyet türüne göre farklılık vardır. 

 Hipotez 3: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik 

memnuniyetleri ile yaĢ türüne göre farklılık vardır. 

 Hipotez 4: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik 

memnuniyetleri ile eğitim türüne göre farklılık vardır. 

 Hipotez 5: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik 

memnuniyetleri ile yaĢadıkları bölge türüne göre farklılık vardır. 

 Hipotez 6: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik verdikleri 

önem ile cinsiyet türüne göre farklılık vardır. 

 Hipotez 7: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik verdikleri 

önem ile yaĢ türüne göre farklılık vardır. 

 Hipotez 8: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik verdikleri 

önem ile eğitim türüne göre farklılık vardır. 

 Hipotez 9: Yerel halkın belediye algısını belirleyen faktörlere yönelik verdikleri 

önem ile yaĢadıkları bölge türüne göre farklılık vardır. 

 

3.3. Belediye Algı ve Memnuniyet Algoritması 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde araĢtırmada kullanılacak yönteme temel oluĢturmak 

amacı ile oluĢturulan algoritma ile ilgili bilgiler yer almaktadır. AraĢtırmaya ait 

algoritmasından bahsetmeden önce kısaca algoritmanın tanımı yapmak gerekmektedir. 

Algoritma, bir iĢin hangi etaplardan geçilerek yapılacağını gösteren çalıĢma planıdır 

(Ayrılmaz 2008). Yani algoritma, evren ve örneklem ne olursa olsun araĢtırma 

sonucuna ulaĢmak amacı ile izlenecek yollar bütünüdür. Belediye algı ve memnuniyet 

algoritması olarak isimlendirilen algoritma ġekil 3.1‟de yer almaktadır. Algoritma 

toplam 10 basamaktan oluĢmaktadır. Basamaklar aĢağıda yer almaktadır: 

Basamak 1: Literatür taraması 

Basamak 2: Konu ile ilgili kurum ve kiĢiler ile görüĢmeler 

Basamak 3: Nitel araĢtırma sorularının oluĢturulması 

Basamak 4: GörüĢmelerin gerçekleĢtirilmesi 

Basamak 5: Nitel analizlerin gerçekleĢtirilmesi  

Basamak 6: Kappa analizi (Nitel çalıĢma güvenirlik analizi) 

Basamak 7: Nicel ölçeğin oluĢturulması 

Basamak 8: Ölçeğin uygulanması 

Basamak 9: Cronbach‟s alpha analizi (Nicel çalıĢma güvenirlik analizi) 

Basamak 10: Nicel analizlerin gerçekleĢtirilmesi 
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Belediye algı ve memnuniyet algoritması incelendiğinde algoritmanın nitel ve 

nicel araĢtırma yöntemlerinden oluĢtuğu görülmektedir. Algoritmanın ilk altı 

bölümünde nitel araĢtırma yöntemi kullanılarak yerel halkın belediye algısı 

belirlenmeye çalıĢılmıĢtır. Algıların ve olayların bütüncül bir biçimde ortaya 

çıkarılmasına yönelik süreçleri kapsamasından dolayı araĢtırmada nitel araĢtırma 

yöntemi (Yıldırım ve ġimĢek 2006) tercih edilmiĢtir. Nitel araĢtırma yöntemleri, bilinen 

olguların altında yatanları anlamak ve olguya dönük yeni bir bakıĢ açısı kazandırmak 

için kullanılmaktadır (Koçak 2010). Aynı zamanda doğal ortama duyarlı olma, 

araĢtırmacının katılımcı rolü, bütüncül yaklaĢım, algıların ortaya konması, araĢtırma 

deseninde esneklik ve tümevarımcı analiz nitel araĢtırmanın temel özelliklerini 

oluĢturmaktadır (Ersoy ve Gülmez 2013). Nitel araĢtırma yönteminde bireylerin olgular 

ne tür anlamlar yükledikleri, diğer bir deyiĢle olayları nasıl nitelendirdikleri sorusuna 

cevap aramaktadır (Özdemir 2010). AraĢtırmanın ikinci bölümünde ise (son dört 

basamak) nicel araĢtırma yöntemi kullanılarak nitel araĢtırma yönteminde elde edilen 

bulgular ile yerel halkın belediye memnuniyeti ölçülmeye çalıĢılmıĢtır. Nicel araĢtırma 

yöntemleri, insandan, kültürden ve zamandan bağımsız doğruları ortaya çıkarmak ve 

ortaya çıkan doğruları evrensel yasalar olarak genelleĢtirmek amacı ile kullanılmaktadır 

(ġen 2005). Nicel araĢtırma yöntemlerinin temeli elde edilen bulguların sayısal değerler 

ile ölçülmesi ve ifade edilmesidir (Ekiz 2003).  

 

 
 

ġekil 3.1. Belediye Algı ve Memnuniyet Algoritması 

 

1.Basamak - Literatür Taraması: AraĢtırma algoritmasının ilk basamağında konu ile 

ilgili literatür taramasının gerçekleĢtirildiği görülmektedir. Burada temel amaç, konu ile 

ilgili daha önce gerçekleĢtirilmiĢ araĢtırmaların belirlenmesi ve bu bağlamda araĢtırma 

sorularının oluĢturulmasına yardımcı bulguların elde edilmesidir. 

 

2.Basamak - Konu ile Ġlgili Kurum ve KiĢiler Ġle GörüĢmeler: Algoritmanın ikinci 

basamağına gelindiğinde konu ile ilgili literatür taramasında elde edilen bulgular 

haricinde bulgular olup olmadığının belirlenmesi amacı ile konu ile ilgili kurum ve 

kiĢiler ile görüĢmeler gerçekleĢtirilmektedir. Literatür taraması ve konu ile ilgili kurum 
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ve kiĢiler ile gerçekleĢtirilen görüĢmelerin temel amacı algoritmanın üçüncü 

basamağında yer alan nitel araĢtırma sorularının belirlenmesidir. 

 

3.Basamak – Nitel AraĢtırma Sorularının OluĢturulması: Algoritmanın üçüncü 

basamağına gelindiğinde literatür taraması ve konu ile ilgili kurum ve kiĢiler ile 

gerçekleĢtirilen görüĢmeler neticesinde elde edilen bulgular yarı yapılandırılmıĢ sorular 

haline getirilmektedir. Sorular ile ilgili kullanılan yönteme araĢtırmanın yöntemi 

bölümünde yer verilmektedir. 

 

4.Basamak – GörüĢmelerin GerçekleĢtirilmesi: AraĢtırmanın dördüncü basamağına 

gelindiğinde ise oluĢturulan soruların uygulanması amacı ile yerel halk ile görüĢmeler 

gerçekleĢtirilmiĢtir. GörüĢmeler nitel araĢtırma yöntemlerinden gömülü teori tekniği 

kullanılarak gerçekleĢtirilmiĢtir. Gömülü teori kısaca, teorinin veriden geliĢtirilmesi 

olarak açıklanmaktadır. Gömülü teori ilk kez 1967 yılında Glaser ve Strauss yazılan 

“TheDiscoveryGroundedTheory: StrategiesforqualitativeInquiry” isimli çalıĢmada ele 

alınmıĢtır (Güler vd 2013). Teori, araĢtırma çerçevesinde elde edilen verilerin sistematik 

bir biçimde toplanarak analiz edilmesi yoluyla yeni bir teoriye ulaĢılması olarak 

açıklanmaktadır. Teorideki temel amaç, araĢtırmada önceden belirlenmiĢ bir teoriyi test 

etmek yerine, teorinin verilere göre oluĢturulmasıdır (ġen ve TaĢkın 2010). Gömülü 

teori, nitel verilerin kendilerinden teori oluĢturmak amacı ile, verileri toplama ve analiz 

etmede kullanıla sistematik aynı zamanda esnek yönergelerden oluĢmaktadır. Teori, 

tümevarımlı veriler ile baĢlamakta olup, tekrarlanan stratejilerle veriler ile analiz 

arasında tekrar tekrar ileri ve geri giderek, karĢılaĢtırmalı metotlar kullanılmasıdır 

(Charmaz 2015). Gömülü teori bağlamında algoritmanın beĢinci adımında görüĢmelere 

baĢlanmıĢ olup algoritmada yer alan beĢinci adımda görüldüğü üzere yerel halkın 

belediye algıları görüĢme gerçekleĢtirilen her katılımcıda görüĢler tekrar etmeye 

baĢlayıncaya kadar devam etmektedir. ġayet görüĢmeler sonucunda yerel halkın 

belediye algılamalarına yönelik görüĢleri tekrar etmiyor ise görüĢmelere devam 

edilmektedir. 

 

5.Basamak – Nitel Analizlerin GerçekleĢtirilmesi: GerçekleĢtirilen görüĢmeler 

sonucunda katılımcıların belediye algılamalarına yönelik bulgular tekrar etmeye 

baĢladığında görüĢmeler sonlandırılmakta olup bulgular gömülü teori kapsamında ile 

analiz edilmektedir. Analiz sonucunda araĢtırmanın ana ve alt faktörleri 

oluĢturulmaktadır. 

 

6.Basamak – Kappa Analizi (Nitel ÇalıĢma Güvenirlik Analizi): Nitel araĢtırma 

yöntemi sonucunda oluĢturulan faktörlerin güvenirliğin test edilmesi amacı ile Kappa 

analizine tabi tutulmaktadır. Kappa analizi nitel araĢtırma yöntemlerinde elde edilen 

bulguların güvenirliğini test etmek amacı ile kullanılan bir yöntemdir. Yöntemde nitel 

bulgulardan oluĢturulan her bir faktörden tesadüfi bir bulgu alınarak bir liste 

oluĢturulmaktadır. OluĢturulan liste 2 farklı bireye sorularak daha önce elde edilen 

faktörler ile eĢleĢtirilmesi istenmektedir. Daha sonraki süreçte 2 farklı bireye ait 

sonuçlar SPSS‟e girilerek çapraz tablo analizleri bölümünde yer alan Kappa analizi 

uygulanmaktadır. Kappa analizi sonucunda ortaya çıkan sonuç güvenilir ise 

algoritmanın nicel araĢtırma yöntem kısmına geçilmekte, Ģayet güvenilir değil ise 

araĢtırma sorularının tekrar oluĢturulması basamağına geri dönülmektedir. 
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7.Basamak – Nicel Ölçeğin OluĢturulması: Nitel araĢtırma yöntemi kullanılarak 

oluĢturulan faktörler önermeler haline getirilmekte ve bu önermelerden nicel ölçek 

oluĢturulmaktadır. Nicel ölçek gerçekleĢtirilecek nicel analiz yöntemleri dikkate 

alınarak hazırlanmaktadır.  

 

8.Basamak – Ölçeğin Uygulanması: Ölçeğin oluĢturulması ile birlikte ölçeğin 

uygulanması kısmına geçilmektedir. Ölçek; aynı zaman birimi içerisinde, belirlenen 

evren ve örneklemde, bütün evreni temsil edecek Ģekilde uygulanmaktadır.  Uygulama 

ile ilgili kullanılan yöntem, araĢtırmanın yöntemi kısmında yer almaktadır. 

 

9.Basamak – Cronbach’s Alpha Analizi (Nicel ÇalıĢma Güvenirlik Analizi) : Nicel 

ölçeğin uygulanması sonrasında elde edilen bulgular SPSS istatistik programına sayısal 

olarak girilmektedir. Bu iĢlem sonrasında güvenirlik analizi gerçekleĢtirilmektedir. 

Algoritmada güvenirlik analizi olarak Cronbach‟s Alpha analizi kullanılmaktadır. 

Cronbach‟s Alpha analizi, ölçekte yer alan sorunun homojen bir yapı gösteren bir 

bütünü ifade edip etmediğini araĢtırmak amacı ile gerçekleĢtirilmektedir (Kalaycı 2010). 

Analiz sonrasında elde edilen sonucun geçerli olup olmadığına bakılmaktadır. ġayet 

sonuç geçerli değil ise algoritmanın yedinci basamağına geri dönülerek ölçek tekrar 

oluĢturulmaktadır. 

 

10.Basamak – Nicel Analizlerin GerçekleĢtirilmesi: Algoritmanın son basamağı olan 

nicel analizlerin gerçekleĢtirilmesi kısmında yedinci basamakta ölçeğin oluĢturulması 

esnasında dikkate alınan nicel analiz teknikleri uygulanmaktadır. Bu bağlamda 

araĢtırmada ilk olarak katılımcıların demografik yapısını ve önermelere vermiĢ oldukları 

cevapların incelenmesi amacı ile frekans dağılımları incelenmiĢtir. Frekans 

dağılımlarının incelenmesinin ardından ise araĢtırmanın temelini oluĢturan performans-

önem analizi gerçekleĢtirilmiĢtir. Performans-önem analizi incelendiğinde, Martialla ve 

James‟in (1977) pazarlama alanında yapmıĢ oldukları çalıĢmalarında müĢteri 

memnuniyetini arttırmak için hangi mal veya hizmet özelliklerine önem verilmesine 

yönelik ilk kez performans önem analizini kullandığı görülmektedir. Sonraki süreçte bu 

analiz popüler hale gelmiĢtir. Analizin bu denli popüler olmasının nedeni, elde edilen 

veriler ile bunlara yönelik stratejik önerilerin aynı anda yansıtılabilmesidir (Oh 2001). 

Performans-önem analizi çok basit bir yöntem ile uygulanmaktadır. Ġlk olarak her 

önerme performans ve önem ifadeleri Ģeklinde iki ayrı önerme olarak katılımcılara 

sorulmaktadır. Daha sonraki süreçte katılımcıların her bir önermeye iliĢkin performans 

ve öneme ait verilerinin ortalaması alınarak performans-önem matrisine 

yerleĢtirilmektedir. Performans-önem matrisi dört ana bölümden oluĢmaktadır. Dörde 

ayrılan matriste 1 ile ifade edilen hücre “yoğunlaĢılması gereken”, 2 ile ifade edilen 

hücre “korunması gereken”, 3 ile ifade edilen hücre “düĢük öncelikli” ve 4 ile ifade 

edilen hücre “olası aĢırılıklar” olarak değerlendirilmektedir. AraĢtırmanın nicel 

bölümünde performans-önem analizine ek olarak elde edilen bulguların daha detaylı 

incelenebilmesi amacı ile farklı analiz yöntemleri kullanılmıĢtır. Bu analizlerden ilki 

korelasyon analizidir. Korelasyon analizi, değiĢkenlerin bağımlı yada bağımsız olması 

dikkate alınmaksızın aralarında iliĢki derecesini ve yönünü belirlemek amacı ile 

kullanılan istatistik yöntemidir (DurmuĢ vd 2011). AraĢtırmada korelasyon analizi 

sonrasında regresyon analizi uygulanmıĢtır. Regresyon analizi bir bağımlı değiĢken ile 

bir bağımsız veya birden fazla bağımsız değiĢken arasındaki iliĢkilerin bir matematiksel 

eĢitlik ile açıklanması olarak tanımlanmaktadır (Kalaycı 2010). AraĢtırmanın son 
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bölümünde ise katılımcıların demografik dağılımlarına göre faktörleri algılamalarında 

farklılık olup olmadığını belirlemek amacı ile t-Testi ve Anova analizi 

gerçekleĢtirilmiĢtir. t-Testi, ortalamaların karĢılaĢtırıldığı analiz türüdür. Bu analiz 

türünde sadece iki grubun verileri karĢılaĢtırılmaktadır. (Demir 2012). Anova analizi de 

ortalamaların karĢılaĢtırılması amacı ile gerçekleĢtirilmiĢ olup ikiden fazla grubun 

verilerinin karĢılaĢtırılması amacı ile gerçekleĢtirilmektedir (Kalaycı 2010). 

Algoritmanın bütün adımlarının gerçekleĢtirilmesi sonucunda elde edilen bulgular 

incelenerek sonuca ulaĢılmıĢtır. 

 

3.4. Algoritmanın Ampirik Uygulaması 

 

Algoritmanın ampirik uygulamasında uygulama alanı olarak Alanya Belediyesi 

seçilmiĢtir. Alanya Belediyesinin seçilme nedeni, 6 Aralık 2012 tarihli 28489 sayılı 

Resmi Gazetede yayınlanan 6360 sayılı kanun sonrasında Cumhuriyet tarihinde ilk kez 

uygulanan bu sistemde ilk kez bir merkez belediye ile çevresinde yer alan 16 belde 

belediyesi ve 68 köyün birleĢmesidir. Bu birleĢme sonrasında Alanya, yeni oluĢturulan 

mahalleler ile birlikte toplam 103 mahalleli bir belediye haline gelmiĢtir. Bu mahallelere 

verilmesi gereken hizmetlerin yetkisinin 6360 sayılı kanun sonrasında bir bölümünün 

Antalya BüyükĢehir Belediyesine bir bölümünün ise Alanya Belediyesine ait oluĢu 

yetki karmaĢası ortaya çıkarmıĢtır. Bu bağlamda, Alanya Belediyesine yönelik vermiĢ 

olduğu hizmetlere yönelik algının belirlenmesi ve algılanan hizmetlere yönelik 

memnuniyetin belirlenmesi ihtiyacı nedeni ile algoritmanın uygulama alanı olarak 

Alanya Belediyesi seçilmiĢtir. 

 

3.4.1. Basamak 1: Literatür Taraması 

 

Algoritmanın uygulanması sürecinde gerçekleĢtirilen literatür taraması ikinci 

bölümde yer almaktadır. GerçekleĢtirilen literatür taraması incelendiğinde Türkiye‟de 

belediye algısını ve memnuniyetini ölçmek amacı ile çeĢitli çalıĢmaların 

gerçekleĢtirildiği (GümüĢoğlu vd 2003, Ardıç vd 2004, Bozlağan 2004, Duman ve 

Yüksel 2008, Kurgun vd 2008, Ay 2009, Özel vd 2009, Girginer ve CankuĢ 2010, 

BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010, Filiz vd 2010, Kara ve Gürcü 2010, Usta ve MemiĢ 2010, 

Zeren ve Özmen 2010, GöküĢ ve Alptürker 2011, Yücel vd 2012, Negiz 2012, Akyıldız 

2012, MenteĢe 2013) buna karĢın oluĢturulan algoritmaya benzer bir çalıĢmanın 

gerçekleĢtirilmediği, ayrıca Alanya‟da belediye hizmetlerine yönelik algının 

belirlenmesi ve memnuniyetin ölçülmesine yönelik de bir çalıĢmanın 

gerçekleĢtirilmediği tespit edilmiĢtir. 

 

3.4.2. Basamak 2: Konu Ġle Ġlgili Kurum ve KiĢiler Ġle GörüĢmeler 

 

Algoritmanın uygulanmasında literatür taraması sonrasında Alanya Belediyesi 

yetkilileri ile konu ile ilgili görüĢmeler gerçekleĢtirilmiĢtir. GörüĢmelerdeki temel amaç, 

literatür taramasında elde edilen bulgular dıĢında baĢka bulgular var ise tespitidir. 

GörüĢmeler Alanya Belediyesi yetkililerinin daveti üzerine Alanya Belediye Binası 

Meclis Salonunda ve bütün yetkililerle aynı anda gerçekleĢtirilmiĢtir. GörüĢmelerin aynı 

anda gerçekleĢtirilme nedeni beyin fırtınası ile gözden kaçabilecek bulgulara ulaĢılmaya 

çalıĢılmasıdır. GörüĢmeler 16 Kasım 2015 tarihinde gerçekleĢtirilmiĢ olup görüĢmeye 1 
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belediye baĢkan yardımcısı, 3 birim müdürü, 2 müdürlüklere bağlı bölüm sorumlusu ve 

5 belediye çalıĢanı katılmıĢtır. 

 

3.4.3. Basamak 3: Nitel AraĢtırma Sorularının OluĢturulması 

 

Nitel araĢtırma soruları, nitel araĢtırma yöntemleri arasında yer alan yarı 

yapılandırılmıĢ sorular olacak Ģekilde oluĢturulmuĢtur. Yarı yapılandırılmıĢ sorular, 

katılımcılara planlanan soruların sorulması ile birlikte görüĢmenin gidiĢatına göre konu 

ile ilgili farklı soruların da sorulmasına imkân sağlamaktadır. Soruların 

oluĢturulmasında, konu ile ilgili gerçekleĢtirilen literatür taraması ve Alanya Belediyesi 

çalıĢanları ile gerçekleĢtirilen görüĢmeler dikkate alınmıĢtır (Ardıç vd 2004, Bozlağan 

2004, Duman ve Yüksel 2008, Köseoğlu 2008, Kara ve Gürcü 2010, Filiz vd 2010, 

BölükbaĢı ve Yıldırtan 2010, Usta ve MemiĢ 2010, GöküĢ ve Alptürker 2011,  Ġnce ve 

ġahin 2011, Yücel vd 2012, GümüĢoğlu vd 2013).ÇalıĢma sonunda “Alanya Belediyesi 

hizmetlerini denilince ne anlıyorsunuz?”, “Alanya Belediyesi hizmetlerini yeterli 

görüyor musunuz? Beklentileriniz nelerdir?” ve “Alanya Belediye‟sinin halkla iletiĢimi 

nasıl olmalı?” önermeleri ortaya çıkmıĢtır. 

