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114 + xii sayfa
2023
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Bu calismada Elazig il merkezinde ikamet eden halkin Elazig Belediyesinin
sundugu hizmetlerin yeterliligi ve hizmetlerden ne 6l¢ciide memnun olduklarinin tespit
edilebilmesi amaglanmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini Eldz1g il merkezinde yasayan
18 yas ve iizeri vatandaslar olusturmaktadir. Calismada kolayda ornekleme teknigi
kullanilmistir. Aragtirmanin verileri anket yontemiyle toplanmig ve c¢alisma 403
vatandasla yliz yiize gerceklestirilmistir. Ankete katilanlarin %69°u erkek, %31°1 kadin
vatandaglardir. Verilerin tasnif ve analizinde SPSS for Windows 26.0 paket programi
kullanilmistir. Analizlerde, frekans, t-testi, ANOVA giivenilirlik ve gecerlilik analizleri
yapilmistir. Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin cinsiyet diizeyine iliskin
tic ifadede (kacak yapilasma, sehir- ¢cevre temizligi ve cenaze- defin hizmetleri) farklilik
tespit edilmistir. Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin yas degiskeni
diizeyine iliskin bes ifadede ( kagak yapilasma, belediye hizmetlerinin dagitimai,
belediyenin halka ydnelik faaliyetlerinin tanitimi, kiitiphane- miize hizmetleri, cenaze-
defin hizmetleri) farklilik tespit edilmistir. Belediye hizmetlerinden memnuniyet,
vatandaglarin egitim durumu degiskeni diizeyine iliskin on dort ifadede ( belediyenin
engelli vatandaglara sagladigi hizmetler, halka acik spor tesislerinin yeterliligi, kiiltiir
sanat etkinlikleri, tarihi eser onarimi, spora ve sporcuya verdigi destek, festival vb.)
farklilik tespit edilmistir. Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin gelir
durumunda ise bes ifadede (fiyatlar konusunda esnaf denetimleri, ¢Op toplama
hizmetlerinin yeterliligi, sokak hayvanlart ile ilgili hizmetler, personelin bilgi- becerisinin

yeterliligi ve Elazig Belediyesinin hizmetlerinden genel olarak memnun olunmasi)



farklilik tespit edilmistir. Gelecek yillarda yerel yonetim hizmetlerinin pazarlanmasi
konusunda c¢alisma yapmak isteyen arastirmacilar yillar diizeyinde karsilastirmali

arastirmalar yapabilirler.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Memnuniyet, Yerel Yonetim, Belediye,

Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi, Elazig Belediyesi



ABSTRACT

DETERMINATION OF CITIZENS' SATISFACTION LEVELS WITH
LOCAL GOVERNMENT SERVICES:
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Isletme Anabilim Dal1
114 + xii pages
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Danigsman: Dog.Dr. Abit BULUT
In this study, it is aimed to determine the adequacy of the services provided by the
Elazig Municipality and the extent to which the people residing in the city center of Elazig
are satisfied with the services. The sample of the research consists of citizens aged 18 and
over living in the city center of Elaz1g. Simple random sampling was used in the study.
The data of the research was collected by questionnaire method and the study was carried
out face to face with 403 citizens. 69% of the respondents are male and 31% are female
citizens. SPSS for Windows 26.0 package program was used in the classification and
analysis of the data. Frequency, t-test, ANOVA, reliability and validity analyzes were
performed in the analyses. Satisfaction with municipal services is expressed in three
expressions related to the gender level of citizens (illegal construction, city-
environmental cleaning and funeral-burial services). Satisfaction with municipal services,
five expressions related to the age variable level of citizens (illegal construction,
distribution of municipal services, promotion of the activities of the municipality for the
public, library-museum services, funeral-burial services) were found to be different. A
difference was found in fourteen expressions (services provided by the municipality to
disabled citizens, adequacy of public sports facilities, cultural and artistic activities,
restoration of historical artifacts, support for sports and athletes, festivals, etc.) regarding
the level of satisfaction with municipal services and the level of education level of
citizens. Satisfaction with municipal services is in five statements (inspections of artisans

on prices, adequacy of garbage collection services, services related to stray animals, the



adequacy of the knowledge and skills of the personnel and general satisfaction with the
services of Elazig Municipality) were determined. Researchers who want to work on the
marketing of local government services in the coming years can conduct comparative

studies at the level of years.

Keywords: Service, Satisfaction, Local Administration, Municipality, Service

Marketing in Municipalities, Elazig Municipality
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GIRIS

Stirekli degismekte ve gelismekte olan diinya kosullarinin hayatin hemen hemen
her yerinde kendini belli ettigi cagimizda, miithim beklentilerin giinliik yagamimizda giin
yiiziine ¢iktig1 yadsinamaz bir hakikattir. Bahsedilen perspektiften bakildiginda; sonu
gelmeyen insan gereksinimlerinin karsilanmasinda kamu hizmeti veren mahalli idarelerin
fonksiyonelligi ile mahiyeti giderek artmaktadir. Vatandaslar sunulan hizmetlerden
memnun olmadigr takdirde yoneticileri tekrardan se¢meyecektir. Bu bakimdan yerel
hizmetlerde memnuniyet 6nem arz etmektedir.

Yerel yonetimler il ve ilgelerde yasayan vatandaslarin ihtiyaclarinin karsilanmasi
amactyla hukuk c¢ercevesinde olusturulmus anayasal kurumlardir. Bu baglamda yerel
yonetimleri, vatandaslarin ihtiyag ve isteklerini karsilayan, kamusal mal ve hizmet sunan
kurumlar olarak tanimlanabilir. Yerel yonetimlerin temel amaci, yerel nitelikte sunulmasi
gereken hizmetlerin belirlenip, sorunlara ¢6zliim saglanmasi ve vatandas memnuniyetinin
olugmasint saglamaktir. Bu cer¢evede yerelde yasayan vatandaslarin gereksinim ve
beklentilerinin giderilmesinde merkezi otorite ile beraber yerel yonetimlere de birtakim
sorumluluklar diismektedir.