 

3.4.4. Basamak 4: GörüĢmelerin GerçekleĢtirilmesi 

 

Algoritmanın ampirik uygulamasının araĢtırma evrenini Antalya ili Alanya 

ilçesinde yaĢayan yerel halk oluĢturmaktadır. AraĢtırma verilerinin elde edildiği 

kaynakların seçimi araĢtırma sonuçlarının temsil yeteneği ve benzer gruplar ya da 

ortamlar için anlamlılığı bakımından önemlidir (Yıldırım ve ġimĢek 2013). 

AraĢtırmanın nitel bölümünde nitel araĢtırma yöntemleri arasında yer alan amaçlı 

örnekleme yöntemlerinden kolay ulaĢılabilir durum örneklemesi yöntemi kullanılmıĢtır. 

Kolay ulaĢılabilir durum örneklemesi yönteminde araĢtırmacıya hız ve kolaylık 

kazandırmak amacı ile araĢtırmacıya yakın olan ve eriĢilebilir kaynaklar 

kullanılmaktadır (Yıldırım ve ġimĢek 2013). Antalya ili Alanya ilçesinde yaĢayan ve 

araĢtırma için gönüllü olan 63 birey araĢtırmanın örneklemini oluĢturmaktadır.  

AraĢtırmanın örneklemi belirlenirken katılımcıların sadece merkez mahallerde değil 

çevre mahallelerde de yaĢıyor olmalarına dikkat edilmiĢtir. GörüĢmeler Kasım – Aralık 

2015 tarihlerinde Alanya ilçe sınırları içerisinde yaĢayan bireyler ile gerçekleĢtirilmiĢtir.  

 

AraĢtırma nitel verileri, nitel araĢtırma yöntemleri arasında yer alan yarı 

yapılandırılmıĢ sorular kullanılarak yüz yüze görüĢmeler sonucunda elde edilmiĢtir. Bu 

yöntem sayesinde araĢtırma sorunsalı ve konusu hakkında derinlemesine ve çok yönlü 

veriler elde edilebilmektedir. Verilerin iĢlenmesinde gömülü teori çerçevesinde 

gerçekleĢtirilmiĢtir. GerçekleĢtirilen her bir görüĢme sonrası veriler gömülü teori 

çerçevesinde faktörleĢtirilmiĢtir. Bu iĢlemler sırasında 56. katılımcıya kadar yeni 

faktörlerin oluĢumları gözlemlenmiĢtir. 57. katılımcı ile birlikte yeni faktör oluĢumunun 

gözlemlenmediği ve sürekli aynı faktörlerin kendini tekrar ettiği tespit edilmiĢtir. 57. 

katılımcıda faktörlerin kendi tekrarlamaya baĢlaması ile görüĢmelere bir süre daha 

edilmiĢ olup 63. GörüĢme sonrası görüĢmeler sonlandırılmıĢtır. Bu nokta itibari ile 63 

katılımcıların görüĢleri dikkate alınarak oluĢturulan faktörler baz alınarak nitel 

analizlere geçilmiĢtir. 
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3.4.5. Basamak 5: Nitel Analizlerin GerçekleĢtirilmesi 

 

GerçekleĢtirilen görüĢmeler ve nitel analizler gömülü teori nitel gözlem tekniği 

baz alınarak gerçekleĢtirilmiĢtir. Gömülü teori, teorinin veriden geliĢtirilmesi olarak 

açıklanmaktadır (Güler vd 2013). Nitel araĢtırmada bulgular NVIVO 10,0 programı 

kullanılarak analiz edilmiĢtir. 

 

Yerel halk ile gerçekleĢtirilen görüĢmelerde yerel halkın ilçe düzeyinde 

gerçekleĢtirilen belediyeciliği algılamalarına yönelik sorular sorulmuĢtur. Katılımcılarla 

gerçekleĢtirilen görüĢmeler sonucunda elde edilen söylemlere içerik analizi 

uygulanmıĢtır. Ġlçe düzeyinde gerçekleĢtirilen belediyeciliği algılamalarının dört farklı 

faktör altında toplandığı saptanmıĢtır (Çizelge 3.1). Birinci faktör “Fizik Beklenti” 

olarak isimlendirilmiĢ olup katılımcıların %84,1‟ünün (53 kiĢi) bu faktörü oluĢturduğu 

belirlenmiĢtir. Bu sonuca göre araĢtırmaya katılan katılımcıların %84,1‟i ilçe 

belediyelerden fiziki çalıĢmalar beklemektedir. Ġkinci faktör incelendiğinde ortaya çıkan 

faktör “Sosyal Beklenti” olarak isimlendirilmiĢ olup katılımcıların %53,9‟unun (34 kiĢi) 

bu faktörü oluĢturduğu saptanmıĢtır. Bu sonuca göre katılımcıların %53,9‟u ilçe 

belediyelerden sosyal çalıĢmalar beklemektedir. “ĠletiĢim”  olarak isimlendirilen üçüncü 

faktöre yönelik bulgular incelendiğinde %88,8 (56 kiĢi) katılımcının bu faktörü 

oluĢturduğu belirlenmiĢtir. Bu sonuca göre katılımcıların %88,8‟i ilçe belediyelerden 

iletiĢime yönelik çalıĢmalar beklemektedir. “Hızlı ve Etkin Hizmet” olarak 

isimlendirilen dördüncü faktör incelendiğinde ise katılımcıların %50,8‟inin (32 kiĢi) bu 

faktörü oluĢturduğu belirlenmiĢtir. Bu sonuca göre katılımcıların %50,8‟i ilçe 

belediyelerden hızlı ve etkin hizmet anlayıĢı beklentisi içerisindedir. 
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Çizelge 3.1. Yerel Halkın Ġlçe Düzeyinde GerçekleĢtirilen Belediyeciliği Algılamaları 

 

Fiziki Beklenti Sosyal Beklenti ĠletiĢim Hızlı ve Etkin 

Hizmet 

n=53f=%84,1 n=34, f=%53,9 n=56, f=%88,8 n=32, f=%50,8 

 Çevre Temizliği 

(%64,1) 

 Sosyal Hizmet 

Ġmkanları 

(%58,8) 

 Etkili ĠletiĢim (%75)  Çözüm Masasının 

Etkinliği (%59,3) 

 Alt Yapı 

Beklentisi 

(%50,9) 

 Denetim Etkinliği 

(%38,2) 

 Çözüm Masasının 

Etkinliği (%33,9) 

 Beldelere Hizmet 

Etkinliği (%28,1) 

 Park ve Bahçe 

Hizmetleri 

(37,7) 

 Spor 

Ġmkanları(%17,6) 

 Destinasyon 

Tanıtımı (%8,9) 

 Yönetim Etkinliği 

(%25) 

 Denetim 

Etkinliği 

(%24,5) 

 Destinasyon 

Tanıtımı(%14,7) 

 Diğer Kurum ve 

STK‟larla Ortak 

ÇalıĢma (%8,9) 

 Hizmet Etkinliği 

(15,6) 

 Trafik 

Düzenlemeleri 

(%18,8) 

 Diğer Kurum ve 

STK‟larla Ortak 

ÇalıĢma (%14,7) 

 YerleĢik 

Yabancılarla ĠletiĢim 

(%3,5) 

 

 Spor Ġmkanları 

(%11,3) 

 Sokak Hayvanları 

ile Ġlgili 

ÇalıĢmalar 

(%11,7) 

  

 HaĢere ile 

Mücadele 

(%11,3) 

 Turizm Etkinliği 

(%11,7) 

  

 Ġmar ÇalıĢmaları 

(%7,5) 

 Engelli 

Uygulamaları 

(%5,8) 

  

 Sokak 

Hayvanları ile 

Ġlgili ÇalıĢmalar 

(%7,5) 

 YerleĢik 

Yabancılarla 

ĠletiĢim (%5,8) 

  

 Toplu TaĢıma 

Ġmkanları 

(%7,5) 

   

 Acil Müdahale 

(%3,7) 

   

 Engelli 

Uygulamaları 

(%3,7) 

   

 

AraĢtırmada katılımcıların görüĢlerine yönelik yapılan içerik analizi sonucunda 

katılımcıların ilçe düzeyinde gerçekleĢtirilen belediyeciliğe yönelik algılarının dört ana 

faktör altında toplandığı belirlenmiĢtir. Yapılan içerik analizi sonucunda bu ana 
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faktörlerin bazıları ortak olmak üzere farklı alt faktöre ayrıldıkları görülmektedir. Ana 

faktörler ve alt faktörlerin iliĢkin bulgular Çizelge 3.1.‟de, birbirleri ile iliĢkisine 

yönelik model ise ġekil 3.1‟de yer almaktadır. Çizelge 3.1‟de yer alan fiziki beklenti 

faktörü “çevre temizliği”, “alt yapı beklentisi”, “park ve bahçe hizmetleri”, “denetim 

etkinliği”, “trafik düzenlemeleri”, “spor imkanları”, “haĢere ile mücadele”, “imar 

çalıĢmaları”, “sokak hayvanları ile ilgili çalıĢmalar”, “toplu taĢıma imkanları”, “acil 

müdahale” ve “engelli uygulamaları” olarak isimlendirilen toplam on iki alt faktöre 

oluĢturmaktadır. On iki alt faktörün dört tanesi (engelli uygulamaları, sokak hayvanları 

ile ilgili çalıĢmalar, spor imkanları ve denetim etkinliği) sosyal beklenti faktörünün 

altında da yer alan faktörlerdir. Sosyal beklenti faktörü incelendiğinde “sosyal hizmet 

imkanları”, “denetim etkinliği”, “spor etkinliği”, “destinasyon tanıtımı”, “diğer kurum 

ve STK‟larla ortak çalıĢma”, “sokak hayvanları ile ilgili çalıĢmalar”, “turizm etkinliği”, 

“engelli uygulamaları” ve “yerleĢik yabancılarla iletiĢim” olarak isimlendirilen dokuz 

alt faktörden oluĢtuğu görülmektedir. Fiziki beklenti faktörünün altında yer alan dört alt 

faktöre ek olarak üç alt faktörün de (yerleĢik yabancılarla iletiĢim, destinasyon tanıtımı 

ve diğer kurum ve STK‟larla ortak çalıĢma) iletiĢim faktörünün de altında yer aldığı 

görülmektedir. ĠletiĢim faktörü incelendiğinde “etkili iletiĢim”, “çözüm masasının 

etkinliği”, “destinasyon tanıtımı”, “diğer kurum ve STK‟larla ortak çalıĢma” ve 

“yerleĢik yabancılarla iletiĢim” olarak isimlendirilen beĢ alt faktörden oluĢtuğu ve 

sosyal beklenti faktörünün de yer alan alt faktörlere ek olarak “çözüm masası etkinliği” 

alt faktörünün hızlı ve etkin hizmet faktörünün altında da yer aldığı görülmektedir. Hızlı 

ve etkin hizmet faktörü incelendiğinde ise bu faktörün dört alt faktörden oluĢtuğu ve bu 

faktörlerin “çözüm masası etkinliği”, “beldelere hizmet etkinliği”, “yönetim etkinliği” 

ve “hizmet etkinliği” olarak isimlendirildiği görülmektedir. Bu bulgular araĢtırmanın 1. 

sorusunun cevabıdır. AraĢtırmada yukarıda yer alan bulgular araĢtırmanın faktörleri 

olarak kullanılacaktır.  

 

 
 

ġekil 3.2. Yerel Halkın Belediyeciliği Algılama Modeli 

 

3.4.5.1. Fiziki Beklenti Faktörüne ĠliĢkin Bulgular 

 

Katılımcılar ile yapılan görüĢmelerde en fazla alt faktör konusuna sahip faktörün 

fiziki beklenti faktörünü olduğu görülmektedir. Fiziki beklenti faktörün altında yer alan 

on iki alt faktörden en çok görüĢ belirtilen alt faktör çevre temizliği alt faktörüdür. 

Fiziki beklenti faktörü ile ilgili görüĢ belirten 53 kiĢiden 34‟ü yani 53 kiĢinin %64,1‟i 

çevre temizliği ile ilgili görüĢ belirtmiĢtir. Çevre temizliği ile ilgili görüĢ belirten 34 

katılımcıdan 20‟si temizlik ile ilgili görüĢ belirtirken 20 katılımcıdan sadece 1 tanesi 
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temizlik konusunda olumsuz yönde ve yine sadece 1 tanesi temizlik konusunun 

geliĢtirilmesi gerektiği yönünde görüĢ belirttiği saptanmıĢtır. Bununla birlikte 6 

katılımcının doğrudan temizlik konusunda olumlu görüĢ belirttiği belirlenmiĢtir. 

GörüĢler incelendiğinde11 katılımcının ise ilçe düzeyinde belediyecilik algılamalarında 

doğrudan temizlik ifadesi kullandığı görülmektedir. Çevre temizliği alt faktörü 

incelendiğinde katılımcıların görüĢ belirttikleri ikinci dikkat çeken konunun çöplerin 

toplanması olduğu görülmektedir. GörüĢler incelendiğinde çevre temizliği ile ilgili 

görüĢ belirten 34 katılımcıdan 14‟ünün çöplerin toplanmasına iliĢkin görüĢ belirttiği 

belirlenmiĢtir. Belirtilen görüĢlere göre 11 kiĢi ilçe belediyecilik algısı ile ilgili çöp 

toplama ve çöp ifadesi kullanırken 2 katılımcı çöp konusunda olumlu ve 1 katılımcı 

olumsuz görüĢ belirtmiĢlerdir. Çevre temizliği alt faktörü ile ilgili dikkat çeken bir diğer 

görüĢ ise katı atık yönetimi ve geri dönüĢüm ile ilgilidir. GörüĢler incelendiğinde 34 

katılımcıdan 5‟inin katı atık yönetimi ve geri dönüĢüm ile ilgili görüĢ belirttiği 

belirlenmiĢtir. 4 katılımcıdan 2 tanesi katı atık ve geri dönüĢüm ifadelerini doğrudan 

kullanırken 2 katılımcı bu konuda olumsuz görüĢ belirtmiĢtir. Çevre temizliği ile ilgili 

görüĢ belirten katılımcıların belirtmiĢ olduğu görüĢlerden dikkat çekici olanları aĢağıda 

yer almaktadır. 

“…Alanya bir turizm kenti, kentin her daim temiz ve görkemli olması gerekiyor. 

Temizlik çok iyi değil. Daha temiz olmalı daha özen gösterilmeli…” (Katılımcı No: 22) 

 

“…Türkiye’nin pek çok yerine göre temiz ve düzenli, çöpler vaktinde alınıyor…” 

(Katılımcı No:42) 

 

“…Temizlik ve çöp işlerine ve tüm çevre işlerine bakan bir kurum anlıyorum…” 

(Katılımcı No:47) 

 

“…Alanya Belediyesi hizmeti denilince her tarafın temiz olmasını anlıyorum…” 

(Katılımcı No:5) 

 

“…özellikle temizlik konusunda öncesinden daha iyidir…” (Katılımcı No:59) 

 

“…Temizlik konusu daha dikkate alınmalı…” (Katılımcı No: 10) 

 

 “…Temizlik işleri başarılı işler yaptı. Yeni kamyonlar aldı. Artık su akmayan çöp 

kamyonları var. Yakın zamanda belediyenin yaptığı en iyi iş…” (Katılımcı No:14) 

 

“…Temizlik konusunda çalışmalar güzel…” (Katılımcı No: 2) 

 

“…Çöp kokusu ile ilgili çok sıkıntı oldu bu sene. Daha önceki sezonlarda böyle bir 

sıkıntı yoktu…” (Katılımcı No:18) 

 

“…sokaklarda çöp bulunmamasını istiyorum…”(Katılımcı No:21) 

 

“…Türkiye’nin pek çok yerine göre temiz ve düzenli, çöpler vaktinde alınıyor…” 

(Katılımcı No:42) 

 

“…Temizlik ve çöp işlerine bakan bir kurum anlıyorum…”(Katılımcı No:48) 
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“…Katı atık alımında problem var. O kısımda bir kargaşa yaşanıyor. Zaman kavramı 

yok geri dönüşüm araçlarının…” (Katılımcı No:28) 

 

“…Atık konusunda yetersiz kalınıyor, arıtma konusunda… …Atık yönetimi ve denize 

deşarj konusunda sıkıntılı…” (Katılımcı No:8)

 Fiziki Beklenti faktörü ile ilgili alt faktörler incelendiğinde fiziki beklenti 

faktörüne iliĢkin görüĢ belirten katılımcıların en çok üzerinde durduğu alt faktörlerden 

bir diğerinin alt yapı beklentisi alt faktörü olduğu görülmektedir. Fiziki beklenti faktörü 

ile ilgili görüĢ belirten 53 katılımcıdan 27 tanesinin yani 53 katılımcının %50,9‟unun bu 

konu ile ilgili görüĢ belirttiği belirlenmiĢtir. GörüĢler incelendiğinde katılımcıların 

birçok farklı konuda alt yapı ile ilgili görüĢ belirttiği saptanmıĢtır. Belirtilen görüĢlerde 

5 katılımcının altyapı ve 3 katılımcının fen iĢleri ifadelerini doğrudan kullandığı 

bununla birlikte 4 katılımcının alt yapı beklentisi ile ilgili olumlu yine 4 katılımcının ise 

olumsuz görüĢ belirttiği belirlenmiĢtir. Alt yapı beklentisi ile ilgili en fazla görüĢ 

belirtilen konu yol çalıĢmaları ile ilgilidir. 27 katılımcıdan 14 tanesi yol çalıĢmalar ile 

ilgili görüĢ belirtmiĢlerdir. Alt yapı beklentisi alt faktörüne iliĢkin en fazla görüĢ 

belirtilen ikinci konu su ve kanalizasyon ile ilgilidir. Alt yapı ile ilgili görüĢ belirten 27 

katılımcıdan 6 tanesi bu konuda görüĢ belirtmiĢlerdir. GörüĢ belirten katılımcıların 

tamamı su ve kanalizasyon ifadelerini doğrudan kullanarak görüĢ belirtmiĢlerdir. Alt 

yapı beklentisi alt faktörü ile ilgili görüĢ belirten katılımcıların üzerinde durduğu bir 

diğer konu kaldırım çalıĢmalarıdır. Alt yapı ile ilgili görüĢ belirten katılımcılardan 5 

tanesi kaldırım çalıĢmalarına yönelik görüĢ belirtmiĢlerdir. Alt yapı beklentisi alt 

faktörü ile ilgili dikkat çeken bir diğer konu ise asfaltlama çalıĢmaları ile ilgilidir. Alt 

yapı ile ilgili görüĢ belirten katılımcıların 4 tanesi bu konuda görüĢ belirtirmiĢtir. Alt 

yapı beklentisi alt faktörü ile ilgili görüĢler incelendiğinde en çok olumsuz yorum alan 

konunun elektrik ile ilgili çalıĢmalar olduğu görülmektedir. Bu konuda görüĢ belirten 3 

kiĢiden tamamı elektrik ile ilgili olumsuz görüĢ belirtmiĢtir. Alt yapı beklentisi ile ilgili 

görüĢ belirten katılımcılara ait dikkat çekici yorumlar aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Benim sıkıntım yol ile alakalı. Yollar yamalı olmasın. Yollar asfalt olmalı. Mahalle 

ara yolları çok kötü. Motorla ulaşım çok zor bu sebeple…” (Katılımcı No: 2) 

 

“…Yolların asfaltlanması, yeni yollar açılması…” (Katılımcı No:39) 

 

“…Yol yapımı ve yama çalışmalarına biraz daha önem vermelerini istiyoruz…” 

(Katılımcı No:51) 

 

“…alt yapı çalışmaları ile yolların iyileştirilmesi ile turisti iskele ve çarşıya götürebilir 

olduk…” (Katılımcı No:7)  

 

“…musluklardan iyi suyun içilmek üzere sağlanmasını…” (Katılımcı No:13) 

 

“…İmar, su ve kanalizasyon, ulaşım gibi kentsel alt yapı…” (Katılımcı No:31) 

 

“…Kaldırım yapılarak başlanabilir. Şehirciliğin iyileştirilmesi gerek, yollar düz 

gidemiyor binaların bahçe duvarlarına çarpıyor…” (Katılımcı No:30) 
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“…Atatürk Caddesi dışındaki bölgelerde de kaldırım yapılması gerektiğini 

düşünüyorum…” (Katılımcı No:31) 

 

“…Okurcalar bölgesi olarak 3-4 km sıcak asfalt hizmeti alındı. Bu şimdiye kadar 

gecikmiş en büyük hizmetlerden bir tanesi…” (Katılımcı No:17) 

 

“…köy yeri ve Saburlar arasındaki yolun biran önce asfaltlanmasını istiyorum çünkü 

bizler ve Saburlar Köyü halkı bu yolu kullanmak istiyor…” (Katılımcı No:62) 

 

“...Altyapı eksikliği, elektrik kesintisi…” (Katılımcı No:32) 

 

“…Sokaktaki aydınlatmalar eksik…” (Katılımcı No: 59) 

 

“…Bir damla düşse elektrik kesiliyor…” (Katılımcı No:60)

 Fiziki beklenti ile ilgili alt faktörler incelendiğinde konu ile ilgili görüĢ belirten 

53 katılımcıdan 20 katılımcının yani 53 katılımcının %37,7‟sinin park ve bahçe 

hizmetlerine yönelik görüĢ belirttiği saptanmıĢtır. GörüĢler incelendiğinde en fazla 

görüĢün park alanları ile ilgili olduğu belirlenmiĢtir. 20 katılımcıdan 16‟sı park alanları 

ile ilgili görüĢ belirtmiĢtir. Park alanları dıĢında diğer bir dikkat çekici görüĢ ise peyzaj 

uygulamaları ile ilgilidir. 20 katılımcıdan 8 tanesinin peyzaj ile ilgili görüĢ belirttiği 

belirlenmiĢtir. Bununla birlikte görüĢler incelendiğinde 4 görüĢün olumlu 2 görüĢün ise 

olumsuz yönde olduğu saptanmıĢtır. Park ve bahçe hizmetlerine iliĢkin dikkat çeken 

yorumlar aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Son zamanlarda belediyenin yaptığı en mantıklı iş, sokaklara bank koymasıdır. 