Her gecen giin tiiketicilerin arzu ve gereksinimlerine yenilerinin eklenmesi
belediye hizmetlerinin degistirilmesini ve gelistirilebilmesini zaruri hale getirmistir.
Belediyelerin asil gorevi, gergeklestirmis oldugu yatirim ve hizmetler ile vatandaslarin
hayat standartlarini iist seviyeye tasimak ve vatandas memnuniyetini ylkseltmektir.
Belediyeler yoniinden vatandas memnuniyetini yiikseltmenin asil yolu ihtiya¢ esasl
hizmet iretmek olmasindan dolayi, yerel yonetimlerin sorumlulugu altinda olan
vatandaslarin gereksinim, beklenti ve isteklerine ne oranda karsilik verebildiklerinin ele
alinmasi, belediyelerin gelecek ile alakali stratejik planlamalarinda da oldukga biiyiik bir
onem tagimaktadir. Hizmet pazarlama caligmalar1 da belediyeler adina hem yapilan tiim
hizmetlerin tanitilabilmesi hem de vatandasin hizmet ile alakali istek ve beklentilerinin
anlasilmas1 acisindan biiyiik bir 6neme sahiptir. Etkili pazarlama sadece halk katilimu,
uyumu ile destegi ile olasidir. Bahsedilen dogrultuda yapilan ¢alismada vatandaslarin
demografik farkliliklara gore belediye hizmetlerinin degerlendirilmesi analiz edilecektir.

Arastirma sonucunda hem arastirmaya konu olan yerel yonetim hizmetlerinin etkinliginin



gozler Oniine serilmesi hem de yerel yonetimler igin strateji ve Onerilerin sunulmasi
amaclanmaktadir.

Bu c¢alismada Elazig il merkezinde ikamet eden vatandaslarin Elazig
Belediyesinin sundugu hizmetlerin yeterliligi ve hizmetlerden ne olgiide memnun
olduklarinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Calisma ii¢ boliimden meydana gelmektedir. ilk bdliimde hizmet pazarlamasi
tanimlanmaya c¢alisilmis ve hizmetin belli basli hususlari ile hizmet pazarlamasi karmasi
faktorleri ele almmistir. Ikinci kisimda yerel ydnetim, belediyeler biinyesinde hizmet
pazarlamasi ve yerel yonetim hizmetlerinin pazarlanmasina yonelik yapilan ¢aligmalar
degerlendirilmistir. Son bdlim olan {iglincii boliimdeyse uygulama ve analizden elde

edilen sonuglara deginilmistir.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET PAZARLAMASI

1.1. Hizmet Kavram

Literatiirde hizmete yonelik yapilan tanimlar ele alindiginda, cesitli pek ¢ok
tanimin oldugu goriilmektedir. Asagida bahsedilen tanimlamalarin birkagina yer
verilmistir. “Gayri maddi niteligi tasiyan ve ihtiyaglar1 gideren biitiin eylemler” (Saryer,
1996:2) “Bir faaliyetin asil gayesi ya da elemani konumunda tiiketici taleplerini
karsilayict 6zellikte, tespit edilebilen soyut tiim gayretler” (Uner, 1994:3) “Imal edildigi
anda alicilara bir deger ileten soyut mamul” (Konya, 1998:78).

Soyut niteligi dolayisiyla hizmet kavrami, somut 0Ozellik tasimayan mal
kavramindan ayr1 Ozellikler barindirmaktadir. Bu sebepten dolayr hizmet kavramini
tanimlamak aslinda mal kavramini tanimlamaktan ¢ok daha karmasiktir (Cat1 ve Baydas,
2008:63). Genel manada ele alindiginda pek ¢ok tanimi olan hizmet kavrami; iiriin
tiretimi haricindeki, somut herhangi bir ¢iktis1 bulunmayan, imal edildigi zaman tiiketilen
soyut nitelikte bir mamuldiir. Cok daha kapsamli bir tanimlamayla
kavramlastirildigindaysa; fiziksel nitelik tagimayan {iriin seklinde adlandirabilecegimiz;
bu dogrultuda- zaman, yer, sekil ile duygusal boyutlardan yarar saglayan, bunun disinda
uiretildigi zaman tiiketilen fiil, bir is, toplumsal hadise, performans, gayret veya ¢caligmalar
seklinde tabir edilmektedir (Bayat vd., 2015:63).

Yapilan aragtirmalarda hizmet ile ilgili birgok tanimlama yapilmistir. American
Marketing Association’un yapmis oldugu tanima gore hizmet kavrami ‘satisa sunulan ya
da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ve doygunluklardir.” Philip
Kotler’e gore hizmet “bir grubun bir bagka gruba sunabilecegi, bilhassa soyut ve herhangi
bir seyin sahipligini gerektirmeyen bir etkinlik veya yarardir.” Adrian Payne ise hizmeti
“Miister1 ve misterinin sahip oldugu mallara iliskin soyut eylemlerdir ve miilkiyet
transferiyle sonuglanmayan islemlerdir.” seklinde tanimlamistir ( Sahin, 2006:10).

“Adrian Palmer ise hizmeti temelde elle tutulmasi miimkiin olmayan, bir
kurulusun ya da kisinin bir bagkasina sundugu faaliyet ya da fayda seklinde tanimlamistir.

Sonucta da hi¢ kimsenin sahipligiyle sonug¢lanamayan bir siiregtir. Sitki G6zIii ’niin



yapmis oldugu tanimlamaya gore ise hizmet bi¢im, yer, zaman ile ruhsal faydalar sunan
mali etkinliklerdir’” ( G6z1{,1995:86; Sahin, 2006:10).

Hizmet, makine ve Kkisilerin, bireylerin ve araclarin ugraslan ile yarattigi,
miisterilere dogrudan yarar saglayan fiziksel herhangi bir varligi bulunmayan iiriinlere
verilen isimdir (Uzerem, 1997:34). Ayrica hizmet, insanlarin ihtiyaclarim1 doyum
noktasina ulastiran faaliyetler olarak agiklanir (Olug,1988:3). Bu sebepten dolay1, hizmet
gerek kisilerin gerekse de makinelerin yani teknolojik aracglarin vasitasiyla
gergeklestirilmis olsun, sonugta fiziksel varlik niteligi tasimayan ve miisterilerin
ihtiyaglarin1 karsilamaya iliskin eylemlerin tamamaidir.

Ulke ekonomisinin, hizmet sektoriiniin katkis1 ve yiizdesinin ¢ok yiiksek olmast,
ilgili lilkenin refahinin bir isaretidir. Clinkii toplumsal hayat standartlar iist seviyelere
ciktik¢a, bu alandaki, isletmelerin hizmetlerine yonelik talepte hizla artmaktadir. Hizmet
isletmelerinin sayisinin ve verdikleri hizmet ¢esitlerinin birbiri ile benzerlik gosterdigi,
boyle bir rekabet ortaminda, insanlarin dikkatini ¢ekebilmesi, miisteri ¢ekilmesi ve
miisterilerin korunabilmesi, insanlarin isletmeyle olan bagini kalic1 hale getirmesi hizmet
sektoriindeki is kolu adina bir benzesmezlik istemektedir. Isletmeler icerisindeki
cesitliligi ve fark edilebilirligi gozler Oniline serecek mevcut etmen, sirketlerin
miisterilerine sunduklari ig seviyesi ve isin niteligi veya idrak edilen kabiliyetidir. Sonug
olarak, bir isletmenin insanlara sunmus oldugu hizmet seviyesinin ve Kalitesinin,
insanlarin o sirketle tekrar ilisgki kurup kurmayacagi sonucuna varilmasi iizerinde
durduklar1 temel 6l¢iit olarak ifade edilir (Gerson, 1997:88).

Hizmet alaninda, kalitenin saptanabilmesi ise oldukg¢a zor bir durumdur ¢iinkii
hizmetler daha 6ncede bahsedildigi tizere soyut faydalardir. Bu sebeple ayni hizmetin o
hizmeti veren isletmeye ve ayni zamanda ilgili isletmede hizmeti veren kisilere gore
degisebilmesi ve ¢esitli hizmet seviyeleriyle karsilasilmasi olasidir. Bir hizmet isletmesini
rekabet igerisinde olduklar1 diger isletmelerden farkli kilacak olan temel faktor,
miisterileriyle kurdugu iliskidir. Ictenlik, ilgi, giiven, 5nem ve miisteri dnceliklerini 6n
planda tutan bir yaklagim isletme agisindan 6nemli bir avantajdir.

Isletmeler artik imal ettikleri ve sattiklari iiriinlerle degil, sunduklar1 hizmetin
kalitesi ile seviyesi sayesinde ayakta durabileceklerini ve bunun yaninda pazar

icerisindeki hisselerini yalnizca bu yolla yiikseltebileceklerini gormeye baslamiglardir.



1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti miisterilere maddi yarardan ¢ok manevi yarar saglayan unsurlar olarak
degerlendirebiliriz. Hizmetlerin fiziki mallar ile ayn1 olmadig1 pek ¢ok yazar tarafindan
detayli bir bigimde arastirilmistir (Gronroos, 1990:28-29; Karahan, 1995:18; Uner,
1995:2-11). Hizmetlerin farkliliklarinin bulundugu hususlarin ¢ok iyi bilinmesi, hizmet
firmalarmin kendilerine 6zgii imalat, yonetim ile pazarlama tekniklerini saptamada
kolayliklar sunacaktir. Bilhassa, hizmetin tanimlamasi yapilirken soyutluk kavramina
ayrica dikkat ¢ekilmis ve bir mal ne kadar soyutluk tagiyorsa o kadar yalin hizmettir
ibaresine deginilmistir. Fakat soyutluk esasinda hizmetin niteliklerinden biridir. Hizmetin
fiziki driinlerden ayrilan baska Ozelliklerin de gozler Oniine serilmesi, hizmet
pazarlamasinin kendine 0zgii pazarlama sorunlarini ¢6zmesi bakimindan oldukca
onemlidir(Bayat, vd., 2015:66). Hizmetlerin temel 6zellikleri veya hizmetleri mallardan
ayiran dzellikleri asagida siralanmstir (Oztiirk, 2019:17-22);

e  Dokunulmazlik

e  Tiirdes Olmama

e Es Zamanl Uretim ile Tiiketim
e  Dayaniksizlik

e  Sahiplik

1.2.1.Dokunulmazhik

Hizmetler ile mallar arasinda kabul edilen kiiresel ve en ana ayrim hizmetlerin
dokunulmaz olmasidir. Dokunulmazlik kavraminin ise iki anlami vardir.

e Hissedilmez ve dokunulmaz olma,

e Kolay bir sekilde aciklanamama, formiile edilememe ve biligsel agidan kolay

bir sekilde algilanamama.

Maddi elemanlar ile destekli hizmetlerde insanlarin kolaylik bir sekilde anlayip
gorebilecegi elemanlar bulunmaktadir. Ornek vermek gerekirse saglik hizmeti veren bir
hastane binasi, kullandig1 cihazlar, deneyimli ¢alisanlar soyut nitelik tasiyan saglik
hizmetini daha anlasilir hale doniistiirmektedir. Bahsedilen 6lgiitler sayesinde insanlarin

karar vermesi daha kolay hale gelecektir (Cat1, 2002:17).



Herhangi bir hizmeti satin aldigimizda genel olarak bu hizmete karsilik gelecek
somut herhangi bir sey mevcut degildir. Ornek vermek gerekirse, saglik hizmetleri, ilgili
hizmeti verenlerin hastalara ve onlarin ailelerine iliskin tahkik, inceleme, teshis, tedavi
vb. gibi hareketlerinden meydana gelir. Teshis ve tedavinin bitmesinin ardindan dahi
hasta sunulan hizmeti tam anlamiyla kavrayamaz. Hizmet ve mal arasinda en belirgin
ayrim; hizmetin gayri maddi olmasidir. Bir bagka deyisle hizmetler saglanmadan evvel
tadilamaz, dokunulamaz, goriilemez, sezilemez ve bunun gibi kriterler dikkate alinarak

degerlendirilemez (Kotler, 2000:429).
1.2.2.Tiirdes Olmama

Hizmetler ¢cogunlukla kisilerin {iretmis oldugu performanslar olmasindan Gtiirii
verilen bir hizmetin iki ayr1 sunumunun birbiri ile rtiismemesi dogaldir. Ornek vermek
gerekirse bir havayolu firmasinin yolculuklarinin hepsinde ayn1 hizmeti sunmasi oldukca
zordur. Hizmetlerin nitelik ve igerikleri hizmeti yaratandan bir bagkasina, insandan insana
ve giinden giine bile degisiklik gosterebilir. Bireylerin ise performanslari her gegen giin
hatta saat bile degisiklik gosterebilir. Tiirdes olmamanin bir bagka sebebi de hizmet
sunulan iki alicinin da asla 6zdes olmamasidir. Her bir alicinin hizmet deneyimi ya da
beklentisi birbirinden farklidir. Hizmeti satin almadan 6nce hizmetin niteligi ile alakali
tahmin yiirtitmek de giictiir.