Enteresan bir uygulama…” (Katılımcı No:11) 

 

“…Park bahçeler mevcut yapı için iyi çalışıyor…” (Katılımcı No:16) 

 

“…Yeşil çok az çiçekler kurumuş, park bahçeler daha iyi çalışmalı…” (Katılımcı 

No:2) 

 

“…Daha yeşil bir Alanya olmalı, palmiye dışında yapraklı ağaç da dikilmeli…” 

(Katılımcı No:30) 

 

“…Sıcak iklimi dolayısıyla özellikle gezinti yolları ve sahil şeridi üzerinde vakit 

geçirilebilecek alanlarda gölgelikler oluşturulması için daha fazla ağaçlandırma 

yapılması gerektiğini, yapılan peyzaj çalışmalarının yalnızca görsel değil işlevsel 

projeler olması gerektiğini…” (Katılımcı No:31) 

 

“…parklar çok düzenli ve temiz, yeşil alanlara çok önem veriliyor…” (Katılımcı 

No:42) 

 

“…Apartman aralarında yeşil alanın ve parkların çoğalmasını istiyoruz. Heykel 

civarında park alanlarının arttırılmasını istiyoruz…” (Katılımcı No:5) 
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“…Yalnız yeni yapılan park başka yerlere yapılması düşünülebilirdi. Çünkü 250 metre 

ilerde park mevcuttu…” (Katılımcı No: 63)

 

Fiziki beklenti faktörü ile ilgili alt faktörler incelendiğinde katılımcıların görüĢ 

belirttiği bir diğer konu denetim etkinliğidir. Denetim etkinliğine yönelik görüĢ belirten 

katılımcı sayısı 13 olup bu sayı fiziki beklenti faktörü ile ilgili görüĢ belirten 

katılımcıların %24,5‟ini oluĢturmaktadır. Denetim etkinliği ile ilgili katılımcıların 

görüĢleri incelendiğinde en çok üzerinde durulan konunun esnaf ile ilgili uygulamalar 

olduğu görülmektedir. 13 katılımcının 8 tanesi esnaf ile ilgili görüĢ belirtmiĢlerdir. 

Denetim etkinliği ile ilgili görüĢ belirtilen diğer konular ise zabıta ile ses ve gürültü 

denetimi ile ilgidir. Denetim etkinliğine yönelik katılımcıların belirtmiĢ olduğu dikkat 

çekici yorumlar aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Gönüllü trafik müfettişliği gibi bir sistem, gönüllü zabıta ya daha online zabıta 

vatandaş şeklinde uygulanabilir…” (Katılımcı No:12) 

 

“…eğlence yeri müziği, esnafın rahatsız edici davranışlarına ilişkin yakınmaların 

anında çözüm bulunmasını; özellikle kış aylarında havayı kirleticilerden koruyucuyu 

önlemlerin alınması gibi temel hizmetlerin verilmesini anlıyorum...” (Katılımcı No:13) 

 

“…Esnafın korkulu rüyası haline gelen zabıta personelinin küçük dağları ben yarattım 

şeklinde gezinmesi hoş değil…” (Katılımcı No:16) 

 

“…Alışveriş merkezlerinin (Migros vb.) sokak aralarına kadar girmesi sıkıntı. Şehir 

merkezi dışında yer almaları gerekir. Esnaf bir mahallenin her şeyidir. O mahallenin 

sağ duyusudur. Belediyenin bu konuda yapabileceği tek önerim, ruhsat verirken yurt 

dışındaki uygulama gibi bir sokaktaki aynı cins dükkanların belirli sayıda ve mesafede 

yer alması gerektiğini göz önüne almalı. Hem vatandaş ekonomik olarak daha huzurlu 

olur hem de belediye tahsis etmek istediklerini daha rahat alır…” (Katılımcı No:16) 

 

“..Turistik mağazalarda çalışan kitlenin turistlere yaklaşımında ciddi sıkıntılar var. 

Turistlerden hizmet kalitesinin çok çok üstünde ücret alınmasının önüne geçilmeli…” 

(Katılımcı No:22) 

 

“…Müzikli iş yerleri konutları daire sakinlerini aşırı rahatsız ediyor. Bu durumu çözüm 

masasına sürekli bildiriyoruz. Zabıta ekipleri geliyor ancak uyarıp gidiyor. Bu sıkıntı 

sürekli devam ediyor. Mail atmaktan ve aramaktan bıktık. Sürekli ikaz yoluna 

gidiyorlar…” (Katılımcı No:3) 

 

“…Aynı meslekten olan yerlerin aynı sokak da belirli sayılarda olmasını istiyoruz. ( En 

azından arada 1’er dükkan arayla)…” (Katılımcı No:5) 

 

“…Önceki yıllarda turisti çarşıya sokmak istemiyorduk. Hanutçuluğun durdurulması ve 

alt yapı çalışmalarının iyileştirilmesi, bizi turisti çarşıya gururla sokabilmemizi 

sağladı…” (Katılımcı No:7) 

  

  



 

25 
 

 Fiziki beklenti faktörüne iliĢki katılımcı görüĢlerine ortaya çıkan bir diğer alt 

faktör trafik düzenlemeleri ile ilgidir. Fiziki beklenti faktörü ile ilgili görüĢ belirten 53 

katılımcı 10 tanesi yani %18,8‟i trafik düzenlemelerine iliĢki görüĢ belirttiği 

saptanmıĢtır. Trafik düzenlemeleri ile ilgili görüĢ belirten katılımcıların en çok üzerinde 

durduğu konu (5 katılımcı) trafik uygulamaları olurken, 4 katılımcı park uygulamaları 

ile ilgili 2 katılımcı ise alternatif ulaĢım araçları (bisiklet) ile ilgili görüĢ belirtmiĢtir. 

Katılımcıların denetim etkinliği ile ilgili yapmıĢ olduğu dikkat çekici yorumlar aĢağıda 

yer almaktadır. 

 

“…Bisiklet kullanımı konusunda mavi şerit yol çalışmasını yanlış buluyorum. Refüjü 

daraltıp yolu genişleterek bariyerlerle güvenli bir bisiklet yolu oluşturulabilir…” 

(Katılımcı No:18) 

 

“…Beni en çok rahatsız eden ve sizin bu alanda hiçbir çalışma yapmadığınız konu 

motosiklet yolları. Ne motor yolu nede motorlar için park yeri nede arabalar için park 

yeri yok. Trafikten dolayı egzoz dumanı rahatsız edici. Arabalar hızlı gidiyor. 50 km hızı 

aşmamalılar fakat kimse bu kurala uymuyor. Park ücretleri Alanya’da çok pahalı. 

Birçok turist, araba egzoz kokusundan ve gürültüden dolayı çok rahatsız oluyor...” 

(Katılımcı No:4) 

 

“…Trafik düzenlemesinin ne kadarının belediyeye ait olduğunu bilmiyorum fakat 

gereksiz kırmızı ışıklar olduğunu ve bazı yolların gereksiz kapatıldığını 

düşünüyorum…” (Katılımcı No:42) 

 

“…Avsallar merkez mahallesi sezonda yolun kapatılmasını istiyoruz. Yoksa çok sıkıntı 

yaşıyoruz. Turist saat kulesi tarafına geçmiyor ilgilenilmesini istiyoruz…” (Katılımcı 

No:57) 
 

 Fiziki beklenti faktörünü oluĢturan bir diğer alt faktör spor imkanlarıdır. Fiziki 

beklenti faktörünü oluĢturan 53 katılımcıdan 6 tanesi yani %11,3‟ü spor imkanları ile 

ilgili görüĢ belirtmiĢlerdir. GörüĢler incelendiğinde bütün görüĢlerin spor tesisleri ve 

spor etkinlikleri ile olduğu görülmektedir. Katılımcıların spor imkanları alt faktörü ile 

ilgili yapmıĢ olduğu dikkat çekici yorumlar aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Spor etkinlikleri yapılıyor ancak şehir insanlarını spora teşvik edici çalışmalar 

yapılmalı. Bisiklet konusunda sıkıntımız var. Bisiklet yolu mavi ile çizilmiş öyle bir 

anlayış yok, yanlış. Örneğin kapalı yüzme havuzunun yapılması güzel bir çalışma oldu. 

Bmx pisti güzel bir çalışma…” (Katılımcı No:8) 

 

“…Spor tesislerinin daha da çoğaltılmasını istiyoruz…” (Katılımcı No:40) 

 

“…Spor aktiviteleri bakımından kente ivme kazandırılmalı. Önerim, Damlataş 

bölgesinde ışıklandırma yetersiz. Spor tesislerinde bakım yetersiz. Buna dikkat edilmeli, 

özen gösterilmeli...” (Katılımcı No:14) 

 

“…Spor faaliyetlerinin ve kültürel etkinliklerin üst düzeyde olduğunu düşünüyorum…” 

(Katılımcı No:22) 
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 Fiziki beklenti faktörü ile ilgili görüĢ belirtilen bir diğer alt faktör konusu ise 

haĢere ile mücadeledir. Fiziki beklenti faktörünü oluĢturan 53 katılımcıdan 6 tanesi yani 

%11,3‟ü haĢere ile mücadele ile ilgili görüĢ belirtmiĢlerdir. HaĢere ile mücadele alt 

faktörü ile ilgili görüĢler incelendiğinde bütün görüĢlerin sinek ile mücadele ile ilgili 

olduğu görülmektedir. HaĢere ile mücadele konusunda katılımcıların belirtmiĢ olduğu 

dikkat çekici görüĢler aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Sineklerin tamamen arınmasını istiyorum…” (Katılımcı No:5) 

 

“…Sinekten ciddi şekilde muzdaribiz…” (Katılımcı No:16) 

 

“…Örneğin oturduğum bölgedeki dere ıslah edildiği halde bu sene yoğun bir sinek 

problemi yaşadık…” (Katılımcı No:18) 

 

“…Alanya’da sinek çok fazla…” (Katılımcı No:2)

 Fiziki beklenti faktörü ile ilgili alt faktörler incelendiğinde geri kalan alt 

faktörler ile ilgili görüĢ belirten katılımcı sayısının az olduğu görülmektedir. Ġmar 

çalıĢmaları, sokak hayvanları ile ilgili çalıĢmalar ve toplu taĢıma imkanları ile ilgili 

dörder katılımcı görüĢ belirtirken acil müdahale ve engelli uygulamaları ile ilgili ikiĢer 

katılımcı görüĢ belirtmiĢtir. Yukarıda belirtilen beĢ alt faktör ile ilgili katılımcıların 

belirttikleri görüĢlerden dikkat çekicileri aĢağıda yer almaktadır.  

 

“…Özellikle İmar ve Planlama Müdürlüğü ile İmar Komisyonun özverili çalışmaları 

sonucunda Mahalleler arasında plan bütünlüğü sağlanması büyük başarıdır. Beklentim 

bu plan bütünlüğünün, kimse kayırılmadan herkese adaletli olarak uygulanmasıdır. 

Özellikle Parsel bazında yapılan zemin etütlerinde belediyenin arazi kontrolü getirmesi 

ve bunun uygulanabilirliğinin tam olarak her zaman uygulanamasa da birçok 

belediyede olmayan ve gurur duyulacak bir gelişmedir… …Kuzey Alanya’nın heyelan 

ve imar sorununun ise üzerine daha çok düşüldüğünün ve çözüme yaklaşılmış olmasının 

verdiği heyecan umut vermektedir…” (Katılımcı No:27) 

 

“…köpeklere yapılan aşı hizmetleri uygulamaları aklıma gelmektedir…” (Katılımcı 

No:23) 

 

“…Yetersiz olan çevrede başı boş çok fazla köpek var, çocukları okula götürürken her 

gün tedirgin oluyoruz. Bazen akşam markete gitmek bile bu köpekler yüzünden zor 

oluyor. Acaba ne zaman bize saldıracaklar diye endişe içindeyiz...” (Katılımcı No:53) 

 

“…Çevrede her yer köpek dolu. Küçük kardeşlerimiz korkuyor…” (Katılımcı No:60) 

 

“…Ulaşım konusunda rahatlama var. Otobüs hat sayılarının artması iyi oldu, kent kart 

sisteme geçilmesi iyi oldu. Özellikle üniversite yönündeki otobüs seferlerinin 

arttırılması gerekir… …Çevre yolundaki otobüs durakları sadece levhalardan ibaret, 

kapalı korunaklı olmalı, özellikle yağışlı havalarda o bölgedeki duraklarda bekleyenler 

sıkıntı yaşıyor…” (Katılımcı No:18) 
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“…Alanya Belediyesi, Antalya toplu taşıma araçları ile ortak hareket ederek Alanya 

şehir içi otobüslerde kullanılan kartların doldurulması için kolaylıklar sağlayabilir. 

Atatürk caddesinde kent kart dolum merkezi bulunmamaktadır. Bu noktaya kent kart 

dolum noktası koyulmalı...” (Katılımcı No:23) 

 

“…Toplu taşıma araçlarında sefer sayıları arttırılabilir. Sabah saatlerin de ve iş çıkışı 

saatlerinde sefer sayıları arttırabilir. İnsanlar üst üste gidiyor…” (Katılımcı No:3) 

 

“…itfaiye, acil yardım, kurtarma ve ambulans…” (Katılımcı No:31) 

 

“…Alanya Belediyesi hizmetleri denilince Alanya’da yaşayan engelliler için yapılan 

güzel çalışmalar…” (Katılımcı No:21) 

 

3.4.5.2. Sosyal Beklenti Faktörüne ĠliĢkin Bulgular 

 

 Katılımcılar ile yapılan görüĢmelerde ikinci fazla alt faktörün sosyal beklenti 

faktörü altında yer aldığı görülmektedir. Bu alt faktörlerden denetim etkinliği, spor 

imkanları, sokak hayvanları ile ilgili çalıĢmalar ve engelli uygulamaları alt faktörleri 

fiziki beklenti faktörünün de altında yer almaktadır. Bu bakımdan bu bölümde fiziki 

beklenti faktörüne iliĢkin bulgular baĢlığı altında verilmesi nedeni ile bu dört alt faktör 

ile ilgili bulgulara yer verilmeyecektir.  

 

 Sosyal beklenti faktörü ile ilgili alt faktörler incelendiğinde en çok görüĢ 

belirtilen alt faktörün sosyal hizmet imkanları alt faktörü olduğu görülmektedir. Sosyal 

beklenti faktörü ile ilgili görüĢ belirten 34 katılımcıdan 20 tanesi yani 34 katılımcının 

%58,8‟i sosyal hizmet imkanları ile ilgili görüĢ belirtmiĢlerdir. Sosyal hizmet imkanları 

ile ilgili görüĢler incelendiğinde dörder katılımcının kültür-sanat, sosyal alanlar ve 

etkinlikler ile ilgili görüĢ belirttikleri, üçer katılımcının ise gençler ve öğrencilere 

yönelik hizmetler, halka yönelik uygulamalar (cenaze, sünnet vb.) ve yardımlaĢma ile 

ilgili görüĢ belirttikleri saptanmıĢtır. Katılımcıların sosyal hizmet imkanları ile ilgili 

yapmıĢ oldukları dikkat çekici yorumlar aĢağıda yer almaktadır. 

 

“...Alt yapı üst yapı bir noktaya geldi artık, bundan sonraki süreçle ilgili olarak da 

merkez de sosyal, kültürel çalışmalar yapılmalı…” (Katılımcı No:11) 

 

“…Alanya halkının yaşam konforu ve kalitesini muhafaza etmek, hatta geliştirmek için 

yapılan Arge çalışmalarıyla örneklerinin üzerine çıkmak için planlanan eylem ve 

hizmetler bütünüdür…” (Katılımcı No:12) 

 

“…Belediye’nin ev kira ücretleri konusunda bir yaptırımı olsa öğrenciler açısından iyi 

olacak. Öğrencilerin şehir merkezine çekilmesi gerek. Çünkü çoğu öğrenci evden okula, 

okuldan eve mantığı ile hareket ediyor…” (Katılımcı No:15) 

 

“…Ailelerin çocuklarıyla vakit geçirebilecekleri sosyal alanların çoğaltılması gerek. Bu 

tip alanlar Alanya içinde kalmadı…” (Katılımcı No:16) 
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“…Her yıl yapılan uluslararası festivaller, yarışmalar diğer büyük şehirlerde bile yok. 

Alanya bu konuda tecrübeli. Alanya, bir ilçe olmasına rağmen diğer illerin hep 

önünde…” (Katılımcı No:19) 

 

“…Belediye hizmeti denilince aklıma öncelikle her kitleye hitap edebilecek etkinlikler 

geliyor…” (Katılımcı No:22) 

 

“…İlk aklıma gelen belediyenin cenaze hizmetleri, ucuz dil kursları..” (Katılımcı 

No:23) 

 

“..Belediye olarak öğrencileri kötü alışkanlıklardan korumak üzere, öğrencilerin boş 

vakitlerini geçirebilecekleri, sosyal aktivitelerde bulunabilecekleri bir Belediye Kafe 

yapılabilir mesela…” (Katılımcı No:28) 

 

“…ihtiyaç sahipleri için yardımlar..” (Katılımcı No:34) 

 

“..Yardım yapılıyor. Maddi ve manevi olarak….” (Katılımcı No:36) 

 

“…Ve gençlere bir çözüm (akşamları köşe bucak …gençlerle doluyor). Avsallar, 

Payallar, Türkler, İncekum burada yaşayan gençler topluma kazandırılsın…” 

(Katılımcı No:58) 

 

“…Belediye hizmeti denilince o şehirde yaşayan kişilerin sosyal ve kültürel yaşamına 

katkıda bulunan yaşam kalitelerini arttıran hizmetleri verebilecek ve insanları 

yönlendirebilecek projeleri oluşturan belediyecilik hizmeti düşünüyorum…” (Katılımcı 

No:6)

 

 Sosyal beklenti faktörü ile ilgili fiziki beklenti faktörü altında da yer alan 

faktörler dıĢında yer alan diğer faktörler ile ilgili katılımcı görüĢlerinin az olduğu 

görülmektedir. Destinasyon tanıtımı ve diğer kurum ve STK‟larla ortak çalıĢma alt 

faktörlerine ait beĢer, turizm etkinliğinde dört ve yerleĢik yabancılarla iletiĢim alt 

faktörlerine ait iki görüĢ belirlenmiĢtir. Yukarıda belirtilen dört alt faktör ile ilgili 

katılımcıların belirttikleri görüĢlerden dikkat çekicileri aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Belediye kente vizyon kazandırmalıdır. Ulusal ve uluslararası alanda kenti marka 

yapmalıdır. Kültür, sanat, spor faaliyetleri ile kent ön plana çıkarmalıdır…” (Katılımcı 

No:14) 

 

“…hatta tanıtım ve imajla alakalı şehir festivallerinden tutun yapılacak tüm spor 

etkinlikleri, sanat etkinlikleri…” (Katılımcı No:25) 

 

“…Alanya’nın gelir kaynağı turizm. Esnaf para kazanırken turisti üzmemeli, 

boğmamalı sıkmamalı. En iyi reklam turistin ağzından duyduğunuz memnuniyettir. Çok 

ciddi reklam yapmıyoruz…” (Katılımcı No:7) 

 

“…Tüm çalışmalarını yaparken toplumla beraber entegre olmuş şekilde hareket eden 

bir belediyecilik anlıyorum…” (Katılımcı No:20) 
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“…Adem Bey’de henüz yeni, 1. Senesini doldurdu. Şu an kendisiyle sık sık toplantı 

yapmıyoruz, önceki belediye başkanıyla düzenli toplantılar yapardık. Acentalar olarak 

yapmış olduğumuz bu toplantıların %50 sine katılım gösterirdi. Hatta bazen Hasan 

Bey’in otelinde de toplanırdık. Umarım Adem Bey’le de sık sık toplanırız ve bize de 

onur verir…” (Katılımcı No:7) 

 

“…Yabancılar için hizmetler aklıma geliyor...” (Katılımcı No:10) 

 

“…turizmin doğru işleyiş noktasında şehrin geliştirilmesi için yapılan tüm 

çalışmalarla…” (Katılımcı No:25) 

 

“…Ziyaret amaçlı gelmiş insanların memnun kalarak ayrılmasını sağlayan hizmetler 

anlıyorum…” (Katılımcı No:8) 

 

“…Yabancılarla iletişim eksik. Bu nokta geliştirilmeli. Uyum sürecinde yabancılara 

Türkçe kursu açılmalı...” (Katılımcı No:10) 

 

“…Ben yabancıyım, Alanya’da yabacılar meclisi olmasından çok mutluyum her zaman 

sorunlarıma kolayca çözüm buluyorum…” (Katılımcı No:23)

 

3.4.5.3. ĠletiĢim Faktörüne ĠliĢkin Bulgular 

 

 Katılımcılar ile yapılan görüĢmelerde beĢ alt faktörün iletiĢim faktörü altında yer 

aldığı görülmektedir. Bu alt faktörlerden destinasyon tanıtımı, diğer kurum ve STK‟larla 

ortak çalıĢma ve yerleĢik yabancılarla iletiĢim alt faktörleri sosyal beklenti faktörünün 

de altında yer almaktadır. Bu bakımdan bu bölümde sosyal beklenti faktörüne iliĢkin 

bulgular baĢlığı altında verilmesi nedeni ile bu üç alt faktör ile ilgili bulgulara yer 

verilmeyecektir. 