Hizmetlerin  heterojen  olmalart  genel olarak 1li¢ ana unsurdan
kaynaklanabilmektedir (Looy vd., 2003:15);

e Hizmet Saglayicis1 Unsuru: Hizmetlerin tiiketicilere ulagtirilmasinda Hizmet
{iretimi i¢in calisan personeller aktif bir konumdadir. Insanlar robotlar gibi
kodlanarak hatasiz ve siirekli ayn1 sekilde ¢alisamayacaklari i¢in hatalarin
olmasi da kaginilmaz olacaktir. Insanlarin ruh hallerindeki degisiklikler
hizmete talip olan miisterilere karsi olan davranislarim1  da
etkileyebilmektedir.

e Miisteri Unsuru: Uretilen hizmeti satin alarak ihtiyacin1 gidermek isteyen
miisterinin anlik durum degismeleri yasayacagi her zaman miimkiindiir. Giin
icerisinde yasadig1 toplumla da alakali olmak iizere hizmeti algilamasinda da
degisikliklere sebep olur. Hizmetlerin heterojen olma 6zelligi de burada
devreye girer. Ciinkii her miisteri sunulan hizmeti farkli sekillerde
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algilayabilmektedir. Yine mevcut miisterinin hizmet hakkinda tutum ve
diistinceleri hizmeti satin almak isteyen diger miisterilerinde etkilenmesine
sebep olur.

Cevre Unsuru: Cevrede olusabilecek durumlar hizmetin miisteri géziindeki
algisini etkileyebilecegi gibi hizmet saglayanin bu duruma ¢are bulmasi da
bir o kadar zordur. Cevresel unsurlarin meydana getirdigi ve hizmetten
yararlanacak miisteriyi dolayli olarak etkileyen bu unsurlar1 kontrol altina

almak imkansiza yakindir.

1.2.3.Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Uriinlerin pek ¢ogu ilk olarak imal edilir ve sonrasinda satin aliir ve tiiketilir.

Buna karsin hizmetlerin birgogu ilk satilir, sonrasinda ise ayni zamanda tiretilir ve

tiiketilir. Ornek vermek gerekirse, Eskisehir Arcelik fabrikasinda iiretilerek Istanbul’a

tasinan ve ¢eyiz olarak satin alinan bir buzdolabi birka¢ sene gectikten sonra

kullanilabilir. Fakat bir restoranda sunulan hizmet satilana dek saglanmaz. Eg zamanl

imalat ve tiiketimin sonucunda hizmet iiretenler aslinda kendilerini miisterinin hizmet

tecriibesinin miihim bir girdisi ile mamuliin pargas1 gibi goriirler.

Hizmetlerin eg zamanli iiretim ve tiiketimi yani bir diger tanimiyla “Ayrilmazlik”

Ozelligi asagida siralanan pazarlama boyutlarini ortaya ¢ikarmaktadir (Ferman, 1988:6);

Uretilen hizmete talip olan kisi talip oldugu hizmetin iiretim siirecine dahil
olur ve canli olarak hizmet {iretimine sahitlik edebilir.

Hizmet edilen kisinin yan1 sira ondan sonra hizmetten yararlanmak isteyen
potansiyel miisterilerde iiretilen hizmetin iiretim siirecine ortak olurlar. Ornek
olarak ekmek tretimi yapan bir firinda ekmek almak i¢in sira bekleyen
miisteri 6niinde sirada olan 20 kisinin ekmek alisina sahitlik eder.
Hizmetlerin merkezi bir sistem araciligi ile kitlesel sekilde iiretilmeleri ¢ok
zordur. Fiziksel mallarinin {iretimindeki gibi seri iiretim veya fabrikasyon

iiretim genelde goriilmemektedir.

1.2.4.Dayanmiksizhik

Dayaniksizlik  hizmetlerin 1adesinin imkéansiz olmasi, depolanamamasi,

saklanamamasi ve tekrar satilamamasi manasina gelir. Bir turda bos kalan koltuklar, bir

7



otelde bos kalan odalar kaybedilen kapasite demektir. Belirli bir zaman diliminde
kullanim1 miimkiin olmayan bu kapasite sonraki bir zamanda kullanilmak ya da satilmak
amaciyla da tutulamaz. Hizmetler, birgok kez bahsedildigi iizere fiziksel bir yapida
degillerdir ve bu sebeple tiiketimden Once iiretilemezler ve depolanamazlar.

Hizmetlerin bir baska 6zelligi de talepte fazlaca dalgalanmalarin bulunmasidir.
Talep mevsime, aya, haftaya, giine ya da saate gore degisiklik gosterebilmektedir.
Dayaniksizlik ve talebin ¢ok fazla dalgalanmasi hizmetler ile alakali yapilan planlamada,
tutundurmada ve fiyatlandirmada oldukga biiyiik sorunlara yol acar.

Hizmetlerin dayaniksizlik yonii, ragbet goriilen biiyiik dalgalanmalar sebebiyle ve
talep tahminlerinin dogru olmamasi halinde ¢ok miihim bir problem haline gelir. Boyle
bir durumda en iyi korunma yontemi, isletmenin arzla talebi dengede tutarak daha iistiin
bir konumda olmaya calismasidir. Arz agisindan talebin daha az oldugu zamanlarda, fiyat
diistirme yoluna gitme, daha az personel istihdam edinme ve daha az kapasite kullanma,
talep yiiksekse, giiniibirlik personel alimi, yar1 zamanli ¢alisacak personel bulunmasi vb..
Bunun disinda 6zel fiyat ve promosyonlar ile yogun zamanlardaki talebin diisiik oldugu
donemlerde talebin yiiksek oldugu zamanlarda bir kisminin yonlendirilmesi, otel
isletmelerinin uygulamis oldugu bir talep yonetimi politikasidir.

Ayrica telefon firmalar1 da geceleri ya da hafta sonu indirimli telefon tarifesini
uygulamaya koyarlar ( Mucuk, 2017:308).

1.2.5. Sahiplik

Hizmetler bu konu altinda ele alinacak olan sahiplik fikri, hizmetlerin
depolanabilir ve dokunabilir ve 6zelliklerinin bulunmamasi ile alakalidir. Bir mal satin
alindig1 zaman genel olarak o mali alan birey malin sahibi konumuna gelir; ancak bir
hizmet sunuldugu zaman saticidan alictya hicbir sekilde sahiplik aktarilmaz. Hizmeti alan
yalnizca hizmet siirecinden yararlanma hakkini elinde bulundurur (Eser, 2007:16).

Hizmetleri tirlinlerden farkli kilan en belirgin ayrimlardan biri, miisterilerin satin
almis olduklar1 hizmetin sahibi konumunda olmamasidir. Bir {iriinii satin alan miisteri o
Uriiniin artik sahibidir ve lriin {lizerinde tasarruf hakki miisteriye ait olur. Ancak
hizmetlerin sahipligi miisteride degildir. Miisteriler, bir siireligine hizmetlerden

faydalanir (Lovelock ve Wright, 2001:9).



Hizmetlerde sahipligin bulunmamasi, dagitim yollarinin tasarimint mallarin
dagitim yollarinin tasarimindan farkli hale getirmektedir. Ciinkii mallardaki gibi, toptanci
veya perakendeciye asla sahiplik aktarilamaz. Bu sebepten Otiirli, hizmetlerde en sik
kullanilan metot, aracilarin hizmet saglayicisiyla istirak¢i gibi oldugu direkt dagitim

metodudur (Palmer, 2005:23).
1.3. Hizmetlerin Simmiflandirilmasi

Hizmetin taniminin yapilip sinirlandirilmast kadar siiflandirilmas: da oldukca
giictiir. Tasnif etmenin asil gayesi, isletmelerin yonetim ve pazarlama caligmalarinda
isletmelere uygun politikalar gelistirebilmektir. Siniflandirma ile yoneticiler, endiistri
smirlarinin ¢ok Otesine bakma olanagi bulabilir, g¢esitli hizmet isletmelerinin hem
benzerliklerinden hem de uygulamalarindan faydalanabilirler (Lovelock, 1991:25).

Hizmetin kimlere ya da nelere yoneltildigi, ilgili hizmetlerin maddi ya da nitelik
tasimayan hizmetler olmasi bizleri bir gruplandirma yapmaya iter (Oztiirk, 2019:28). Bu
siiflandirmaya Tablo1’de yer verilmistir.

Tablo 1.1. Hizmetlerin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetin Hizmetlerin Dogrudan Alicis1 Kim Ya Da Nedir?
Yapisi Insan Nesne (Esya)
Insanlarin Viicuduna Yé6nelik Mal ya da Diger Fiziksel Objelere
Hizmetler Yonelik Hizmetler
-Saglik hizmetleri -Yiik Tasimaciligi
Somut -Yolcu tagima -Endiistriyel Ekipmanlarin Onarimu ve
Eylemler | -Giizellik salonlar Bakim
(Elle -Klinikler -Temizlik Hizmeti
Tutulur) | -Restoran -Camasir Yikama ve Kuru temizleme
-Sag kesimi -Peyzaj ve Toprak Bakimi
-Veteriner Bakim
Insanlarin Zihnine Yonelik Elle Tutulamayan Varliklara Y 6nelik
Hizmetler Hizmetler
Soyut -Egitim ' -Banka(?lll_k
Evieml -Radyo ve televizyon yayimciligi -Hukuki hlzmgtler
ylemler A :
(Elle —Ell)l/lasgrol hizmetleri —E}/IU h:jleﬂtieCI lik
- —Giiv
Tutulamaz) -Miize -Sigortacilik

Kaynak: (Lovelock ve Quelch, 1983:12)




Hizmetlerin kapsam ve cesitlerinin ayn1 olmamasi sebebiyle hizmetler farkli
yonlerden degerlendirilebilmekte ve farkli bigimlerde gruplandirilabilmektedirler.
Siiflandirma sirasinda hizmeti insanin m1 yoksa makinenin mi tiirettigi, hizmet liretimi
sirasinda alan kisinin hazir olmasini gerektirip gerektirmedigi, alicinin hizmeti kisisel bir
amagla m1 Orglitsel bir amacgla mi1 aldigi, hizmetin bir mal ile beraber veya maldan
bagimsiz bicimde sunulmasina gore bulundurulmaktadir. Hizmetlere iliskin yapilan
gruplandirmalarin temelde dort grupta degerlendirilmesi miimkiindiir (Dinger, 1996:287-
288).

eHedef pazar dikkate alinarak yapilan siniflandirma; burada hizmetin
verildigi hedef grubun nitelikleri dikkate alinmakta ve bu niteliklere bagli olarak
iki perspektiften hizmetler ele alinmaktadir;

- Kisisel gereksinimlerin giderilmesine iliskin hizmetler; kisi ya da gruplarin
kisisel gereksinimlerini gidermeye yonelik gelistirilmis olan hizmetlerdir. Ornek vermek
gerekirse, egitim ya da saglik hizmeti vb.

- Is gereksinimlerinin giderilmesine iliskin hizmetler; bir orgiitiin
sorunlarinin ¢6ziimiine iliskin bicimde, danismanlik gibi.

eHizmet {ireticisi dikkate alinarak yapilan siniflandirma; bu gruptaki
hizmetler, iki perspektiften ele alinabilmektedir;

- Uretimi insan1 esas alan hizmetler; bu grupta yer alan hizmetler de kendi
icerisinde, doktorluk gibi vasifli elemanlara dair hizmetler, tamircilik gibi yari
vasifli elemanlara dair hizmetler ve son olarak kapicilik gibi vasifsiz elemanlara
dair hizmetler seklinde gruplandirilabilir.

- Uretimi araglarla ilgili hizmetler; bu grupta hizmet atm. gibi bir
makineden ya da aragtan alinir.

eHizmet alicis1 dikkate alinarak yapilan siniflandirma; bu dogrultuda
hizmetler esnasinda alicinin hazir olup olmamasi dikkate alinarak gruplandirma
yapilmaktadir;

- Uretim sirasinda alictnin varligini gerekli oldugu hizmetler, 6rnegin
kisinin doktora muayene olmasi gibi.

- Uretimi esnasinda alicinin varliginin gerekli olmadigi hizmetler; drnegin

muhasebecilik.
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eMal veya hizmet bagimlilig1 dikkate alinarak yapilan siniflama; bunlarda
iki sinifa ayrilabilir;

- Bagli hizmetler; bu baslikta fotokopi, araba tamiri ya da bilgisayar bakim
hizmetleri gibi, herhangi bir mamuliin satisina yonelik olarak gelisen hizmetler yer
almaktadir.

- Saf hizmetler; bu hizmetler, bir iiriin ya da hizmetten bagimsiz olan yalin
hizmetlerdir, berberlik, psikoterapi, masaj vb. drnek olarak gosterilebilir Bunun
disinda kalan hizmetler performanslar, isler ve eylemler seklinde adlandirilabilir ve
burada iki ana konu; calismanimn kime iligkin oldugu ile eylemin somut nitelik