 

 ĠletiĢim faktörü ile ilgili alt faktörler incelendiğinde en çok görüĢ belirtilen alt 

faktörün etkin iletiĢim alt faktörü olduğu görülmektedir. ĠletiĢim faktörü ile ilgili görüĢ 

belirten 56 katılımcıdan 42‟si yani %75‟i etkili iletiĢim alt faktörü ile ilgili görüĢ 

belirtmiĢtir. Etkili iletiĢim ile ilgili görüĢler incelendiğinde katılımcıların üzerinde 

durduğu temel konunun (24 katılımcı) belediyenin genel anlamda yürüttüğü halkla 

iliĢkiler faaliyetleri olduğu görülmektedir. Bununla beraber dokuz katılımcı etkili 

iletiĢim konusunda Belediye BaĢkanının rolü ile ilgili görüĢ belirtmiĢlerdir. Ayrıca 

görüĢler incelendiğinde dikkat çeken bir baĢka konunun bilgi eksikliği olduğu 

görülmektedir. Dokuz katılımcı bilgi eksikliği ile ilgili görüĢ belirtmiĢ veya bilgi 

eksikliğinden kaynaklanan ifadelerde bulunmuĢlardır. AĢağıda katılımcıların etkili 

iletiĢim alt faktörü ile ilgili yapmıĢ olduğu dikkat çekici görüĢler yer almaktadır. 

 

“…Adem Murat Yücel’in halkla iletişimi fena değil…” (Katılımcı No:1) 

 

“…3 yıldır Alanya’dayım, sadece su parası ödemek için belediye ile iletişime geçtim. 

Belediye biraz daha sosyal olarak halka inebilmeli, en azından Adem Murat Yücel 

sadece seçim zamanları değil, arada sokakta vatandaşa “bir sorununuz var mı” demeli. 

En azından üniversiteye öğrencileri ziyarete gelebilir. Şehir dışından gelen öğrencilerin 
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fikirlerini almak iyi olacaktır. Alanya’ya ne iyi gelecek ben de merak ediyorum...” 

(Katılımcı No:15) 

 

“…İç içe ve başkanımızı daha çok esnaf olarak aramızda görmek isteriz. Bire bir 

olmasa da toplumda mesela ansızın çekip gelmesi…” (Katılımcı No:56) 

 

“…Hizmetlerden tam olarak haberdar değilim. İletişim ve hizmet kalitesini arttırmak 

için halk günleri tertip edilip gönüllü halktan vatandaşlar çalışmalara iştirak edebilir. 

Gözlem yapabilir ve sosyal medya aracılığıyla duyurulabilir…” (Katılımcı No:12) 

 

“…Alanya Belediye'sinin hizmetlerinin yeterliliği sorusuna, "Hangi hizmetleri?" 

şeklinde bir soru yöneltildiğinde ancak yanıt verilebileceğimi zannediyorum...” 

(Katılımcı No:13) 

 

“…Çöpü kim toplayacak, temizliği kim yapacak, sinek ilacını, yol çalışmalarını kim 

yapacak konusunda vatandaş habersiz…” (Katılımcı No:16) 

 

 “…Büyükşehir yasasının içeriği ile ilgili bilinmeyen konular var. Hangi departman 

büyük şehirde hangi departman Alanya Belediyesi’nde olduğunu bilmiyoruz. O nedenle 

konu ile ilgili şikayetlerimizi doğru yere iletemiyoruz.  Alanya Belediyesi ile iletişimde 

sıkıntı yok. Sadece hangi sorunumuzu Büyükşehir’e, hangisini Alanya Belediyesi’ne 

soracağımızı belediyeye gidince öğreniyoruz…” (Katılımcı No:7) 

 

“…Alanya Belediyesi’nin halkla koordinasyonunu iyi buluyoruz. Gelip istişare 

yapıyorlar. Halk seçim öncesinde Adem Murat’ın ekibi bu işin altından kalkamaz 

diyorlardı ama öyle olmadı gayet güzel çalıştıklarını gören halk şaşırdı. Şu an 

memnunuz. Belediyeyi takdir ediyorlar. Alanya Belediyesi’nin belediyeciliği yaptığı 

kanaatinde halk…” (Katılımcı No:17) 

 

“…Belediyenin halkla iletişimi tek yönlüdür. Halk belediye binasına gitmedikçe bir 

iletişim kurulamıyor. Belediye halka giderse daha sağlıklı bir iletişim olabilir…” 

(Katılımcı No:26) 

 

“…Alanya Belediyesinin halkla iletişimi iyi olmasına rağmen daha da iyi olabilir, en 

basitinden yapılan hizmetlerin vatandaşa anlatılmasını zayıf buluyorum. Onca yapılan 

hizmetlere sahip çıkılmıyor, maalesef bir başka belediye yapılan hizmetleri 

sahipleniyor…” (Katılımcı No:50) 

 

“…Ben Denizlili biriyim ve Denizli’de sürekli Belediye her köy ve mahalleye üniversite 

öğrencilerinden oluşan bir ekip gönderip insanların isteklerini ve taleplerini içeren 

anketler düzenliyorlar ve bu anketler sadece anket olarak kalmayıp ilgileniliyor. Bu çok 

basit ve etkili bir yöntem…” (Katılımcı No:53) 

 ĠletiĢim faktörüne iliĢkin bir diğer dikkat çekici alt faktör çözüm masası ile 

ilgilidir. ĠletiĢim ile ilgili görüĢ belirten 56 katılımcıdan 19‟u yani %33,9‟u çözüm 

masası ile ilgili görüĢ belirtmiĢlerdir. Çözüm masası alt faktörü ile ilgili görüĢler 

incelendiğinde belirtilen görüĢlerin genel anlamda olumlu olduğu sadece iki 

katılımcının olumsuz görüĢ belirttiği, bir katılımcının da çözüm masası hakkında bilgi 
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sahibi olmadığı görülmektedir. Çözüm masası alt faktörü ile ilgili dikkat çekici görüĢler 

aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Yeni çözüm masası çok iyi bir çalışma. İngilizce bilen çalışan sayısı çok azmış. Bu 

sayı arttırılmalı. Artık herkes İngilizce biliyor…” (Katılımcı No:10) 

 

“…Çözüm masası konusunda billboardlarda görüyorum, henüz kullanmadım ama 

belediye girişindeki o santral masası iyi bir çözüm gibi görünüyor. Doğru bir 

yönlendirme yapılıyorsa iyi bir çalışma olarak görünüyor…” (Katılımcı No:18) 

 

“…Çözüm masasına gelen sorunlardan kaç tanesi çözülmüş vs. Benim hissettiğim bu 

sanki sadece bir vitrin olsun diye yapılıyor gibi geliyor...” (Katılımcı No:20) 

 

“…Çözüm masası, halk tarafından yeteri kadar bilinmiyor. En azından belediyenin 

mesaj sistemi yoluyla çözüm masası numarası halka bildirilebilir…” (Katılımcı No:26) 

 

“…Çözüm masası (beyaz masa) iletişim konusunda çok güzel. Sorunlarımı ve 

beklentilerimi iletiyorum ve olumlu şekilde yardımcı oluyor…” (Katılımcı No:41) 

 

“…Halkla iletişimi iyi ama daha iyi olabilir. Bunun için de halkın çözüm masası 

konusunda bilgilendirilmesi gerekir. Buraya başvurmaları konusunda 

bilinçlendirilmelidir…” (Katılımcı No:51)

 

3.4.5.4. Hızlı ve Etkin Hizmet Faktörüne ĠliĢkin Bulgular 

  

 Katılımcıların Belediyecilik anlayıĢına yönelik algılamalarına iliĢkin 

faktörlerden dördüncü yani sonuncusu hızlı ve etkin hizmet olarak isimlendirilmiĢtir. Bu 

faktörü dört alt faktör oluĢturmakta olup çözüm masası alt faktörü aynı zamanda 

iletiĢim faktörü altında da yer almaktadır. Bu bakımdan çözüm masası alt faktörüne 

iliĢkin görüĢler iletiĢim faktörü altında yer aldığı için bu bölümde yer verilmeyecektir. 

 

 Hızlı ve etkin hizmet faktörünü oluĢturan alt faktörler incelendiğinde çözüm 

masası alt faktörü dıĢındaki faktörlerden en çok yorum alan alt faktörün beldelere 

hizmet etkinliği alt faktörü olduğu görülmektedir. Hızlı ve etkin hizmet faktörü 

hakkında görüĢ belirten 32 katılımcıdan 9‟u yani %28,1‟i beldelere hizmet etkinliği alt 

faktörü hakkında görüĢ belirtmiĢlerdir. Bu görüĢler incelendiğinde dokuz görüĢte sekizi 

Alanya merkez mahalleler dıĢındaki mahallelere de hizmet verilmesi gerektiği 

görüĢündedir. Beldelere hizmet etkinliği alt faktörü ile ilgili dikkat çekici yorumlar 

aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Hizmet şeklini farklılaştırmalı. Beldeler merkezden çok kopuk. Sadece asfalt 

yapmakla kaldırım yenilemekle olmuyor bazı hizmetler…” (Katılımcı No:11) 

 

“…Güzelyalı Caddesi’nde yaşayan vatandaş ile Alanya’nın en ücra köşesinde yaşayan 

bir vatandaşın aynı hizmeti alması olarak görüyorum…” (Katılımcı No:27) 
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“…Merkez için yeterli olabilir ama çevre mahalleler için yeterli değil. Belde 

Belediyeler zamanındaki gibi yerinde, hızlı ve yeterli hizmet olmalı…” (Katılımcı 

No:34) 

 

“…Çok fazla yeterli görmüyorum ben Avsallar’da yaşadığım için bazı hizmetleri fazla 

alamıyoruz diye düşünüyorum…” (Katılımcı No:62) 

 

 Hızlı ve etkin hizmet faktörünü oluĢturan diğer faktörler incelendiğinde yönetim 

etkinliği ile ilgili sekiz katılımcının yani hızlı ve etkin hizmet faktörüne iliĢkin görüĢ 

belirten 32 katılımcıdan %25‟inin bu konuda görüĢ belirttiği saptanmıĢtır. Yönetim 

etkinliğine iliĢkin görüĢler incelendiğinde konu ile ilgili belirtilen bütün görüĢlerin eski 

yönetimlerle kıyaslama Ģeklinde olduğu görülmektedir. Yönetim etkinliğine iliĢkin 

dikkat çekici görüĢler aĢağıda yer almaktadır. 

 

“…Adem Bey’de henüz yeni, 1. Senesini doldurdu. Şu an kendisiyle sık sık toplantı 

yapmıyoruz, önceki belediye başkanıyla düzenli toplantılar yapardık. Acentalar olarak 

yapmış olduğumuz bu toplantıların %50 sine katılım gösterirdi. Hatta bazen Hasan 

Bey’in otelinde de toplanırdık. Umarım Adem Bey’le de sık sık toplanırız ve bize de 

onur verir…” (Katılımcı No:7) 

 

“…Mahallemizin daha önceki belediyecilik hizmetlerinden edindiği tecrübeye 

dayanarak, şimdiki hizmetlerinden daha memnunuz…” (Katılımcı No:55) 

 

“…Belediyenin halka iletişime geçme yöntemine açıkçası şaşırdım aynı zamanda 

memnun oldum. Çünkü belediye hizmetlerinin eskiden olduğu gibi sadece belediye 

başkanı ve ekibi tarafından planlanıp icraya dönüşmesi değil belediye yaşadığımız 

kentteki herkesi ilgilendiren sosyal bir olgudur…” (Katılımcı No:6) 

 

“…Alanya belediyesi eski yönetimlerde olduğu gibi tek adamlık yönetiminden sıyrılmış 

gözükmektedir…” (Katılımcı No:27)

 

 Hızlı ve etkin hizmet faktörü ile ilgili son alt faktör yani hizmet etkinliği alt 

faktörü incelendiğinde ise beĢ katılımcının bu konuda görüĢ belirttiği ve bu katılımcı 

sayısının hızlı ve etkin hizmet faktörü hakkında görüĢ belirten 32 katılımcının 

%15,6‟sını oluĢturduğu saptanmıĢtır. Hizmet etkinliğine iliĢkin görüĢler incelendiğinde 

katılımcıların daha özverili ve organize hizmet beklediği görülmektedir. Hizmet 

etkinliğine iliĢkin dikkat çekici görüĢler aĢağıda yer almaktadır. 
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“…bazı işlerin yoğun görürken geçiştirmesine rağmen zamanında bitmemiş olarak 

çevre rahatsızlığı görüyorum…” (Katılımcı No:33) 

 

“…Alanya’nın çeşitli yerlerinde var olan kiralık bisikletler uzun zamandır çalışmıyor. 

Belediye çalışanlarının yaptıkları işlere göre daha ehil kişilerden seçilmesi kanaatimce 

uygun olur…” (Katılımcı No:42) 

 

“…çalışkan, hizmeti kapınıza kadar getiren, Bir belediyenin var olduğunu insanlara 

hissettiren bir kurumdur…” (Katılımcı No:55) 

 

3.4.6. Basamak 6: Kappa Analizi  

 

AraĢtırmanın nitel bölümünde araĢtırma verilerinin çözümlenmesi amacı ile 

analiz tekniklerinden gömülü teori kapsamın da içerik analizi uygulanmıĢtır. Toplanan 

ham veriler, içerik analizi ile kavramsallaĢtırılmıĢ ve kodlar oluĢturulmuĢtur.  Ortaya 

çıkarılan kodlar benzerlik ve farklılıklarına göre gruplandırılmıĢ ve birbiriyle iliĢkili 

olan kodlar birleĢtirilerek faktörik kodlama yapılmıĢtır (Genç vd 2014). Faktörik 

kodlama sonucunda uygulama amacı ile oluĢturulan tablo aĢağıda yer almaktadır.  

 

Çizelge 3.2. Faktörik Kodlama Tablosu 

 
Kuzey Alanya‟nın heyelan ve imar sorununun ise üzerine daha çok düĢüldüğünün ve 

çözüme yaklaĢılmıĢ olmasının verdiği heyecan umut vermektedir. 

 

Ġtfaiye, acil yardım, kurtarma ve ambulans  

Temizlik iĢleri baĢarılı iĢler yaptı. Yeni kamyonlar aldı. Artık su akmayan çöp 

kamyonları var. Yakın zamanda belediyenin yaptığı en iyi iĢ. 

 

Örneğin oturduğum bölgedeki dere ıslah edildiği halde bu sene yoğun bir sinek 

problemi yaĢadık. 

 

UlaĢım konusunda rahatlama var. Otobüs hat sayılarının artması iyi oldu, kent kart 

sisteme geçilmesi iyi oldu. Özellikle üniversite yönündeki otobüs seferlerinin 

arttırılması gerekir. 

 

Bisiklet kullanımı konusunda mavi Ģerit yol çalıĢmasını yanlıĢ buluyorum. Refüjü 

daraltıp yolu geniĢleterek bariyerlerle güvenli bir bisiklet yolu oluĢturulabilir. 

 

Eğlence yeri müziği, esnafın rahatsız edici davranıĢlarına iliĢkin yakınmaların anında 

çözüm bulunmasını; özellikle kıĢ aylarında havayı kirleticilerden koruyucuyu 

önlemlerin alınması gibi temel hizmetlerin verilmesini anlıyorum. 

 

Spor aktiviteleri bakımından kente ivme kazandırılmalı. Önerim, DamlataĢ bölgesinde 

ıĢıklandırma yetersiz. Spor tesislerinde bakım yetersiz. Buna dikkat edilmeli, özen 

gösterilmeli. 

 

Köpeklere yapılan aĢı hizmetleri uygulamaları aklıma gelmektedir.  

Özellikle engelliler konusunda güzel çalıĢmaları var.  

Daha yeĢil bir Alanya olmalı, palmiye dıĢında yapraklı ağaç da dikilmeli.  

Yol yapımı ve yama çalıĢmalarına biraz daha önem vermelerini istiyoruz.  

Ziyaret amaçlı gelmiĢ insanların memnun kalarak ayrılmasını sağlayan hizmetler 

anlıyorum. 

 

Alt yapı üst yapı bir noktaya geldi artık, bundan sonraki süreçle ilgili olarak da merkez 

de sosyal, kültürel çalıĢmalar yapılmalı. 

 

Yabancılarla iletiĢim eksik. Bu nokta geliĢtirilmeli. Uyum sürecinde yabancılara 

Türkçe kursu açılmalı. 

 

(Devamı arkada). 
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(Çizelge 3.2.‟nin devamı). 

 
Belediye kente vizyon kazandırmalıdır. Ulusal ve uluslararası alanda kenti marka 

yapmalıdır. Kültür, sanat, spor faaliyetleri ile kent ön plana çıkarmalıdır. 

 

Ayrıca akĢam saatinde bile olsa Çözüm Masası, birebir yardımcı olan çalıĢmaları ile 

çok baĢarılı bir görünüm sergilemektedir. 

 

Beklentim herkesin iĢini daha özverili yapması.  

Antalya BüyükĢehir‟le istiĢare diyalog içinde olmalıdır.  

Güzelyası Caddesi‟nde yaĢayan vatandaĢ ile Alanya‟nın en ücra köĢesinde yaĢayan bir 

vatandaĢın aynı hizmeti alması olarak görüyorum. 

 

Mahallemizin daha önceki belediyecilik hizmetlerinden edindiği tecrübeye dayanarak, 

Ģimdiki hizmetlerinden daha memnunuz. 

 

Halkla iletiĢim kurmak için birebir görüĢmeler en iyisidir. Halk Ģeffaf biçimde 

isteklerini dile getirebilmeli.  

 

1- Acil Müdahale 

2- Beldelere Hizmet Etkinliği 

3- Çözüm Masasının Etkinliği 

4- Destinasyon Tanıtımı 

5- Turizm Etkinliği 

6- Park ve Bahçe Hizmetleri 

7- Çevre Temizliği 

8- Yönetim Etkinliği 

9- Etkili ĠletiĢim 

10- Spor Ġmkanları 

11- Diğer Kurum ve STK‟lar ile Ortak 

ÇalıĢma 

12- HaĢere ile Mücadele 

13- Hizmet Etkinliği 

14- YerleĢik Yabancılarla ĠletiĢim 

15- Altyapı Beklentisi 

16- Sosyal Hizmet Ġmkanları 

17- Denetim Etkinliği 

18- Toplu TaĢıma Ġmkanları 

19- Engelli Uygulamaları 

20- Trafik Düzenlemeleri 

21- Sokak Hayvanları ile Ġlgili 

ÇalıĢmalar 

22- Ġmar ÇalıĢmaları 

 

AraĢtırmanın iç güvenirliğini sağlamak amacı ile oluĢturulan faktörlerin 

kodlayıcıları bir biri ile iletiĢim olmayan tesadüfi iki kullanıcıya uygulanmıĢtır. 

Uygulamada Çizelge 3.2‟de yer alan nitel araĢtırmada elde edilen kodlar kullanılmıĢtır. 

Uygulama esnasında iki katılımcıdan aĢağıda verilen faktörleri yukarıdaki kodlar ile 

eĢleĢtirmeleri istenmiĢtir. Daha sonra iki katılımcının vermiĢ olduğu sonuçlar SPSS 

istatistik programına girilmiĢtir. SPSS istatistik programında çapraz tablo analizleri 

bölümünde yer alan Kappa analizi uygulanarak faktörlerin kodlayıcılar arasında 

güvenirliğe bakılmıĢtır. 22 faktörün kappa değeri 0,818 olarak bulunmuĢtur. Bu değer 

kodlamalar arasında mükemmel düzeyde bir uyum olduğunu göstermektedir. 