tasty1p tasimadigidir (Lovelock, 1996:28).
1.4. Hizmet Pazarlamasi

Pazarlamanin bir alt kolu niteligindeki bu konu her gegen giin daha da artarak
varhigimi devam ettirmektedir. Topluma hizmet esasli kurum ve kuruluslar i¢inde en
mithim elemanlardan bir tanesi nitelikli ve bunun yaninda iyi bir hizmet sunulmasidir.
Hizmet pazarlamasinda alicinin doyumunu saglamak ve bunu korumak oldukca
onemlidir (Okyay, 1975: 6-9). Iginde bulundugumuz dénemde hizmet sektoriiniin Snemi
her giin biraz daha artmaktadur. lgili gelismelerin bir gdstergesi olarak, bilhassa gelismis
ilkelerde geleneksel iiretim ve sanayi anlayisinin geride birakilmasi, bu geleneksel
anlayisin yerine hizmet anlayisinin tercih edilmesiyle bilim ekonomisi ve hizmet dalina
gosterilen ehemmiyetin artis gostermesi gosterilebilir. Bu veri yirminci asrin en gozle
goriiliir degisiklikleri arasindadir. S6z konusu modern tutumda ileride umulan,
isletmelerin c¢aligmalarini nitelikli iriinlerle bilim ve hizmetler kapsaminda artacag
seklindedir. Bu konudaki yénelimler, Amerika Birlesik Devletleri ile Iskandinav iilkeleri
gibi gelismis devletlerin mali eylemlerinin ana yapilarinda degisiklik oldugunu, deger
olusturan alanlarin yiizdelerinin degistigini ve bahsi gecen devletlerin artik
GSMH’larinin asagi yukari iicte ikisinin sanayii ve tarim haricindeki caligmalardan
geldigini gozler Oniine sermektedir (Normann, 1991:84). Genel manada {ilkelerin
ekonomileri arasinda hizmet sektoriinlin sahip oldugu pay hizli biiyiimesine ragmen,
hizmet pazarlamasina gosterilen Onem, iiriin pazarlamasina gosterilen Snemin ¢ok

gerisinde kalmaktadir. Bu durumun sonucunda, hizmet pazarlamasinin gelisim
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kaydetmesi de liriin pazarlamasinin ¢ok gerisinde kalmaktadir. Bu durumun 6nemli
sebepleri asagidaki verilen 8 madde ile agiklanabilir (Kargin, 2006:25):
° Uriin pazarlamasinda faydalanilan pazarlama ydntemlerinin hizmetlerde de
kullanilmasi,
) Hizmetin bir obje olmaktan ziyade bir aktivite haline gelmesi,
° Avukatlik gibi hizmet alanlarindan bazilarinda, reklam, yaris ve pazarlama
ugraglarinin uygun olmamast,
° Hizmet isletmelerinin genellikle kiiclik ya da orta 6lgekli olmasi,
° Hizmet isletmelerinin bazilarinda goriilen asir1 talebin yeni pazarlama
metotlarinin uygulanmasini gereksiz hale getirmesi,
° Bazi isletmelerde ahlaki degerlerin pazarlama ugraslarina engel olmasi (doktor
vb.),
° Isletmelerin tekel nitelik tasimasi ve bu sebepten dolay1 pazarlama ugraslarmin
gereksiz olarak goriilmesi,
° Hizmet isletmelerinin fazlaca bir kisminda, pazarlama diisiincesinin tam
manasiyla yerlesmemis olmasi,

Giinimiizde de hizmet sunanlar genellikle miisterileriyle samimi iliskiler kurmak
ve miisterilere hizmeti en iyi bi¢imde ulastirmak adina ¢ok calismaktadirlar. Hizmet
alanlar almis olduklar1 hizmetin yalnizca bilimsel ve teknolojik taraflarinin iyi olmasin
onemsemezler; bunun yaninda hizmetin nitelikli olmasina da énem gosterirler. Ornek
vermek gerekirse; saglik alaninda basarili bir ameliyata imza atan doktorun becerisi ve
bunu yaninda hastasina ilgili davranmasi, isinde ne kadar iyi oldugunu gostermesi ve
giivenilir oldugunu gostermesi olduk¢a onemlidir. Bu gibi durumlarda hizmet sunanlar
ile hizmet alan kisilerin karsilikli kurduklar1 iletisimlerinin etkisinin hizmet
pazarlamasinda 6nemli biiyiiktiir (Kotler, 1991: 454-470).

Hizmet pazarlamasinin 3 boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlar; dissal, igsel ve
interaktif pazarlamadir ( Sagnak, 2010: 20; Bayuk, 2006: 8).

e Digsal pazarlama; hizmet sunanlarin hizmete konu olan elemani hazirlamasi,
tutundurmasi, fiyatlandirmasi ve dagitimiyla alakali pazarlama teknigidir.
e l¢sel pazarlama; hizmet verenlerin personellerini nitelikli ve iyi hizmet

verebilmeye yonelik yetistirmesidir.
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e Interaktif pazarlama ise; hizmet verenlerin miisterileri ile iyi iletigim
kurabilmeleridir.

Pazarlama temel olarak insanlarin talep ve ihtiyaglarinin karsilanmasi
noktasindaki degisim islemleridir. Iki ya da daha fazla tarafin kendi istek ve ihtiyaglarini
karsilamak adina kars1 tarafa sundugu mal veya hizmetlerin karsilifinda kars: taraftan
maddi kazanimlar elde ettigi siirecin biitliniidiir (Mucuk, 1997:3).

Daha saglikli bir iletigim siireciyle profesyonel hizmet pazarlamasi yapilabilmesi
i¢cin asagida sayilan islemlerin yapilmasi 6nem arz etmektedir (Palmer, 1994:124).

e Hizmetin pazarlanacagi pazarinin taniminin yapilmasi

e Hizmetin pazarlanacagi pazari se¢ip pazarla ilgili bilgileri toplamak

e Secilen pazarda basarili olabilmek adina yeni hizmet pazarlamasi yaklagimlari
gelistirmek

e Secilen pazardaki potansiyel alicilarin analizi yapildiktan sonra onlara
hizmetler hakkinda bilgiler vererek tatmin olacaklar1 yoniinde giiven asilamak

e Pazardaki potansiyel alicilarin satin alma davraniglar1 iizerinde analizler
yaparak raporlamalar olusturmak

Hizmet pazarlamasi esasen; satisa sunulmus olan, iiriinlere bagh sekilde ya da

bagli olmadan tavsiye edilen galismalar, yararlar ve memnuniyetlerdir (Ors, 2007: 4).
1.4.1. Hizmet Pazarlamasi Ozellikleri

Hizmet pazarlamasinin 6zelliklerine bakildiginda asagidaki gibi siralanmaktadir:
(I¢o6z vd., 1999: 27).

° Tiiketicilerin isteklerinin ve gereksinimlerinin saptanmasi ve bunlarin
giderilmesine iligkin hizmet sunulmas.

° Hizmet pazarlamasi calismalarinin birbirini izleyen ve bir diizenliligin
gerekli oldugu evrelerden meydana gelmesi.

° Pazarlama calismasinin mahiyeti ile hizmet pazarlamasi c¢alismalarinda
stireklilik arz etmesi.

° Hizmet firmalarinin hizmet sunan diger isletmelerle arasinda bulunan

dayanigma ve bu dayanigmanin her gegen giin oneminin artmasi.
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° Hizmetlerin soyut niteligi ve iiretimle tiiketimin ayni yer ve zamanda
gerceklesmesi nedeniyle miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda
kalitenin 6nemi.

° Pazarlama etkinligi ve rakiplerin pazarlama faaliyetleri ile alakali bilgi

edinmenin gli¢ligii
1.4.2. Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Hizmet pazarlamasiin en 6nemli ayricaligi somut olmamasi ve bundan dolay1
depolanamaz olmasidir. Isletmenin hedef pazarmi segmesi ve sectigi pazarda aktif
bicimde faaliyet yiirlitmesi pazarlama karmasi unsurlarinin en 1iyi bi¢imde
degerlendirilmesi ile yakindan alakalidir. Bazi zamanlarda pazarlama karmasi
unsurlarindan birine daha fazla yogunlasilmasi, diger unsurlarla alakali yiiriitiilen
calismalarin eksikligini ortadan kaldirabilir. Bahsedilen iistiinliik kavrami, pazarlama
karmasi unsurlarindan malda veya hizmette, tutundurma veya fiyatta ya da dagitimda
avantaj olabilmektedir. Burada asil miithim olan hedef pazar ile ortiisecek pazarlama
politikasin1 segebilmektir (Karahan, 1995:33-35). Hedef pazarin segilmesinin ardindan
pazara iligkin yapilacak olan ilk islerden biri pazarlama karmasinin saptanmasidir.
Pazarlama unsurlar1 baz1 bagliklar altinda ele alinmakta ve olusturulmus olan ilgili grup
bu konu;

e (Odaklanilan mamul, ilgili {irinii tamamlar nitelikteki hizmetler ve iiriin ile

alakal1 teslim sistemleri,

e Parayla tabir edilebilen fiyat ya da zaman gibi mali nitelik tagimayan

maliyetler,

e Reklam, bireysel satis, promosyon vb. pazarlama iletisimi seklinde

ozetlenebilir.

Hizmet alanindaki firmalarin rekabet avantaj1 saglayabilmek adina fazlaca basarili
bir pazarlama karmasi yapmalar1 gerekmektedir. Klasik pazarlama karmasi konusunun
unsurlar; tutundurma, fiyat, iiriin, insanlar, fiziki ortam, dagitim ile siire¢ idaresi seklinde
saptanir (Gedik, 2014: 63). Pazarlama ile hedeflenen basariya ulasilabilmesi ic¢in
pazarlama karmasi elemanlarmin (Uriin, Fiyatlandirma, Tutundurma, Dagitim) aralarinda
iligkili sekilde uygulanmasi gerekir. Hizmet Pazarlamasi i¢inde pazarlama karmasi
elamanlar1 gegerlidir. Fakat uygulama asamalarinda birtakim farkliliklar mevcuttur.
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Pazarlama karmasi igerisinde gegen iiriin elemani iizerinden ornek verecek olursak
tretilen Urlinlin {retim silireclerine miisteriler genelde dahil olamazken Hizmet
Pazarlamasinda tam tersine {iretilen hizmeti satin alacak kisi liretilecek iirliniin meydana
getirilecegi alana gidebilir iiretim asamasina sahitlik edebilmektedir. Yine bu karma
icerisindeki tutundurma kisminda hizmetler i¢in insan faktoriiniin daha 6nemli yere sahip
olmasi, Hizmetler i¢in Fiyatlandirma kisminda insan emeginin karsilifi tam olarak
hesaplamanin zorlugu gibi konular farkliliklara sebep olmaktadir (Altunisik, 2015:52).
John T. Brown, Philip Kotler ile James C. Makens’nin (2006) gériislerine gore,
geleneksel pazarlama karmasi, dagitim, {irlin, fiyat ve tutundurmadan yani 4P’den
meydana gelen klasik pazarlama karmasi, hizmet veren firmalardan ziyade iirtinler adina
gelistirildiginden zamanla bazi1 elestiriler almistir. Bahsedilen elestirilerden yola
cikilarak, Booms ve Bitner adli bilim insanlar1, 4P’den meydana gelen klasik pazarlama
karmasi modeline, fiziksel semptom, insan ve son olarak siire¢ olarak ti¢ farkli baslik daha
ilave ederek, pazarlamanin 7P’si olarak bilinen modeli ortaya koymustur. Bahsedilen
model, artirilmis pazarlama karmasi adi ile de bilinmektedir ( Booms ve Bitner’dan akt.

Bulut, 2012: 9).
1.4.2.1. Uriin (Mal veya Hizmet)

Klasik pazarlama karmasinda hizmetler s6z konusu oldugu zamanda mamul
elemaninin yerini hizmet eleman1 almaktadir. Hizmet tiiketenlerin iriin tiiketicilerinde
oldugu gibi fiziki herhangi bir objeleri yoktur (Kutluoglu, 2007:20). En iyi hizmeti
verebilmek i¢in hizmet saglayicinin, hizmeti alan kisinin tam olarak ne istedigini ve ne
cesit sorunlar ile karsilastiklarini iyi diizeyde bilmesi gerekir (Karahan, 2000:82). Uriin
kavrami hemen hemen biitiin pazarlama kaynaklarinda diistinceleri, fiziksel iirlinleri,
hizmetleri kapsayacak bicimde aciklanmaktadir. Belli bir gereksinimi ve talebi giderme
6zelligi bulunan ve bunun yaninda degisime konu edilen hemen hemen her seyi {iriin gibi
kabul ettigimizde oldukca genis bir iiriin yelpazesi ile karsilagsmaktayiz. Bahsedilen
yelpazede fazlaca gesitli iirlinler ile beraber (toplumsal davalar, siyasi adaylar, diistinceler
iilkeler, endiistriyel triinler, sarit haldeki tiiberkiiloz iiriinler vb.) hizmetleri de igine
almaktadir (Oztiirk, 2003:41). Hizmette, iiretim ve tiiketim aslinda eszamanlidir ve
hizmeti sinanla tiiketici kars1 karsiyadir. Hizmetin tam da bu karsilasma esnasinda zaman
kaybetmeden verilmesi lazimdir. Talep oldugu zaman bu talebe yanit verebilmek, talebin
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daha az oldugu donemlerde ise talep olusturabilmek lazimdir. Bahsedilen diizenlemeler,
kapasite yoOnetimi adi altinda bilinir ve isletmelerin stirekliligi i¢in biiylik Onem
tasimaktadir. Bilhassa turizm alaninda personeli sezonunda ise almak, sezon bitince de
isten ¢ikarmak yapilan yaygin uygulamalardandir. Isin devamliligimin olmamasi,
personellerin motivasyonu lizerinde olumsuz etkilere sahipken, isletmeler de sezon
acilisinda isi bilem personel bulamama ve sonugta hizmet kalitesinin diisiise gegmesi gibi
problemler ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Kapasite yonetimi yontemi ile bu problemlere
¢oziim bulunabilmektedir (Berkowitz vd., 1994: 685 — 686).