 

3.4.7. Basamak 7: Nicel Ölçeğin OluĢturulması 

 

AraĢtırmanın bu basamağında nicel araĢtırma yöntemi kullanılarak nitel 

araĢtırma yöntemlerinden gömülü teoride elde edilen bulgular ıĢığında yerel halkın 

belediye algılamalarına yönelik nicel analizler gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırma nicel 

verileri, anket tekniğinden faydalanılarak toplanmıĢtır (uygulama anket ek-1‟dedir). 

Anket nitel verilerde oluĢan faktörler ve alt faktörler faydalanılarak oluĢturulmuĢtur. 

Anket iki bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde cinsiyet, yaĢ, eğitim ve yaĢanılan 

bölgeye yönelik demografik önermelerden oluĢurken ikinci bölüm “1. Tamamen 

Katılmıyorum”, “2. Katılmıyorum”, “3. Ne Katılmıyorum Ne Katılmıyorum”, “4. 

Katılıyorum” ve “5. Tamamen Katılıyorum” olacak biçimde 5‟li likert ölçek ile 

oluĢturulmuĢtur. Ölçeğin aralık geniĢliği, dizi geniĢliği/yapılacak grup sayısı formülü 

(Tekin, 1996) ile hesaplanarak bulunmuĢtur. Aralık geniĢliği katsayısı, ölçme sonuçları 
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dizisindeki en büyük değer ile en küçük değer arasındaki farkın grup sayısına 

bölünmesiyle belirlenir. Buna göre ölçeğin aralık geniĢliği katsayısı [(5-1)/5] 0,80 

olarak hesaplanmıĢtır. Sonuçların değerlendirilmesinde baz alınan aritmetik ortalama 

aralıkları;  “1,00-1,80=Kesinlikle Katılmıyorum”, “1,81-2,60=Katılmıyorum”, “2,61-

3,40=Kararsızım”, “3,41-4,20=Katılıyorum”, “4.21-5,00=Kesinlikle Katılıyorum” 

Ģeklindedir. 

 

Anketin ikinci bölümünde 19‟u memnuniyet ve 19‟u önem ölçmek üzere 38 

bağımsız değiĢken önermesine ve genel memnuniyeti ölçmek amacı ile 1 bağımlı 

değiĢken önermesine yer verilmiĢtir. Bağımsız değiĢkenler nitel araĢtırma yöntemi 

kapsamında gömülü teori yöntemi ile elde edilen bulgular dikkate alınarak 

oluĢturulmuĢtur. Bağımsız değiĢkenler elde edilirken dikkat edilen bir baĢka nokta ise 

son olarak Aralık 2012 tarihinde yürürlüğe giren 6360 sayılı büyükĢehir belediyesi 

kanununda yapılan değiĢikliktir. Kanunda yer alan maddeler incelenerek Alanya 

Belediyesinin hizmet sınırları içerisinde yer almayan hizmetlerden önermeler 

oluĢturulmamıĢtır. Bağımlı değiĢken olarak ise sadece “Alanya Belediyesinin 

hizmetlerinden genel olarak memnunum” önermesi kullanılmıĢtır. Genel memnuniyetin 

tek bir önerme ile seçilme nedeni, tek bir önerme kullanılmasının birden fazla önerme 

kullanılan ölçeklere oranla konuyu daha doğru, sağlam ve sağlıklı biçimde 

ölçebilmesidir (Toker 2006,  Wanous ve Hudy 20011).  

 

3.4.8. Basamak 8: Ölçeğin Uygulanması 

 

AraĢtırmanın bu bölümünde de araĢtırmanın evrenini Antalya ili Alanya ilçesi 

oluĢturmaktadır. Evren kapsamında yer alan bölgede 1400 anket dağıtılmıĢtır. Anketler 

eĢit sayıda Alanya‟nın merkez (Ģehir merkezi, Oba, Cikcilli, Tosmur), doğu (Kargıcak, 

DemirtaĢ, Mahmutlar, Kestel) ve batı (Okurcalar, Ġncekum, Avsallar, Türkler, Payallar, 

Konaklı) mahallerinde uygulanmıĢtır. AraĢtırmada olasılığa dayalı olmayan örnekleme 

yöntemlerinden kolayda örnekleme yöntemi kullanılmıĢtır. Uygulama sonucunda 546 

sağlıklı ankete ulaĢılmıĢtır. UlaĢılan 546 anketin uygulandığı 546 birey araĢtırmanın 

örneklemini oluĢturmaktadır. Alanya‟nın nüfusu dikkate alındığında sayının 100.000 

üzerinde olması nedeniyle örneklem sayısı yeterli sayılmaktadır (Sekaran, 1992). 

AraĢtırma ġubat-Mart 2016 tarihlerinde gerçekleĢtirilmiĢtir. Anket uygulaması 6 

anketör tarafından gerçekleĢtirilmiĢtir. Anketörler Alanya Alaaddin Keykubat öğrenci 

arasından seçilmiĢtir. Anket uygulamasını gerçekleĢtiren 6 anketör ikiĢerli gruplar 

halinde merkez, batı ve doğu mahallelerini gezerek katılımcılara anketleri 

uygulamıĢlardır. Uygulama esnasında anket ile ilgili bilgiler anketörler tarafından 

katılımcılara anlatılmıĢ ve anketi doldurmalar istenmiĢtir. Doldurulan 1400 anket daha 

sonra incelenmiĢ olup eksik dolduran veya sadece tek cevabı iĢaretleyen anketler 

sağlıksız sayılarak örneklem dıĢı bırakılmıĢtır. Anketlerin bölgesel dağılımları 

incelendiğinde ileride yer alan Çizelge 3.3‟de görüldüğü üzere dağılımların sağlıklı 

olduğu ve bölgeleri sağlıklı Ģekilde temsil ettiği görülmüĢtür. 

 

3.4.9. Basamak 9: Cronbach’s Alpha Analizi  

 

AraĢtırmanın nicel bölümünde araĢtırmanın güvenirliğini ölçmek amacı ile 

uygulanan anketlere iliĢki bulgulara Cronbach‟s Alpha analizi uygulanmıĢtır. Analiz 
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sonucunda Cronbach‟s Alpha değeri 0,926 olarak saptanmıĢtır. Bu sonuca göre elde 

edilen bulgular yüksek derecede güvenilirdir (Kalaycı 2010).  

 

3.4.10. Basamak 10: Nicel Analizlerin GerçekleĢtirilmesi 

 

 Nitel araĢtırmada elde edilen bulgular ıĢığında oluĢturulan faktörler çerçevesinde 

nicel araĢtırmanın ölçeği oluĢturulmuĢtur. Uygulanan ölçek sonucunda elde edilen 

bulgulara perfomans-önem analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi, t-testi analizi 

ve anova testi uygulanmıĢtır. 

 

3.4.10.1. Demografik Bulgular 

 

 AraĢtırmanın bu bölümünde uygulanan anket sonucunda elde edilen bulgularda 

yer alan demografik değiĢkenlere yere verilmiĢtir. 

 

Çizelge 3.3. Demografik DeğiĢkenler 

 

Cinsiyet n % Eğitim n % 

Erkek 379 69,4 Ġlköğretim 157 28,8 

Kadın 165 30,2 Lise 172 31,5 

BoĢ 2 0,4 Önlisans 53 9,7 

Toplam 546 100 
Lisans ve 

Lisansüstü 
149 27,3 

YaĢ n % BoĢ 15 2,7 

18-25 71 13,0 Toplam 546 100 

26-33 131 24,0 
YaĢanılan 

Bölge 
n % 

34-41 158 28,9 Merkez 230 42,1 

42-49 118 21,6 Batı 128 23,4 

50 ve 

üzeri 
58 10,6 Doğu 174 31,9 

BoĢ 10 1,9 BoĢ 14 2,6 

Toplam 546 100 Toplam 546 100 

  

 Çizelge 3.3. incelendiğinde araĢtırmaya katılan katılımcıların 379 tanesinin yani 

%69,4‟ünün erkek ve 165 tanesinin yani %30,2‟sinin kadın olduğu tespit edilmiĢtir. 

Cinsiyete yönelik bulgular incelendiğinde 2 katılımcının bu önermeye cevap vermediği 

belirlenmiĢtir. Katılımcıların yaĢ durumları incelendiğinde %13‟ünün yani 71 tanesinin 

18-25 yaĢ aralığında, %24‟ünün yani 131 tanesinin 26-33 yaĢ aralığında, %28,9‟unun 

yani 185 tanesinin 34-41 yaĢ aralığında, %21,6‟sının yani 118 tanesinin 42-49 yaĢ 

aralığında ve %10,6‟sının yani 58 tanesinin 50 yaĢ ve üzeri yaĢlarda olduğu 

saptanmıĢtır. YaĢa yönelik bulgular incelendiğinde 10 katılımcının bu önermeye cevap 

vermediği belirlenmiĢtir. Eğitime yönelik bulgular incelendiğinde 157 katılımcının yani 

katılımcıların %28,8‟inin ilköğretim, 172 tanesinin yani %21,5‟inin lise, 53 tanesinin 

yani 9,7‟sinin ön lisans ve 149 tanesinin yani 27,3‟ünün lisans ve lisansüstü eğitim 

aldığı görülmektedir. Eğitime yönelik bulgular incelendiğinde 15 katılımcının bu 

önermeye cevap vermediği saptanmıĢtır. Katılımcıların yaĢadıkları bölgelere göre 

durumları incelendiğinde ise katılımcıların %42,1‟inin yani 230 tanesinin merkezde, 
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%23,4‟ünün yani 128 tanesinin batı mahallelerinde ve %31,9‟unun yani 174 tanesinin 

doğu mahallelerinde yaĢadığı belirlenmiĢtir. YaĢanılan bölgeye yönelik bulgular 

incelendiğinde 14 katılımcının bu önermeye cevap vermeği saptanmıĢtır. 

 

3.4.10.2. Frekans Dağılımları 

 

 Bu bölümde nicel araĢtırmada elde edilen bulgulara iliĢkin frekans dağılımlarına 

yer verilmiĢtir. Çizelge 3.4. incelendiğinde tabloda sadece katılmıyorum, ne katılıyorum 

ne katılmıyorum ve katılıyorum ifadelerinin yer aldığı görülmektedir. Katılımcıların 

görüĢlerinin daha genel incelenebilmesi için bu yöntem tercih edilmiĢtir. Yöntem 

uyarınca katılmıyorum seçeneğini “kesinlikle katılmıyorum” ve “katılmıyorum” 

ifadeleri, ne katılıyorum ne katılmıyorum seçeneğini sadece “ne katılıyorum ne 

katılmıyorum” ifadesi ve katılıyorum seçeneğini “tamamen katılıyorum” ve 

“katılıyorum” ifadeleri oluĢturmaktadır. 

 

Çizelge  3.4. Frekans Dağılımları 

 

Önermeler 

Katılmıyorum 
Ne Katılıyorum 

Ne Katılmıyorum 
Katılıyorum 

Ortalama 

n % n % n % x 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu alt yapı 

çalıĢmalarını önemli 

buluyorum. 

48 8,8 47 8,6 449 82,2 4,1783 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu altyapı 

çalıĢmalarından 

memnunum. 

101 18,5 114 20,9 329 60,3 3,5735 

Belediyelerin 

mahallelere eĢit hizmet 

vermesini önemli 

buluyorum. 

69 12,6 59 10,8 403 73,8 4,0527 

Alanya Belediyesinin 

mahallelere eĢit hizmet 

vermesinden 

memnunum. 

119 21,8 117 21,4 308 55,9 3,4732 

Belediyelerin çevre 

temizlik çalıĢmalarını 

önemli buluyorum. 
45 8,2 46 8,4 449 82,2 4,2778 

 

(Devamı arkada).  
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(Çizelge 3.4. „ün devamı). 

  

Önermeler 

Katılmıyorum 
Ne Katılıyorum 

Ne Katılmıyorum 
Katılıyorum 

Ortalama 

n % n % n % x 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu çevre 

temizlik 

çalıĢmalarından 

memnunum. 

79 14,5 79 14,5 377 69,0 3,8710 

Belediyelerin çözüm 

masası hizmetlerini 

önemli buluyorum. 
54 9,9 91 16,7 387 70,9 4,0113 

Alanya Belediyesinin 

vermiĢ olduğu çözüm 

masası hizmetinden 

memnunum. 

93 17,0 150 27,5 286 52,4 3,5274 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu denetimleri 

(zabıta, ses, ruhsatlama 

vb.) önemli buluyorum. 

67 12,3 75 13,7 394 72,2 3,9608 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu 

denetlemelerden 

memnunum. 

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

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu destinasyon 

tanıtım faaliyetlerini 

önemli buluyorum. 

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

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu 

destinasyon tanıtım 

faaliyetlerinden 

memnunum. 

107 19,6 156 28,6 266 48,7 3,4178 

Belediyelerin diğer 

kurum ve sivil toplum 

kuruluĢları (STK) ile 

yapılan ortak 

çalıĢmaları önemli 

buluyorum. 

49 9,0 101 18,5 391 71,6 3,9908 

 

(Devamı arkada). 

 

 



 

39 
 

(Çizelge 3.4. „ün devamı). 

 

Önermeler 

Katılmıyorum 
Ne Katılıyorum 

Ne Katılmıyorum 
Katılıyorum 

Ortalama 

n % n % n % x 

Alanya Belediyesinin 

diğer kurum ve STK‟lar 

ile yapmıĢ olduğu ortak 

çalıĢmalardan 

memnunum. 

81 14,8 146 26,7 315 57,7 ,5646 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu engellilere 

yönelik uygulamaları 

önemli buluyorum. 

49 9,0 52 9,5 438 80,2 4,1985 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu 

engellilere yönelik 

uygulamalardan 

memnunum. 

86 15,8 103 18,9 351 64,3 3,7333 

Belediyelerin halk ile 

iletiĢim faaliyetlerini 

önemli buluyorum. 
65 11,9 72 13,2 401 73,4 4,0372 

Alanya Belediyesinin 

halk ile iletiĢiminden 

memnunum. 
115 21,1 143 26,2 278 50,9 3,4179 

Belediyelerin etkin 

hizmet vermesini 

önemli buluyorum. 
51 9,3 50 9,2 435 79,7 4,1474 

Alanya Belediyesinin 

vermiĢ olduğu etkin 

hizmetten memnunum. 
87 15,9 133 24,4 314 57,5 3,5581 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu imar 

çalıĢmalarını önemli 

buluyorum. 

81 14,8 86 15,8 369 67,6 3,8769 

 

(Devamı arkada). 
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(Çizelge 3.4. „ün devamı). 

 

Önermeler 

Katılmıyorum 
Ne Katılıyorum 

Ne Katılmıyorum 
Katılıyorum 

Ortalama 

n % n % n % x 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu imar 

çalıĢmalarından 

memnunum. 

133 24,4 130 23,8 273 50,0 3,3321 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu park ve bahçe 

çalıĢmalarını önemli 

buluyorum. 

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

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu park ve 

bahçe çalıĢmalarından 

memnunum. 

67 12,3 74 13,6 393 72,0 3,9213 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu sokak 

hayvanları ile ilgili 

çalıĢmaları önemli 

buluyorum. 

62 11,4 75 13,7 398 72,9 4,0000 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu sokak 

hayvanlarına yönelik 

çalıĢmalardan 

memnunum. 

116 21,2 134 24,5 292 53,5 3,4631 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu sosyal 

faaliyetleri önemli 

buluyorum. 

59 10,8 86 15,8 393 72,0 4,0019 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu sosyal 

faaliyetlerden 

memnunum. 

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

Belediyelerin vermiĢ 

olduğu spor 

hizmetlerini önemli 

buluyorum. 

53 9,7 89 16,3 397 72,7 4,0390 

Alanya Belediyesinin 

vermiĢ olduğu spor 

hizmetlerinden 

memnunum. 

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

 

(Devamı arkada). 
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(Çizelge 3.4. „ün devamı). 

 

Önermeler 

Katılmıyorum 
Ne Katılıyorum 

Ne Katılmıyorum 
Katılıyorum 

Ortalama 

n % n % n % x 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu trafik 

düzenlemelerini önemli 

buluyorum. 

77 14,1 85 15,6 377 69,0 3,9314 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu trafik 

düzenlemelerinden 

memnunum. 

148 27,1 130 23,8 260 47,6 3,2862 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu turizme yönelik 

uygulamaları önemli 

buluyorum. 

55 10,1 73 13,4 410 75,1 4,0892 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu turizme 

yönelik uygulamalardan 

memnunum. 

96 17,6 120 22,0 321 58,8 3,5885 

Belediyelerin yapmıĢ 

olduğu yerleĢik 

yabancılara yönelik 

uygulamaları önemli 

buluyorum. 

71 13,0 109 20,0 359 65,8 3,8275 

Alanya Belediyesinin 

yapmıĢ olduğu yerleĢik 

yabancılara yönelik 

uygulamalardan 

memnunum. 

90 16,5 154 28,2 298 54,6 3,5258 

Mevcut yönetimlerin 

eski yönetimlere göre 

etkin çalıĢmasını 

önemli buluyorum. 

51 9,3 80 14,7 412 75,5 4,0552 

Alanya Belediyesinin 

eski yönetimlere göre 

etkin çalıĢmasından 

memnunum. 

83 15,2 107 19,6 352 64,5 3,7417 

Belediyenin yapmıĢ 

olduğu bütün 

çalıĢmalardan genel 

olarak memnunum. 

66 12,1 109 20,0 371 67,9 3,8040 
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 Çizelge 3.4 incelendiğinde araĢtırmaya katılan katılımcıların vermiĢ olduğu 

cevaplara iliĢkin frekans dağılımları yer almaktadır. Dağılımlar incelendiğinde 2 önerme 

dıĢında yer alan önermelere katılımcıların %50‟sinden fazlasının katıldığı 

görülmektedir. “Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu destinasyon tanıtım 

faaliyetlerinden memnunum” önermesine iliĢkin cevaplar incelendiğinde katılımcıların 

%48,7‟sinin, “Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu trafik düzenlemelerinden 

memnunum” önermesine iliĢkin cevaplar incelendiğinde de katılımcıların %47,6‟sının 

bu önermelere katıldığı saptanmıĢtır. Bağımsız değiĢken olarak ölçekte yer alan 

“Belediyenin yapmıĢ olduğu bütün çalıĢmalardan genel olarak memnunum” önermesine 

iliĢkin bulgular incelendiğinde ise katılımcıların %67,9‟unun bu önermeye katıldığı 

%20‟sinin ise ne katılıyorum ne katılmıyorum seçeneğini iĢaretlediği belirlenmiĢtir. 

Çizelge 3.4. incelendiğinde dağılım yüzdelerinin genelde %100 olmadığı görülmektedir. 

Bu durum bazı önermelere verilen boĢ cevaplardan kaynaklanmaktadır. 

 

3.4.10.3. Performans Önem Analizleri 

 

 AraĢtırmanın bu bölümünde nitel araĢtırma kapsamında oluĢturulan faktörlerin 

ve bu faktörleri oluĢturan alt faktörlerin performans önem analizlerine yer verilmiĢtir. 

Yapılan analizler sonucunda elde edilen bulgular aĢağıda yer alan grafikten 

faydalanılarak yorumlanmıĢtır. 

 

 
  

ġekil 3.3. Performans-Önem Grafiği 
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 ġekil 3.3. incelendiğinde performans-önem grafiğinin 4 bölüme ayrıldığı 

görülmektedir. Dörde ayrılan matriste 1 ile ifade edilen hücre “yoğunlaĢılması gereken”, 

2 ile ifade edilen hücre “korunması gereken”, 3 ile ifade edilen hücre “düĢük öncelikli” 

ve 4 ile ifade edilen hücre “olası aĢırılıklar” olarak değerlendirilmektedir. AĢağıda yerel 

halkın belediye algısına ait dört faktöre ait performans-önem grafiği ve bu dört faktörün 

her birinin alt faktörlerine ait performans-önem grafikleri yer almaktadır. 

 

 
ġekil 3.4. Belediye Algısı Performans-Önem Grafiği 

  

 ġekil 3.4.‟de belediye algısına ait faktörlerin performans-önem analizleri yer 

almaktadır. Grafik incelendiğinde bütün faktörlerin 2 ile ifade edilen “korunması 

gereken” hücresinde yer aldığı görülmektedir. 2 numaralı hücrede yer alan ve “a” ile 

ifade edilen nokta “fiziki beklenti” (memnuniyet:3,56; önem:4,10) faktörünü, “b” ile 

ifade edilen nokta “sosyal beklenti”(memnuniyet:3,54; önem:4,00) faktörünü, “c” ile 

ifade edilen nokta “iletiĢim”(memnuniyet:3,49; önem:3,95) faktörünü ve “d” ile ifade 

edilen nokta “hızlı ve etkin hizmet”(memnuniyet:3,58; önem:4,09) faktörünü 

belirtmektedir. 
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ġekil 3.5. Fiziki Beklenti Performans-Önem Grafiği 

  

 ġekil 3.5‟de belediye algısına ait faktörlerin performans-önem analizleri yer 

almaktadır. Grafik incelendiğinde bütün faktörlerin 2 ile ifade edilen “korunması 

gereken” hücresinde yer aldığı görülmektedir.2 numaralı hücrede yer alan ve “a” ile 

ifade edilen nokta “park ve bahçe hizmetleri” (memnuniyet:3,92; önem:4,31) faktörünü, 

“b” ile ifade edilen nokta “çevre temizliği”(memnuniyet:3,87; önem:4,28) faktörünü, 

“c” ile ifade edilen nokta “engelli uygulamaları”(memnuniyet:3,73; önem:4,20) 

faktörünü, “d” ile ifade edilen nokta “altyapı beklentisi”(memnuniyet:3,57; önem:4,18) 

faktörünü, “e” ile ifade edilen nokta “sokak hayvanları ile ilgili 

çalıĢmalar”(memnuniyet:3,46; önem:4,00) faktörünü, “f” ile ifade edilen nokta “trafik 

düzenlemeleri”(memnuniyet:3,29; önem:3,93) faktörünü, “g” ile ifade edilen nokta 

“imar çalıĢmaları” (memnuniyet:3,33; önem:3,88) faktörünü, “h” ile ifade edilen nokta 

“denetim etkinliği”(memnuniyet:3,39; önem:3,96) faktörünü ve “ı” ile ifade edilen 

nokta “spor imkanları”(memnuniyet:3,61; önem:4,04) faktörünüfade etmektedir. 
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ġekil 3.6. Sosyal Beklenti Performans-Önem Grafiği 

  

 ġekil 3.6.‟da belediye algısına ait faktörlerin performans-önem analizleri yer 

almaktadır. Grafik incelendiğinde bütün faktörlerin 2 ile ifade edilen “korunması 

gereken” hücresinde yer aldığı görülmektedir. 2 numaralı hücrede yer alan ve“a” ile 

ifade edilen nokta “engelli uygulamaları”(memnuniyet:3,73; önem:4,20) faktörünü, “b” 

ile ifade edilen nokta “turizm etkinliği”(memnuniyet:3,59; önem:4,09faktörünü, “c” ile 

ifade edilen nokta “spor imkanları”(memnuniyet:3,61; önem:4,04) faktörünü, “d” ile 

ifade edilen nokta “sosyal hizmet imkanları”(memnuniyet:3,51; önem:4,00) faktörünü, 

“e” ile ifade edilen nokta “yerleĢik yabancılarla iletiĢim”(memnuniyet:3,53; önem:3,83) 

faktörünü, “f” ile ifade edilen nokta “destinasyon tanıtımı”(memnuniyet:3,42; 

önem:3,85) faktörünü, “g” ile ifade edilen nokta “diğer kurum ve STK‟larla ortak 

çalıĢma”(memnuniyet:3,56; önem:3,99) faktörünü, “h” ile ifade edilen nokta “sokak 

hayvanları ile ilgili çalıĢmalar”(memnuniyet:3,46; önem:4,00) faktörünüı ve “ı” ile ifade 

edilen nokta “denetim etkinliği”(memnuniyet:3,39; önem:3,96)faktörünüifade 

etmektedir. 
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ġekil  3.7. ĠletiĢim Performans-Önem Grafiği 

 

 ġekil 3.7‟de belediye algısına ait faktörlerin performans-önem analizleri yer 

almaktadır. Grafik incelendiğinde bütün faktörlerin 2 ile ifade edilen “korunması 

gereken” hücresinde yer aldığı görülmektedir. 2 numaralı hücrede yer alan ve “a” ifade 

edilen nokta “etkin iletiĢim”(memnuniyet:3,42; önem:4,04) faktörünü, “b” ile ifade 

edilen nokta “çözüm masasının etkinliği”(memnuniyet:4,01; önem:3,53) faktörünü, “c” 

ile ifade edilen nokta “diğer kurum ve STK‟larla ortak çalıĢma”(memnuniyet:3,56; 

önem:3,99) faktörünü, “d” ile ifade edilen nokta “destinasyon 

tanıtımı”(memnuniyet:3,42; önem:3,85) faktörünü ve “e” ile ifade edilen nokta 

“yerleĢik yabancılarla iletiĢim”(memnuniyet:3,53; önem:3,83) faktörünü ifade 

etmektedir.  
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ġekil 3.8. Hızlı ve Etkin Hizmet Performans-Önem Grafiği 

  

 ġekil 3.8.‟de belediye algısına ait faktörlerin performans-önem analizleri yer 

almaktadır. Grafik incelendiğinde bütün faktörlerin 2 ile ifade edilen “korunması 

gereken” hücresinde yer aldığı görülmektedir. 2 numaralı hücrede yer alan ve “a” ifade 

edilen nokta “çözüm masasının etkinliği”(memnuniyet:3,53; önem:4,01) faktörünü, “b” 

ile ifade edilen nokta “yönetim etkinliği”(memnuniyet:3,74; önem:4,06) faktörünü, “c” 

ile ifade edilen nokta “hizmet etkinliği”(memnuniyet:3,53; önem:4,15) faktörünü ve “d” 

ile ifade edilen nokta “beldelere hizmet etkinliği”(memnuniyet:3,47; önem:4,05) 

faktörünü ifade etmektedir. 

 

3.4.10.4. Korelasyon Analizleri 

 

 AraĢtırmanın bu bölümünde nitel araĢtırma kapsamında oluĢturulan faktörler 

çerçevesinde uygulanan korelasyon analizlerine yer verilmiĢtir. Memnuniyete iliĢkin 

dört faktör korelasyon analizlerinde bağımsız değiĢken olarak ele alınmıĢ olup ölçekte 

yer alan genel memnuniyet önermesi bağımlı değiĢken olarak kullanılmıĢtır. 
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Çizelge 3.5. Korelasyon Analizleri 

 

  Fiziki 

Beklenti 

Memnuniyet

i 

Sosyal 

Beklenti 

Memnuniyet

i 

ĠletiĢim 

Memnuniyet

i 

Hızlı ve Etkin 

Hizmet 

Memnuniyeti 

Genel 

Memnuniyet 

r 

p 

,527 

,000** 

,481 

,000** 

,466 

,000** 

,594 

,000** 

** DeğiĢkenler arasında %99 anlamlılık düzeyinde iliĢki vardır. 

  

 Çizelge 3.5. incelendiğinde “fiziki beklenti memnuniyeti”, “sosyal beklenti 

memnuniyeti”, “iletiĢim memnuniyeti” ve “hızlı ve etkin hizmet memnuniyeti” 

bağımsız değiĢkenleri ile “genel memnuniyet” bağımlı değiĢkenleri arasında %99 

anlamlılık düzeyinde iliĢki olduğu saptanmıĢtır. Bu bulgular ıĢığında araĢtırmanın 

birinci hipotezi kabul edilir. 

 

3.4.10.5. Regresyon Analizi 

 

 AraĢtırmanın bu bölümünde korelasyon analizinde belirlenen değiĢkenler 

dikkate alınarak, “genel memnuniyet” bağımlı değiĢkeni ile “fiziki beklenti 

memnuniyeti”, “sosyal beklenti memnuniyeti”, “iletiĢim memnuniyeti” ve “hızlı ve 

etkin hizmet memnuniyeti” bağımsız değiĢkenleri arasındaki iliĢkiyi belirlemek amacı 

ile regresyon analizleri yapılmıĢtır.  

 

Çizelge  3.6. Fiziki Beklenti Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi 

 

Bağımsız DeğiĢkenler Beta t Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

Fiziki Beklenti Memnuniyeti ,527 ,000 

R
2 

DüzeltilmiĢ R
2 

F F Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

,278 ,276 188,150 0,000 

 

 Çizelge  3.6‟da “fiziki beklenti memnuniyeti” bağımsız değiĢkeni ile “genel 

memnuniyet” bağımlı değiĢkeni arasındaki iliĢkiyi gösteren regresyon analizine yer 

verilmiĢtir. Buna göre, “fiziki beklenti memnuniyeti” bağımsız değiĢkeninin 

p=,000<,050 olması nedeniyle “genel memnuniyet” bağımsız değiĢkeninin 

açıklanmasında etkili olduğu görülmektedir. “Fiziki beklenti memnuniyeti” bağımsız 

değiĢkeni “genel memnuniyet” bağımlı değiĢkeninin açıklanmasında %27,8 etkilidir. 

 

Çizelge 3.7. Sosyal Beklenti Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi 

  

Bağımsız DeğiĢkenler Beta t Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

Sosyal Beklenti Memnuniyeti ,481 ,000 

R
2 

DüzeltilmiĢ R
2 

F F Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

,231 ,230 149,525 0,000 



 

49 
 

 Çizelge 3.7‟de “sosyal beklenti memnuniyeti” bağımsız değiĢkeni ile “genel 

memnuniyet” bağımlı değiĢkeni arasındaki iliĢkiyi gösteren regresyon analizine yer 

verilmiĢtir. Buna göre, “sosyal beklenti memnuniyeti” bağımsız değiĢkeninin 

p=,000<,050 olması nedeniyle “genel memnuniyet” bağımsız değiĢkeninin 

açıklanmasında etkili olduğu görülmektedir. “Sosyal beklenti memnuniyeti” bağımsız 

değiĢkeni “genel memnuniyet” bağımlı değiĢkeninin açıklanmasında %23,1 etkilidir. 

 

Çizelge 3.8. ĠletiĢim Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi 

 

Bağımsız DeğiĢkenler Beta t Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

ĠletiĢim Memnuniyeti ,466 ,000 

R
2 

DüzeltilmiĢ R
2 

F F Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

,217 ,215 138,442 0,000 

  

 Çizelge 3.8‟de “iletiĢim memnuniyeti” bağımsız değiĢkeni ile “genel 

memnuniyet” bağımlı değiĢkeni arasındaki iliĢkiyi gösteren regresyon analizine yer 

verilmiĢtir. Buna göre, “iletiĢim memnuniyeti” bağımsız değiĢkeninin p=,000<,050 

olması nedeniyle “genel memnuniyet” bağımsız değiĢkeninin açıklanmasında etkili 

olduğu görülmektedir. “ĠletiĢim memnuniyeti” bağımsız değiĢkeni “genel memnuniyet” 

bağımlı değiĢkeninin açıklanmasında %21,7 etkilidir. 

 
Çizelge 3.9. Hızlı ve Etkin Hizmet Memnuniyeti ile Genel Memnuniyet Regresyon Analizi 

 

Bağımsız DeğiĢkenler Beta t Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

ĠletiĢim Memnuniyeti ,594 ,000 

R
2 

DüzeltilmiĢ R
2 

F F Değerinin Anlamlılık Düzeyi 

,353 ,352 278,435 0,000 

 

 Çizelge 3.9‟da “hızlı ve etkin hizmet memnuniyeti” bağımsız değiĢkeni ile 

“genel memnuniyet” bağımlı değiĢkeni arasındaki iliĢkiyi gösteren regresyon analizine 

yer verilmiĢtir. Buna göre, “hızlı ve etkin hizmet memnuniyeti” bağımsız değiĢkeninin 

p=,000<,050 olması nedeniyle “genel memnuniyet” bağımsız değiĢkeninin 

açıklanmasında etkili olduğu görülmektedir. “Hızlı ve etkin hizmet memnuniyeti” 

bağımsız değiĢkeni “genel memnuniyet” bağımlı değiĢkeninin açıklanmasında %35,3 

etkilidir. 

 

3.4.10.6. t-Testi Analizi 

 

 AraĢtırmanın bu bölümünde nitel araĢtırmada belirlenen faktörler dikkate 

alınarak oluĢturulan memnuniyet ve öneme iliĢkin faktörlerin algılanmasında cinsiyete 

göre farklılık olup olmadığının belirlenmesi amacı ile t-testi analizi uygulanmıĢtır. 
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Çizelge 3.10. t-Testi Analizi 

 

t-Testi 
Fiziki Beklenti 

Memnuniyeti 

Fiziki 

Beklenti 

Önemi 

Sosyal 

Beklenti 

Memnuniyeti 

Sosyal 

Beklenti 

Önemi 

Cinsiye

t 

n 
x± ss x± ss x± ss x± ss 

Erkek 
37

9 
3,60±,754 4,11±,698 3,60±,769 4,01±,736 

Kadın 
16

5 
3,48±,794 4,08±,695 3,41±,805 4,00±,702 

t-Testi 
p=,100 

(t=1,651) 

p=,620 

(t=0,497) 
p=,017* 

(t=2,406) 

p=,939 

(t=1,077) 

t-Testi 
ĠletiĢim 

Memnuniyeti 

ĠletiĢim 

Önemi 

Hızlı ve Etkin 

Hizmet 

Memnuniyeti 

Hızlı ve Etkin 

Hizmet 

Önemi 

Cinsiye

t 
n x± ss x± ss x± ss x± ss 

Erkek 
37

9 
3,58±,792 3,96±,757 3,69±,825 4,13±,736 

Kadın 
16

5 
3,28±,906 3,92±,823 3,33±,899 3,98±,794 

t-Testi 
p=,001** 

(t=3,467) 

p=,649 

(t=0,456) 
p=,000** 

(t=4,185) 

p=,044* 

(t=2,024) 

* DeğiĢkenler arasında %95 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

** DeğiĢkenler arasında %99 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

 

 Çizelge 3.10‟da nitel araĢtırma sonucunda oluĢturulan faktörlerden elde edilen 

faktörlerin cinsiyete göre farklılaĢıp farklılaĢmadığını belirlemek amacı ile uygulanan t-

testi analizi sonuçlarına yer verilmiĢtir. Buna göre, cinsiyete göre “sosyal beklenti 

memnuniyeti” (p=,017<,050) ve “hızlı ve etkin hizmet önemi” (p=,044<,050) 

faktörlerinin algılanmasında %95 anlamlılık düzeyinde, “iletiĢim memnuniyeti” 

(p=,001<,010) ve “hızlı ve etkin hizmet memnuniyeti” (p=,000<,010) faktörlerinin 

algılanmasında %99 anlamlılık düzeyinde farklılaĢma olduğu saptanmıĢtır. Diğer 

faktörlerin bulguları incelendiğinde cinsiyete göre algılamada farklılaĢma olmadığı 

belirlenmiĢtir. Sonuçlar incelendiğinde “sosyal beklenti memnuniyeti”, “iletiĢim 

memnuniyeti” ve “hızlı ve etkin hizmet memnuniyeti” faktörleri için ikinci hipotez 

kabul edilirken, “fiziki beklenti memnuniyeti” faktörü için reddedilmektedir. Altıncı 

hipotez ile ilgili bulgular incelendiğinde ise “hızlı ve etkin hizmet önemi” faktörü için 

altıncı hipotezin kabul edildiği, “fiziki beklenti önemi”, “sosyal beklenti önemi” ve 

“iletiĢim önemi” faktörleri için reddedildiği görülmektedir. 

 

3.4.10.7. Anova Analizleri 

 

 AraĢtırmanın bu bölümünde nitel araĢtırmada belirlenen faktörler dikkate 

alınarak oluĢturulan memnuniyet ve öneme iliĢkin faktörlerin algılanmasında yaĢ, 

eğitim ve yaĢanılan bölgeye göre farklılık olup olmadığının belirlenmesi amacı ile 

anova analizleri gerçekleĢtirilmiĢtir. 
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Çizelge 3.11. YaĢ Grubu Anova Analizi 

 

Anova 
Fiziki Beklenti 

Memnuniyeti 

Fiziki 

Beklenti 

Önemi 

Sosyal 

Beklenti 

Memnuniyeti 

Sosyal 

Beklenti 

Önemi 

YaĢ n x± ss x± ss x± ss x± ss 

18-25 71 3,70±,683 4,17±,576 3,63±,706 4,09±,585 

26-33 
13

1 
3,58±,808 4,20±,635 3,55±,816 4,04±,685 

34-41 
15

8 
3,48±,798 3,99±,781 3,48±,823 3,90±,799 

42-49 
11

8 
3,50±,800 4,09±,743 3,45±,767 4,02±,756 

50+ 85 3,63±,633 4,09±,627 3,72±,726 4,02±,689 

Anova 
p=,326 

(F=1,164) 

p=,160 

(F=1,654) 

p=,191 

(F=1,536) 

p=,388 

(F=1,036) 

Anova 
ĠletiĢim 

Memnuniyeti 

ĠletiĢim 

Önemi 

Hızlı ve Etkin 

Hizmet 

Memnuniyeti 

Hızlı ve 

Etkin 

Hizmet 

Önemi 

YaĢ n x± ss x± ss x± ss x± ss 

18-25 71 3,57±,825 4,04±,720 3,69±,845 4,18±,676 

26-33 
13

1 
3,47±,869 3,96±,731 3,59±,925 4,14±,693 

34-41 
15

8 
3,43±,861 3,82±,856 3,50±,865 3,98±,854 

42-49 
11

8 
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 

(F=2,369) 

p=,251 

(F=1,347) 

p=,641 

(F=0,630) 

p=,283 

(F=1,264) 

* DeğiĢkenler arasında %95 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

** DeğiĢkenler arasında %99 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

 

 Çizelge 3.11‟de yaĢ grubuna göre katılımcıların faktörleri algılamalarına iliĢkin 

bulgular yer almaktadır. Çizelge 3.11 incelendiğinde bütün faktörlerin algılanmasında 

yaĢ grubuna göre bir farklılığın olmadığı belirlenmiĢtir. Bu bulgular ıĢında araĢtırmanın 

üçüncü ve yedinci hipotezi reddedilir. 
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Çizelge 3.12. Eğitim Grubu Anova Analizi 

 

Anova 

Fiziki 

Beklenti 

Memnuniyeti 

Fiziki 

Beklenti 

Önemi 

Sosyal 

Beklenti 

Memnuniyeti 

Sosyal 

Beklenti 

Önemi 

Eğitim n x± ss x± ss x± ss x± ss 

Ġlköğretim 157 3,60±,728 4,11±,634 3,54±,757 3,99±,663 

Lise 172 3,61±,796 4,11±,654 3,64±,791 4,03±,694 

Önlisans 53 3,23±,790 4,07±,880 3,18±,842 3,90±,918 

Lisans ve 

Lisansüstü 

149 
3,60±,738 4,15±,711 3,57±,755 4,07±,713 

Anova 
p=,019* 

(F=3,336) 

p=,908 

(F=0,183) 
p=,005** 

(F=4,369) 

p=,477 

(F=0,831) 

Anova 
ĠletiĢim 

Memnuniyeti 

ĠletiĢim 

Önemi 

Hızlı ve Etkin 

Hizmet 

Memnuniyeti 

Hızlı ve 

Etkin 

Hizmet 

Önemi 

Eğitim n x± ss x± ss x± ss x± ss 

Ġlköğreti

m 
157 3,43±,859 3,90±,774 3,64±,804 4,08±,725 

Lise 172 3,61±,854 4,00±,722 3,61±,882 4,08±,749 

Önlisans 53 3,17±,922 3,76±,992 3,32±,863 4,08±,828 

Lisans ve 

Lisansüst

ü 

149 3,52±,749 4,02±,743 3,59±,876 4,16±,742 

Anova 
p=,010* 

(F=3,858) 

p=,168 

(F=1,693) 

p=,153 

(F=1,766) 

p=,708 

(F=0,463) 

* DeğiĢkenler arasında %95 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

** DeğiĢkenler arasında %99 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

 

 Çizelge 3.12‟de eğitim grubuna göre katılımcıların faktörleri algılamalarına 

iliĢkin bulgular yer almaktadır. Çizelge 3.12 incelendiğinde  “fiziki beklenti 

memnuniyeti” (p=0,019<0,050) ve “iletiĢim memnuniyeti” (p=0,010<0,050) 

faktörlerinin algılanmasında %95 anlamlılık düzeyinde, “sosyal beklenti memnuniyeti” 

(p=0,005<0,010) faktörünün algılanmasında ise %99 anlamlılık düzeyinde farklılık 

olduğu saptanmıĢtır.  

 

Çizelge 3.13. Eğitimde Fiziki Beklenti Memnuniyetine ĠliĢkin Post-hoc Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Önlisans 

Ġlköğretim -,36712* ,12887 

Lise -,37208* ,12648 

Lisans ve Lisansüstü -,36868* ,08866 

 

 FarklılaĢmaların olduğu faktörlere uygulanan post-hoc testi sonucunda “fiziki 

beklenti memnuniyeti” faktörünün algılanmasında önlisans mezunlarının diğer eğitim 
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grubu mezunlarına göre bu faktörü farklı algıladığı belirlenmiĢtir. Farklılıklar ile ilgili 

bulgular Çizelge 3.13‟e yer almaktadır. 

 

Çizelge 3.14. Eğitimde ĠletiĢim Memnuniyetine ĠliĢkin Post-hoc Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Önlisans 

Ġlköğretim -,25939 ,14018 

Lise -,44678* ,13850 

Lisans ve Lisansüstü -,35517 ,09647 

 

 “ĠletiĢim memnuniyeti” faktörüne uygulanan post-hoc testi sonucunda da 

farklılaĢmanın önlisans mezunlarından kaynaklandığı ve bu faktörün algılanmasında 

lise mezunlarına göre faktörü farklı algıladıkları saptanmıĢtır. Farklılıklar ile ilgili 

bulgular Çizelge 3.14‟de yer almaktadır. 

 

Çizelge 3.15. Eğitimde Sosyal Beklenti Memnuniyetine ĠliĢkin Post-hoc Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Önlisans 

Ġlköğretim -,35783 ,13136 

Lise -,46405* ,12899 

Lisans ve Lisansüstü -,38913* ,13053 

 

 “Sosyal beklenti memnuniyeti” faktörüne uygulanan post-hoc testi sonucundan 

da diğer faktörlere benzer sonuç elde edilmiĢtir. Bu faktörün algılanmasında da önlisans 

mezunları faktörü lise ve lisans ve lisansüstü mezunlarına göre farklı algıladığı 

saptanmıĢtır. Farklılıklar ile ilgili bulgular Çizelge 3.15‟de yer almaktadır. Bu sonuçlara 

göre araĢtırmanın dördüncü hipotezi “fiziki beklenti memnuniyeti”, “sosyal beklenti 

memnuniyeti” ve “iletiĢim memnuniyeti” faktörlerine göre kabul edilirken “hızlı ve 

etkin hizmet memnuniyeti” faktörüne göre reddedilmektedir. Bununla birlikte, bulgular 

incelendiğinde sekizinci hipotez reddedilmektedir. 

 

Çizelge  3.16. YaĢanılan Bölge Grubu Anova Analizi 

 

Anova 

Fiziki 

Beklenti 

Memnuniyeti 

Fiziki 

Beklenti 

Önemi 

Sosyal Beklenti 

Memnuniyeti 

Sosyal 

Beklenti 

Önemi 

Bölge n x± ss x± ss x± ss x± ss 

Merkez 230 3,53±,769 4,23±,716 3,54±,778 4,15±,725 

Batı 128 3,54±,793 4,03±,714 3,59±,818 3,98±,735 

Doğu 174 3,58±,760 4,01±,651 3,49±,781 3,84±,696 

Anova 
p=,823 

(F=0,195) 
p=,004** 

(F=5,557) 

p=,593 

(F=0,523) 
p=,000** 

(F=9,182) 

 

       (Devamı arkada).  
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(Çizelge 3.16‟nın devamı) 

 

Anova 
ĠletiĢim 

Memnuniyeti 

ĠletiĢim 

Önemi 

Hızlı ve Etkin 

Hizmet 

Memnuniyeti 

Hızlı ve 

Etkin 

Hizmet 

Önemi 

Bölge n x± ss x± ss x± ss x± ss 

Merkez 230 3,43±,869 4,07±,787 3,47±,893 4,18±,760 

Batı 128 3,54±,853 3,94±,797 3,57±,875 3,98±,781 

Doğu 174 351±,808 3,79±,749 3,70±,830 4,04±,744 

Anova 
p=,518 

(F=0,659) 
p=,003** 

(F=5,890) 

p=,036* 

(F=3,342) 

p=,042* 

(F=3,184) 
* DeğiĢkenler arasında %95 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

** DeğiĢkenler arasında %99 anlamlılık düzeyinde farklılık vardır. 

 

 Çizelge 3.16‟da eğitim grubuna göre katılımcıların faktörleri algılamalarına 

iliĢkin bulgular yer almaktadır. Çizelge 3.16. incelendiğinde  “hızlı ve etkin hizmet 

memnuniyeti” (p=0,036<0,050) ve “hızlı ve etkin hizmet önemi” (p=0,042<0,050) 

faktörlerinin algılanmasında %95 anlamlılık düzeyinde, “fiziki beklenti 

önemi”(p=0,004<0,010), “sosyal beklenti önemi” (p=0,000<0,010) ve “iletiĢim önemi” 

(p=0,003<0,010) faktörlerinin algılanmasında ise %99 anlamlılık düzeyinde farklılaĢma 

olduğu saptanmıĢtır.  

 

Çizelge 3.17. YaĢanılan Bölgede Fiziki Beklenti Önemine ĠliĢkin Post-hoc Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Merkez 
Doğu ,19684 ,08362 

Batı ,22255* ,07213 

 

 FarklılaĢmaların belirlenmesi amacı ile gerçekleĢtirilen post-hoc testi sonucunda 

“fiziki beklenti önemi” faktörünün algılanmasında merkez ve batı mahalleri arasında 

farklılıklar olduğu saptanmıĢtır. Farklılıklar ile ilgili bulgular Çizelge 3.17‟de yer 

almaktadır. 

 

Çizelge 3.18. YaĢanılan Bölgede Sosyal Beklenti Önemine ĠliĢkin Post-hoc Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Merkez 
Doğu ,17098 ,08754 

Batı ,31683* ,07425 

 

 “Sosyal beklenti önemi” faktörünün algılanmasında ortaya çıkan farklılaĢmanın 

belirlenmesi amacı ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “sosyal beklenti önemi” 

faktörünün algılanmasında merkez ve batı mahalleleri arasında farklılaĢma olduğu 

saptanmıĢtır. Farklılık ile ilgili bulgular Çizelge 3.18‟de yer almaktadır.  
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Çizelge 3.19. YaĢanılan Bölgede ĠletiĢim Önemine ĠliĢkin Post-hoc Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Merkez 
Doğu ,12661 ,09113 

Batı ,27316* ,07961 

  

 “ĠletiĢim önemi” faktörünün algılanmasında ortaya çıkan farklılaĢmanın 

belirlenmesi amacı ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “iletiĢim önemi” faktörünün 

algılanmasında merkez ve batı mahalleleri arasında farklılaĢma olduğu saptanmıĢtır. 

Farklılık ile ilgili bulgular Çizelge 3. 19‟da yer almaktadır. 

 

Çizelge 3.20. YaĢanılan Bölgede Hızlı ve Etkin Hizmet Memnuniyetine ĠliĢkin Post-hoc 

Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Merkez 
Doğu -,10518 ,10115 

Batı ,22901* ,08859 

 

 “Hızlı ve etkin hizmet memnuniyeti” faktörünün algılanmasında ortaya çıkan 

farklılaĢmanın belirlenmesi amacı ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “hızlı ve etkin 

hizmet memnuniyeti” faktörünün algılanmasında merkez ve batı mahalleleri arasında 

farklılaĢma olduğu saptanmıĢtır. Farklılık ile ilgili bulgular Çizelge 3.20‟de yer 

almaktadır. 

 

Çizelge 3.21. YaĢanılan Bölgede Hızlı ve Etkin Hizmet Önemine ĠliĢkin Post-hoc Testi 

 

Eğitim Eğitim Ortalama Farkı Standart Hata 

Merkez 
Doğu ,20467* ,08854 

Batı ,14316 ,07813 

 

 “Hızlı ve etkin hizmet önemi” faktörünün algılanmasında ortaya çıkan 

farklılaĢmanın belirlenmesi amacı ile uygulanan post-hoc testi sonucunda “hızlı ve etkin 

hizmet önemi” faktörünün algılanmasında merkez ve doğu mahalleleri arasında 

farklılaĢma olduğu saptanmıĢtır. Farklılık ile ilgili bulgular Çizelge 3.21‟de yer 

almaktadır. Bu bulgular ıĢığında araĢtırmanın beĢinci hipotezi hızlı ve etkin hizmet 

memnuniyeti için kabul edilip fiziki beklenti memnuniyeti, sosyal beklenti 

memnuniyeti, etkili iletiĢim memnuniyeti faktörleri için reddedilmektedir. AraĢtırmanın 

dokuzuncu hipotezine iliĢkin bulgular incelendiğinde ise hipotez kabul edilmektedir. 
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4.TARTIġMA 

 

 ÇalıĢma kapsamında gerçekleĢtirilen literatür taraması sonucunda Türkiye‟de 

belediyelerin sunmuĢ oldukları hizmetlere yönelik yerel halkın algılamaları ve 

memnuniyetlerine yönelik birçok çalıĢmanın gerçekleĢtirilmiĢ olduğu görülmektedir. 

GerçekleĢtirilen çalıĢmalar incelendiğinde birçoğunda belediyelerin sunmuĢ oldukları 

hizmete yönelik memnuniyetlerin olumsuz yönde olduğu tespit edilmiĢtir (Duman ve 

Yüksel 2008, Ay 2009, Girginer ve CankuĢ 2010, Filiz vd 2010, Kara ve Gürcü 2010, 

Zeren ve Özmen 2010, Yücel vd 2012, Akyıldız 2012, MenteĢe 2013). Bu çalıĢmalar 

incelendiğinde Alanya‟da yapılan bu çalıĢmada elde edilen bulguların diğer çalıĢmalara 

nazaran daha olumlu yönde olduğu belirlenmiĢtir. 

 

 ÇalıĢmalar incelendiğinde gerçekleĢtirilen bu çalıĢmaya en yakın bulgulardan bir 

tanesinin GümüĢoğlu ve arkadaĢlarının (2003) Muğla‟da belediye hizmetlerine yönelik 

yerel halkın memnuniyetini belirlemek amacı ile yapmıĢ oldukları çalıĢmada yer aldığı 

görülmektedir. GümüĢoğlu ve arkadaĢlarının çalıĢmasında yerel halkın belediye 

hizmetlerine verdiği önem 5‟li likert ölçekte 4 ve üzeri Ģeklindeyken, gerçekleĢtirilen bu 

çalıĢmada yerel halkın belediye hizmetlerine verdiği önemlerde benzeri Ģekildedir. 

Verilen önem dıĢında gerçekleĢtirilen çalıĢmalar incelendiğinde Alanya‟da 

gerçekleĢtirilen bu çalıĢmanın benzeri memnuniyet düzeyinde bulgulara sahip 

çalıĢmanın Bozlağan‟ın 2004 yılında gerçekleĢtirdiği çalıĢma olduğu görülmektedir. 

 

 ÇalıĢma ile ilgili literatür taraması çerçevesinde incelenen konu ile ilgili 

gerçekleĢtirilmiĢ çalıĢmalara ek olarak Alanya Belediyesi ile yapılan görüĢmelerde 2015 

yılında gerçekleĢtirilen memnuniyet çalıĢması bulgularına ulaĢılmıĢtır. Bulgular 

incelendiğinde yerel halkın %64,3‟ünün belediyenin sunmuĢ olduğu hizmetleri kaliteli 

bulduğu saptanmıĢtır. Bu çalıĢmada yerel halkın Alanya Belediyesinin sunmuĢ olduğu 

hizmetlere yönelik genel memnuniyetinin %67,9 olduğu görülmektedir. Alanya 

Belediyesinin yapmıĢ olduğu çalıĢmasında elde edilen bulgular ile bu çalıĢmada elde 

edilen bulgular kıyaslandığında iki bulgunun birbirine yakın olduğu ve benzerlik 

gösterdiği tespit edilmiĢtir. 
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5.SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

 Bu araĢtırma, Alanya halkının belediye algısını belirlemek amacı ile yapmıĢtır. 

AraĢtırma sonucunda yerel halkın belediye algısının “fiziki beklenti”, “sosyal beklenti”, 

“iletiĢim” ve “hızlı ve etkin hizmet” faktörleri altında toplandığı belirlenmiĢtir. Bu 

faktörlerin tamamını birden fazla alt faktörden oluĢmaktadır. Alt faktörler 

incelendiğinde ise bazı alt faktörlerin birden fazla faktörün altında yer aldığı 

görülmektedir. Bu durum yerel halkın algılamalarının birden fazla boyutlu olduğu 

Ģeklinde yorumlanabilir. AraĢtırmada bu faktörler araĢtırmanın faktörleri olarak 

kullanılmıĢtır. 

 

 Yerel halkın belediye algılarına yönelik en çok alt faktöre “fiziki beklenti” 

faktörü sahiptir. Bu sonuç, yerel halkın belediyelerden birçok farklı konuda fiziki 

hizmet beklendiği Ģekilde yorumlanabilir. Fiziki beklenti faktörüne iliĢkin bulgular 

incelendiğinde yerel halkın fiziki beklenti faktörüne vermiĢ olduğu önem 4,10 olduğu 

görülmektedir. Bu sonuç yerel halkın fiziki beklentiye önem verdiğini göstermektedir. 

Elde edilen bulgu bu faktörün çok önemli olarak önem arz edilmesine yakın olduğunu 

göstermektedir. Buna karĢın fiziki faktöre ait memnuniyet 3,56 olarak belirlenmiĢtir. 

Elde edilen sonuç memnuniyet olarak yorumlansa da memnuniyet düzeyinin ne 

memnun ne memnuniyetsiz seçeneğine yakın olduğu görülmektedir. Bu bulgular 

ıĢığında fiziki beklenti faktörünün performans önem analizinde “korunması gereken” 

yer aldığı saptanmıĢtır. Yapılan korelasyon analizi sonucunda fiziki beklenti faktörü ile 

genel memnuniyet arasında iliĢki olduğu saptanmıĢtır. Bununla birlikte yapılan 

karĢılaĢtırma analizlerinde (t-testi ve anova) fiziki beklentiye verilen önem ve 

memnuniyetin çeĢitli gruplarda farklılık gösterdiği belirlenmiĢtir. Eğitime yönelik anova 

analizi incelendiğinde fiziki beklenti memnuniyetine yönelik algılamalarda farklılaĢma 

olduğu bu farklılaĢmanın önlisans mezunlarının diğerlerine göre konuyu farklı 

algılamasından kaynaklandığı görülmektedir. Bölgelere yönelik anova analizi 

incelendiğinde ise fiziki beklenti önemine yönelik farklılaĢma olduğu belirlenmiĢtir. 

FarklılaĢma merkez ve batı mahallerinde ikamet eden yerel halkın konuyu farklı 

düzeylerde algılamalarından dolayı kaynaklanmaktadır. Fiziki beklenti faktörü ile ilgili 

genel bulgular ile birlikte faktörü oluĢturan alt faktörlerin de incelenmesi 

gerekmektedir. 

 

 Fiziki beklenti faktörüne iliĢkin alt faktör bulguları incelendiğinde yerel halkın 

en çok hizmet beklediği konunun çevre temizliği olduğu görülmektedir. Yerel halk 

çevrenin temiz olmasını ve çöplerin düzenli toplanmasını belediyeden beklemektedir. 

Temizlik konusunda belediye hizmetlerinde yaĢanacak olumsuzlukların yerel halkın 

belediye algısını olumsuz yönde etkileyebileceği öngörülmektedir. Halkın çevre 

temizliği konusunda üzerinde durduğu bir diğer konu da katı atık yönetimi ve geri 

dönüĢüm ile ilgilidir. Yerel halk destinasyon genelinde sürdürülebilirliğin sağlanması 

amacı ile belediyeden katı atık yönetimi ve geri dönüĢüm konularında fiziki hizmet 

beklemektedir. Nicel araĢtırma sonucu çevre temizliği ile ilgili bulgular incelendiğinde 

yerel halkın çevre temizliğine verdiği önemin 4,28 düzeyinde yani çok önemli olduğu 

belirlenmiĢtir. Bununla birlikte, çevre temizliğinden memnuniyet 3,87 düzeyinde 

olduğu saptanmıĢtır. Bu bulgu, yerel halkın çevre temizliğinden memnun olduğu 

Ģeklinde yorumlanabilir. 
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 Yerel halkın fiziki beklenti faktörüne iliĢkin bir diğer önemli beklentisi altyapı 

hizmetlerine iliĢkindir. Altyapı hizmetlerine iliĢkin belirtilen görüĢlerde özellikle ulaĢım 

amacı ile verilen altyapı hizmetleri dikkat çekmektedir. Belediyelerin yol çalıĢmaları 

(yeni yol yapımı, yol bakımı, asfaltlama, kaldırım çalıĢmaları vb.) konularında vermesi 

halk tarafından beklenmektedir. Altyapı hizmetlerine iliĢkin en dikkat çekici bulgu 

belediye hizmeti dahilinde olmayan su, kanalizasyon ve elektrik gibi konuların belediye 

hizmeti Ģeklinde algılanmasıdır. 2012 yılında değiĢen BüyükĢehir yasası ile birlikte bu 

hizmetler ilçe düzeyinde belediyelerin hizmet kapsamında yer almamaktadır. Buna 

karĢın hala bu hizmetlerin belediyeye ait olduğu algısı mevcuttur. Belediyenin 

hizmetlerinin yerel halka doğru aktarılması bahsi geçen hizmetlerde yaĢanacak 

olumsuzluklarda belediyelere yönelik olumsuz algının oluĢmasının önüne geçecektir. 

Nicel araĢtırmada yer alan alt yapıya yönelik bulgular incelendiğinde önem derecesinin 

4,18 memnuniyet derecesinin ise 3,57 olduğu belirlenmiĢtir. Bu bulgu, yerel halkın alt 

yapı faaliyetlerine çok önem vermeye yakın derecede önem verdiği ve memnun olduğu 

Ģeklinde yorumlanabilir. 

 

 Fiziki beklenti faktörü ile ilgili bir diğer önemli alt faktör park ve bahçe 

hizmetleri ile ilgidir. Park ve bahçe hizmetlerine iliĢkin görüĢler incelendiğinde 

katılımcıların büyük çoğunluğunun belediyelerden park alanları oluĢturmasını istediği 

görülmektedir. Bununla birlikte park ve bahçe hizmetlerine yönelik bir diğer görüĢ 

belediyelerin peyzaj çalıĢmaları ile ilgilidir. Her bireyin daha sosyal ve yaĢam kalitesi 

yüksek yerlerde yaĢamak isteyeceği düĢünüldüğünde belediyelerin park alanları 

oluĢturması ve peyzaj çalıĢmalarına önem vermesi gerekmektedir. Yapılan nicel 

analizler sonucunda park ve bahçe hizmetleri faktörüne iliĢkin yerel halkın verdiği 

önemin 4,31 olduğu belirlenmiĢtir. Bu değer yerel halkın park ve bahçe hizmetlerine 

çok önem verdiğini göstermektedir. Yerel halkın park ve bahçeler hizmetlerinden 

duyduğu memnuniyet incelendiğinde ise 3,92 düzeyinde memnuniyeti derecelendirdiği 

görülmektedir. Bu bulgu, yerel halkın park ve bahçe hizmetlerinden memnun olduğu 

Ģeklinde değerlendirilmektedir. 

 

 Yerel halkın algıladığı belediyelere ait fiziki beklentilerde en çok farklı görüĢ 

belirtilen alt faktör denetim etkinliği ile ilgilidir. Denetim etkinliğine yönelik görüĢler 

incelendiğinde yerel halkın özellikle zabıta denetimleri ile ilgili belediyelerden hizmet 

beklediği görülmektedir. Denetim etkinliği alt faktörünü oluĢturan görüĢlerin neredeyse 

tamamı zabıtaların vermiĢ olduğu farklı hizmetler ile ilgidir. GörüĢler incelendiğinde 

halk özellikle zabıtaların esnaflar ile ilgili denetimler ile ilgili görüĢ belirttiği 

belirlenmiĢtir. Özellikle turistik faaliyet gösteren esnafın denetimi ile ilgili yerel halkın 

belediyelerden beklentisi mevcuttur. Alanya‟da en büyük endüstrinin turizm olduğu 

düĢünüldüğünde Alanya‟ya gelen ziyaretçilerin memnun ayrılması yerel halkın belediye 

algısını olumlu yönde etkileyecektir. Bu bağlamda belediyeler esnaf denetimleri ile 

ilgili daha etkin çalıĢmalıdır. Aksi durumda sadece turist memnuniyeti değil yerel 

halkın belediye algısı da olumsuz yönde etkilenebilecektir. Denetim etkinliği ile ilgili 

görüĢler incelendiğinde dikkat çeken bir diğer konu ses ve gürültü denetimidir. 

Özellikle turizmin yoğun yaĢandığı zamanlarda yerel halkında yaĢadığı alanlarda ses ve 

gürültü denetimi yapılması gerekmektedir. Yerel halk bu denetimlerin belediyeler 

tarafından yapıldığını algılamaktadır. Ses ve gürültü denetiminde yaĢanacak 

olumsuzluklar yerel halkın belediye algısını olumsuz yönde etkileyebilecektir. Bu faktör 

aynı zamanda sosyal bir olgu olarak görülmekte ve sosyal beklenti faktörünün altında 
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da yer almaktadır. Denetim etkinliği alt faktörüne iliĢkin nicel bulgular incelendiğinde 

denetim etkinliğine verilen önemin 3,96 olduğu ve denetim etkinliğinden duyulan 

memnuniyetin 3,38 olduğu belirlenmiĢtir. Bu bulgular yerel halkın denetim etkinliğine 

önem verdiğini buna karĢın denetim etkinliğinden duyulan memnuniyetin memnuniyete 

yakın düzeyde fakat kararsızlık düzeyinde olduğunu göstermektedir. 

 

 Fiziki beklenti faktörünü oluĢturan bir diğer alt faktör trafik düzenlemeleri ile 

ilgilidir. Trafik düzenlemeleri ile ilgili verilen hizmetlerin bir kısmı ilçe belediyelere ait 

olsa da yerel halk bu hizmetlerin tamamının ilçe belediyeler tarafından sağlandığını 

algılamaktadır. Öncelikle ilçe belediyeler tarafından bu konuda yerel halka 

bilgilendirmeler yapılmalıdır. Bununla birlikte trafik düzenlemeleri ile ilgili 

uygulamalarda yerel halkın belediye algısının olumsuz yönde etkilenmemesi amacı ile 

daha planlı gerçekleĢtirilmelidir. Trafik düzenlemelerine iliĢkin dikkat çeken bir diğer 

konu park yeri çalıĢmaları ile ilgilidir. Özellikle turizmin yaĢadığı dönemlerde ziyaretçi 

sayısının artması nedeni ile ilçe genelinde park yeri sıkıntısı yaĢanabilmektedir. 

YaĢanabilecek park yeri sıkıntısına yönelik belediyelerin yapacağı çalıĢmalar yerel 

halkın belediye algısını olumlu yönde etkileyebilecektir. Trafik düzenlemeleri ile ilgili 

en dikkat çekici görüĢ ise alternatif ulaĢım imkânları ile ilgilidir. GeliĢen dünyada 

insanlar motorlu araçlara ek olarak alternatif ulaĢım imkânlarına ihtiyaç duymaktadır. 

Bu bağlamda yapılacak çalıĢmalar yerel halkın belediye algısını olumlu yönde 

etkileyebilecektir. Trafik düzenlemelerine iliĢkin alt faktör incelendiğinde yerel halkın 

trafik düzenlemelerine vermiĢ olduğu önemin 3,93 düzeyinde duyulan memnuniyetin 

ise 3,29 düzeyinde olduğu saptanmıĢtır. Bu bulgular yerel halkın trafik düzenlemelerine 

önem verdiğini buna karĢın konuya duyulan memnuniyetin memnuniyet düzeyine yakın 

olmasına karĢın kararsızlık düzeyinde olduğu görülmektedir. 

 

 Fiziki beklenti faktörü ile aynı zamanda sosyal beklenti faktörü altında yer alan 

bir diğer alt faktör spor imkânları ile ilgilidir. Fiziki hizmetin yanında sosyal hizmet 

olarak da algılanan spor imkânları ile ilgili görüĢler spor alanları ve spor etkinlikleri ile 

ilgilidir. GörüĢler incelendiğinde görüĢlerin bir kısmının olumsuz yönde olduğu 

görülmektedir. Bu durum, yerel halkın belediyelerden daha çok spor imkânları 

sunmasını beklediği Ģeklinde yorumlanabilir. Nicel bulgular incelendiğinde spor 

imkânlarına yerel halkın vermiĢ olduğu önemin 4,04 düzeyinde ve duyulan 

memnuniyetin 3,61 düzeyinde olduğu tespit edilmiĢtir. 

 

 Fiziki beklenti faktörü ile ilgili olup aynı zamanda ilçe belediyelerin hizmet 

kapsamına girmeyen bir diğer konu haĢere ile mücadele ile ilgilidir. Ġlçe belediyelerin 

hizmet kapsamına girmeyen bu konu BüyükĢehir yasasına rağmen hala yerel halk 

tarafından ilçe belediye hizmeti olarak algılanmaktadır. DeğiĢen yasa ile ilgili ilçe 

belediyelerin vermiĢ olduğu hizmetlerin yerel halka doğru Ģekilde aktarılması 

gerekmektedir. Aksi durumda ilçe belediyelerin hizmet alanına girmeyen konular 

nedeniyle yerel halkın belediye algısı olumsuz yönde etkilenebilecektir. 

 

 Fiziki beklenti faktörü ile ilgili diğer alt faktörlere iliĢkin görüĢler kısıtlıdır. 

Diğer alt faktörleri imar çalıĢmalar, sokak hayvanları ile ilgili çalıĢmalar, toplu taĢıma 

imkânları, acil müdahale ve engelli uygulamaları oluĢturmaktadır. Bu alt faktörlerden 

sokak hayvanları ile ilgili çalıĢmalar ve engelli uygulamaları sosyal beklenti faktörü 

altında da yer almaktadır. Bununla birlikte yukarıda bahsi geçtiği gibi toplu taĢıma 
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imkânları ve acil müdahale ilgili hizmetler hala yerel halk tarafından ilçe belediyelerin 

hizmetiymiĢ gibi algılanmaktadır. Yukarıda belirtilen alt faktörler ile ilgili görüĢlerin 

kısıtlı olması nedeniyle alt faktörler ile ilgili çıkarımlarda bulunmak gerçekçi değildir. 

Bu bağlamda bu alt faktörler ile ilgili yeni bir çalıĢma yapılabilir. 

 

 Yerel halkın belediye algılarına yönelik bir diğer faktör sosyal beklentidir. Fiziki 

beklenti ve iletiĢim faktörlerinin de altında yer alan bazı alt faktörlerle birlikte konu ile 

birlikte dokuz alt faktörün oluĢtuğu görülmektedir. Sosyal beklenti faktörüne iliĢkin 

bulgular incelendiğinde yerel halkın sosyal beklentiye vermiĢ olduğu önemin 4,00 

düzeyinde ve duymuĢ oldukları memnuniyetin 3,54 düzeyinde olduğu saptanmıĢtır. 

Yerel halkın sosyal beklenti faktörüne önem verirken aynı zamanda sosyal beklentiye 

yönelik verilen hizmetlerden memnundurlar. Fakat memnuniyete yönelik değer 

incelendiğinde elde edilen bulgunun kararsızlık düzeyinde olduğu görülmektedir. 

Performans önem analizleri incelendiğinde korunması gereken bölümünde yer alan 

sosyal beklenti ile ilgili verilen hizmetlerin aksatılmadan devam ettirilmesi ve 

aksatıldığı takdirde memnuniyetin olumsuz yönde etkileneceği unutulmamalıdır. Sosyal 

beklenti faktörüne yönelik gerçekleĢtirilen diğer analizler incelendiğinde sosyal beklenti 

faktörünün genel memnuniyet arasında bir iliĢki olduğu görülmektedir. GerçekleĢtirilen 

farklılaĢmalara yönelik analizler incelendiğinde yerel halkın sosyal beklenti 

memnuniyetlerinin eğitime göre farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir. FarklılaĢma 

önlisans mezunlarının diğer eğitim gruplarına göre konuyu farklı değerlendirmesinden 

kaynaklanmaktadır. Sosyal beklenti faktörünün yaĢanılan bölgeye göre algılanma 

düzeyleri incelendiğinde ise sosyal beklenti öneminde merkez mahalleler ile batı 

mahalleler arasında farklılaĢma olduğu belirlenmiĢtir. 

 

 Alt faktörlerden en çok görüĢ belirtilen sosyal hizmet imkânlarına iliĢkin alt 

faktörlerdir. Sosyal hizmet imkânları ile ilgili en çok görüĢ belirtilen konular ise kültür-

sanat, sosyal alanlar ve etkinlikler ile ilgilidir. GörüĢler incelendiğinde yerel halkın bu 

konularda hizmet beklediği görülmektedir. Yerel halkın sosyal ihtiyaçlarının sağlanması 

amacı ile bu konulara önem verilmesi yerel halkın belediye algılarını olumlu yönde 

etkileyecektir. Sosyal hizmet imkânları ile ilgili görüĢ belirtilen bir diğer konu gençler 

ve öğrencilere yönelik verilecek hizmetler ile ilgilidir. Yerel halk gençlerin 

geliĢimlerine yönelik hizmetlerin belediyeler tarafından sağlanmasını beklemektedir. 

Bununla birlikte, iki üniversiteye sahip Alanya‟da öğrenci sayısının hızla artmasından 

dolayı öğrencilere yönelik hizmetlerin belediye tarafından verilmesine yönelik bir algı 

mevcuttur. Sosyal hizmet imkânlarına yönelik kısıtlı sayıda da olsa farklı görüĢlerde 

mevcuttur. Bu konular belediyelerin ihtiyaç sahiplerine yardım etmesi ve halkın ihtiyaç 

duyduğu bazı hizmetlerin (cenaze, sünnet vb.) belediye tarafından karĢılanmasıdır. 

Sosyal hizmet imkânları ile ilgili bulgular incelendiğinde konuya verilen önemin 4,00 

düzeyinde ve duyulan memnuniyetin 3,51 düzeyinde olduğu görülmektedir. Bu bulgular 

yerel halkın sosyal hizmet imkânlarına önem verdiğini ve sunulan sosyal hizmet 

imkânlarından memnun olduğunu göstermektedir. Buna karĢın, duyulan memnuniyet 

düzeyinin kararsızlık düzeyine çok yakın olduğu da göz ardı edilmemelidir. Sosyal 

beklenti faktörü ile ilgili alt faktörler incelendiğinde fiziki beklenti faktörü altında yer 

alan faktörler dıĢında kalan alt faktörlere iliĢkin görüĢlerin kısıtlı olduğu görülmektedir. 

Bu bağlamda, mevcut görüĢler ile çıkarımlarda bulunmak doğru değildir. 

 



 

61 
 

 Belediye algısına yönelik oluĢan bir diğer faktör iletiĢim ile ilgilidir. BeĢ farklı 

alt faktörden oluĢan iletiĢim faktöründe yer alan destinasyon tanıtımına iliĢkin alt faktör 

aynı zamanda sosyal beklenti faktörünün de altında yer almaktadır. ĠletiĢim faktörüne 

iliĢkin bulgular incelendiğinde yerel halkın iletiĢime verdiği önemin 3,95 düzeyinde ve 

iletiĢime yönelik memnuniyetlerinin 3,49 düzeyinde olduğu görülmektedir. Bu bulgular 

yerel halkın iletiĢim konusuna önem verdiğini belediyenin gerçekleĢtirdiği iletiĢimden 

memnun olduğunu göstermektedir. Buna karĢın, duyulan memnuniyet düzeyinin 

kararsızlık düzeyine çok yakın olduğu da göz ardı edilmemelidir. ÇalıĢma kapsamında 

gerçekleĢtirilen diğer analizler incelendiğinde iletiĢim faktörü ile genel memnuniyet 

arasında iliĢki olduğu görülmektedir. FarklılaĢmalara yönelik analizler incelendiğinde 

ise katılımcıların iletiĢime memnuniyetine yönelik algılamalarında farklılaĢma olduğu 

ve bu farklılaĢmanın ön lisans mezunlarının diğer eğitim gruplarına göre konuyu farklı 

algılamasından dolayı kaynaklandığı görülmektedir. YaĢanılan yere göre farklılaĢmalar 

incelendiğinde ise iletiĢime verilen öneme yönelik farklılaĢma olduğu saptanmıĢtır. Bu 

farklılaĢma merkez mahalleler ile batı mahalleler arasındadır. 

 

ĠletiĢim faktörüne iliĢkin bulgular incelendiğinde en çok görüĢ belirtilen alt 

faktörlerin iletiĢim etkinliği ve çözüm masasının etkinliği ile ilgili olduğu 

görülmektedir. Diğer faktörler ile ilgili görüĢler kısıtlıdır. ĠletiĢim etkinliği ve çözüm 

masası etkinliği incelendiğinde yerel halkın algılamalarının aslında doğru iletiĢim ile 

ilgili olduğu görülmektedir. ĠletiĢim etkinliği ile ilgili görüĢler incelendiğinde yerel 

halkın belediyeden ve aynı zamanda belediye baĢkanından da iletiĢim konusunda 

beklenti içerisinde olduğu görülmektedir. Belediyenin iletiĢim etkinliğine ek olarak 

belediye baĢkanın da yerel halk ile doğru iletiĢim kurmasının yerel halkın belediye 

algısını olumlu yönde etkileyebileceği söylenebilir. ĠletiĢim etkinliğine yönelik nicel 

bulgular incelendiğinde yerel halkın konuya verdiği önemin 4,04 düzeyinde ve konuya 

yönelik memnuniyetlerinin 3,42 olduğu belirlenmiĢtir. Bu bulgular incelendiğinde yerel 

halkın iletiĢime önem verdiği ve gerçekleĢtirilen etkin iletiĢimden memnun olduğu 

görülmektedir. Bununla birlikte memnuniyete yönelik bulgu incelendiğinde yerel halkın 

etkin iletiĢime yönelik memnuniyetlerinin kararsızlık düzeyine çok yakın olduğu 

belirlenmiĢtir. Yerel halkın iletiĢime yönelik algıları incelendiğinde bir diğer önemli 

görüĢün çözüm masası ile ilgili olduğu görülmektedir. Yerel halk çözüm masasını 

belediye ile iletiĢim konusunda köprü olarak görmektedir. Bu sonuca göre, çözüm 

masasında verilen hizmetin kalitesi ve çözüm masasına gelen Ģikâyetlerin doğru 

değerlendirilmesi yerel halkın belediye algısını olumlu yönde etkileyebilecektir. 

ÇalıĢma kapsamında gerçekleĢtirilen nicel bulgular incelendiğine yerel halkın çözüm 

masası etkinliğine verdiği önemin 4,01 düzeyinde ve çözüm masasının sunmuĢ olduğu 

hizmetlere yönelik memnuniyetlerinin 3,53 düzeyinde olduğu belirlenmiĢtir. Bu bulgu 

yerel halkın konuya çok önem verdiğini ve konuya yönelik memnuniyetlerinin 

kararsızlık düzeyine yakın olmakla birlikte olumlu yönde olduğunu göstermektedir. 

 

Yerel halkın belediye algısına yönelik son faktör hızlı ve etkin hizmet ile ilgilidir. Hızlı 

ve etkin hizmet faktörüne yönelik bulgular incelendiğinde yerel halkın hızlı ve etkin 

hizmete verdiği önemin 4,09 düzeyinde ve duyduğu memnuniyetin 3,58 düzeyinde 

olduğu görülmektedir. Bu bulgular diğer faktörlere iliĢkin bulgular ile paralellik 

göstermekte olup yerel halkın hızlı ve etkin hizmete önem verdiği ve Alanya 

Belediyesinin sunmuĢ olduğu hızlı ve etkin hizmetten memnun olduğunu 

göstermektedir. Buna karĢın memnuniyet düzeyinin kararsızlık düzeyine çok yakın 
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olması göz ardı edilmemelidir. AraĢtırma kapsamında gerçekleĢtirilen diğer analizler 

incelendiğinde hızlı ve etkin hizmet faktörü ile genel memnuniyet arasında bir iliĢki 

olduğu görülmektedir. FarklılaĢmaya yönelik bulgular incelendiğinde ise sadece 

yaĢanılan bölgeye göre hızlı ve etkin hizmet faktörünün algılanmasına farklılaĢmalar 

olduğu görülmektedir. YaĢanılan bölgeye göre farklılaĢmalar incelendiğinde hızlı ve 

etkin hizmet memnuniyetine yönelik farklılaĢmanın merkez mahalleler ve batı mahaller 

arasında olduğu buna karĢın hızlı ve etkin hizmete verilen önemde farklılaĢmanın 

merkez mahalleler ve doğu mahalleler arasında olduğu görülmektedir. 

 

Hızlı ve etkin hizmet faktörünü oluĢturan alt faktörlerden en çok görüĢ belirtileni 

aynı zamanda iletiĢim faktörünün de altında yer alan çözüm masasının etkinliğine 

yönelik alt faktördür. Diğer alt faktörler incelendiğinde yerel halkın öncelikle beldelere 

hizmet etkinliğine önem verdiği görülmektedir. BüyükĢehir yasası ile beldelerin 

mahalleye dönüĢtürülmesi ile ilçelerin hizmet alanları bir hayli geniĢlemiĢ olup bütün 

mahallelere hizmet vermesi gerekmektedir. Bu bağlamda, sadece merkez mahallelere 

hizmet verilmesi yerel halkın belediye algısını olumsuz yönde etkileyebileceği 

söylenebilir. Beldelere hizmet etkinliğine yönelik nicel bulgular incelendiğinde konuya 

verilen önemin 4,05 düzeyinde ve duyulan memnuniyetin 3,47 düzeyinde olduğu 

saptanmıĢtır. Bu bulgular ıĢığında yerel halkın beldelere hizmet etkinliği konusuna 

önem verdiği ve kararsızlık düzeyine yakın olmakla beraber memnuniyet duyduğu 

görülmektedir. Hızlı ve etkin hizmet ile ilgili diğer alt faktörler incelendiğinde 

görüĢlerin yönetim etkinliği ve hizmet etkinliğine yönelik olduğu görülmektedir. Bu alt 

faktörlere yönelik görüĢlerin kısıtlı olması nedeniyle konular ile ilgili yorum yapmak 

doğru değildir.  

 

Yerel halkın belediye hizmetlerine verdiği önem ve Alanya Belediye hizmetlerine 

yönelik memnuniyetlerinin belirlenmesine yönelik gerçekleĢtirilen bu çalıĢma 

kapsamına yerel halkın genel anlamda belediye hizmetlerinin hepsine önem verdiği ve 

hizmetlerin büyük bir çoğunluğundan memnun olduğu görülmektedir. Buna karĢın, 

bulgular incelendiğinde neredeyse bütün memnuniyet düzeylerinin kararsızlık düzeyine 

yakın oluĢu göz ardı edilmemelidir. Memnuniyetlere iliĢkin bu bulgu Alanya 

Belediyesinin hizmetlerinde herhangi bir aksamada memnuniyetin olumsuz yönde 

etkilenebileceği Ģeklinde yorumlanabilir. 
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7. EK-1 

 
Değerli Katılımcı, 

Bu çalıĢma, Akdeniz Üniversitesi ĠĢletme Mühendisliği Bölümü tez çalıĢması kapsamında yerel halkın belediye algısı 

ve memnuniyetini ölçmek amacı ile gerçekleĢtirilmektedir. ÇalıĢmada bütün bilgileriniz gizli tutulacak olup zaman 

ayırdığınız için teĢekkür ederiz. 

 

Cinsiyetiniz?: ( ) Erkek( ) Kadın 

YaĢınız?:( ) 18-25( ) 26-33 ( ) 34-41( ) 42-49 ( ) 50 yaĢ ve üzeri 

Eğitim?:( ) Ġlköğretim( ) Lise( ) Önlisans( ) Lisans( ) Lisansüstü 

YaĢadığınız Mahalle?:( ) Merkez( ) DemirtaĢ ( ) Kargıcak( ) Kestel( ) Mahmutlar( ) Tosmur( ) Oba ( ) Cikcilli 

( ) Konaklı( ) Payallar( ) Türkler ( ) Avsallar 

( ) Ġncekum( ) Okurcalar( ) Diğer 

 

 
 

 

 

 

 

Lütfen aĢağıdaki Alanya Belediyesine ait hizmetleri size göre arz 

ettiği önemi 1 ile 5 arasında not vererek değerlendiriniz 
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Belediyelerin yapmıĢ olduğu alt yapı çalıĢmalarını önemli 

buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu altyapı çalıĢmalarından 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin mahallelere eĢit hizmet vermesini önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin mahallelere eĢit hizmet vermesinden 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin çevre temizlik çalıĢmalarını önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu çevre temizlik çalıĢmalarından 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin çözüm masası hizmetlerini önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin vermiĢ olduğu çözüm masası hizmetinden 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu denetimleri (zabıta, ses, ruhsatlama 

vb.) önemli buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu denetlemelerden memnunum. 1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu destinasyon tanıtım faaliyetlerini 

önemli buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu destinasyon tanıtım 

faaliyetlerinden memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin diğer kurum ve sivil toplum kuruluĢları (STK) ile 

yapılan ortak çalıĢmaları önemli buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin diğer kurum ve STK’lar ile yapmıĢ olduğu 

ortak çalıĢmalardan memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu engellilere yönelik uygulamaları önemli 

buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu engellilere yönelik 

uygulamalardan memnunum. 

1 2 3 4 5 
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Lütfen aĢağıdaki Alanya Belediyesine ait hizmetleri size göre arz 

ettiği önemi 1 ile 5 arasında not vererek değerlendiriniz 
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Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu engellilere yönelik 

uygulamalardan memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin halk ile iletiĢim faaliyetlerini önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin halk ile iletiĢiminden memnunum. 1 2 3 4 5 

Belediyelerin etkin hizmet vermesini önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin vermiĢ olduğu etkin hizmetten memnunum. 1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu imar çalıĢmalarını önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu imar çalıĢmalarından 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu park ve bahçe çalıĢmalarını önemli 

buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu park ve bahçe çalıĢmalarından 

memnunum.  

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu sokak hayvanları ile ilgili çalıĢmaları 

önemli buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu sokak hayvanlarına yönelik 

çalıĢmalardan memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu sosyal faaliyetleri önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu sosyal faaliyetlerden 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin vermiĢ olduğu spor hizmetlerini önemli buluyorum. 1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin vermiĢ olduğu spor hizmetlerinden 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu trafik düzenlemelerini önemli 

buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu trafik düzenlemelerinden 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu turizme yönelik uygulamaları önemli 

buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu turizme yönelik uygulamalardan 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyelerin yapmıĢ olduğu yerleĢik yabancılara yönelik 

uygulamaları önemli buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin yapmıĢ olduğu yerleĢik yabancılara yönelik 

uygulamalardan memnunum. 

1 2 3 4 5 

Mevcut yönetimlerin eski yönetimlere göre etkin çalıĢmasını önemli 

buluyorum. 

1 2 3 4 5 

Alanya Belediyesinin eski yönetimlere göre etkin çalıĢmasından 

memnunum. 

1 2 3 4 5 

Belediyenin yapmıĢ olduğu bütün çalıĢmalardan genel olarak 

memnunum. 

1 2 3 4 5 
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