Uriin olarak hizmetlerde iiriin planlamas1 mallara gore ¢ok daha giictiir. Nedeni,
hizmetlerde ambalaj, renk ve etiket kullanim1 oldukca azdir. Fakat kalite ve markalama
yonetiminin hizmet sektoriinde yeri biiyiiktiir. Cilinkii hizmetlerin kalitesini standarda
dontistiirmek oldukca zordur ve bu yiizden hizmet isletmelerinde markalama da biiyiik
sorunlardan biridir. Bunun disinda hizmetlerin soyut olmasindan dolayi, markanin
fiziksel manada bir etikete veya hizmetin kendisine ilistirilmesi olas1 bir durum degildir.
Bu sebepten dolayr marka hizmetler i¢in olduk¢a Snemli bir pazarlama yiikiidiir.
Belirlenen amacin, hizmet pazarlamasi igerisinde olan isletmenin marka imajinin
yiikseltilmesi olmalidir. Bahsedilen amaca erisebilmek i¢in uygulanmasi gereken ana
stratejilerden bir tanesi iyi bir marka adi bulmak ve daha da Onemlisi marka
gelistirebilmektir. Bunu yapabilmek icin hatirlanmayi kolay hale getirecek somut bir tiriin
marka imajinin bir parcasi olarak eklenmelidir. Bu duruma o6rnek olarak bir sigorta
sirketinin semsiye amblemi gosterilebilir. Markaya bir slogan bulunmalidir. Ornek
vermek gerekirse, XX Sigorta’da giivendesiniz vb. gibi. Gorsel kimlige drnek olarak da,
Avis’in kirmizi, UPS’in ise kahverengi renklerini tercih etmesi gibi (Tek ve Ozgiil,
2008:380-383).

Hizmet pazarlayan organizasyonlar i¢in hizmete mevzu olan iriinii 4 farkli
baslikta ele almak daha dogru olacaktir. Donald Crowell’e gore bahsedilen basliklar:

° Miisteri Yarar1t Kavrami; Miisterilerin hizmet siiresince hangi faydalar

sagladig ile alakalidir.

° Hizmet Kavrami; Hizmet organizasyonunun ne gibi genel faydalari

sunacagiyla alakalidir.

° Hizmet Sunumu; Hizmet elemanlar1 (dokuna bilirlik ya da dokunulmazlik),

hizmet sekilleri ve seviyeleri hususunda karar alinabilmesiyle alakalidir.
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° Hizmet Ulastirma Sistemidir; Hizmet sunumu elemanlarini kullanarak

hizmet mamuliiniin ortaya ¢ikarilmasi ile alakalidir.
1.4.2.2 Fiyat

Hizmet alaninda fiyat, aslinda hizmetin bedelidir. Miisteri bahsedilen bedeli
O0deyerek bir yarar saglar. Hizmetlerin dayanikli olmasi ve istegin dalgalanma
gostermesiyle verildigi anda degiskenlik gosteren maliyetlerin degiskenlik 6zelligi
sebebiyle, fiyatlandirmanin Onceden saptanan oOlgiiler géz Oniinde bulundurularak
hesaplanmasini olasiliksiz hale getirmektedir. Isletmelerin iiretecek olduklari hizmetler
icin daha Onceden saptadiklari bir fiyat bulunmasina ragmen, birgok hizmetin bedeli
hizmetin pazarlandigi zaman degisebilir (Karahan,2000:93). Hizmetlerin, dayaniksiz,
soyut ve son olarak depolanamaz 6zellikte olmasi ve bunun yaninda talebin fazlaca
dalgalanmasi {iicretlendirme konusunda idarenin hem becerikli hem yaratici nitelikte
olmasini gerektirir. Zira biitiin bu bahsedilen niteliklerin fiyatlandirma iizerinde etkileri
bulunmaktadir. Hizmetlerin bazilarinda talep esashi fiyatlandirma uygulanmaktadir.
Talep esnekliginin fiyatlandirma iizerinde etkisi vardir fakat ¢ogunlukla hizmet arz
edenler elastik yapida olmayan talep halinde yiiksek fiyat uygulamaktadir; fakat elastik
yapidaki talep halinde diisiik fiyat uygulamasi gériilmemektedir. Oysaki daha diisiik fiyat
¢ok daha fazla satis, ¢ok daha fazla kapasite kullanimi, ¢ok daha fazla gelir ile
muhtemelen ¢ok daha fazla kar getirir. Hizmetlerin depolanmasinin miimkiin olmamasi,
talep daha azken kullanilmayan kapasitenin tlimiiniin yitirilmesi demektir ki bu durum,
gelir kayb1 anlamina gelmektedir. Hizmetlerin bazilar1 zaman karsisinda fazlaca hassastir;
birgok miisteri onlar1 belli anlarda talep eder ve gelirler de bahsedilen donemler igerisinde
elde edilir. Bahsedilen tipteki hizmetlerde talep ile arzi dengelemek adina talep esash
fiyatlandirma yapilabilmektedir ( Mucuk, 2017: 313- 314).

“Belediyelerin fazla cesitlilik altinda hizmet iiretmesi, ilgili hizmetleri cesitli
zaman ile bi¢imlerde cesitli hedef gruplarina sunmasi Ote yandan hizmetlerin
standartlagmasi ve heterojen nitelik tagimasi fiyatlandirmay1 daha gii¢ hale getirmektedir.
Belediye hizmetlerindeki hizmetlerin iicretini, 6zel mal ile hizmetlerde oldugu iizere arz
ile talep arasinda bulunan karsilikli denge saptanamamaktadir. Ana hizmet &zelligi
gosteren ve bunun yaninda vatandaslarin ortak gereksinimini gideren sokak, cadde,
bahge, park, kanalizasyon, kaldirim, atiklarin depolanmasi, toplanmasi, ayristirilmasit ve
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gida denetimi benzeri belediye hizmetleri herhangi bir sekilde fiyatlandirilmazken;
bilhassa bireysellestirilebilen ve boliinebilen igme suyu, mezbaha, yapi1 ruhsati, otopark,
sehir i¢i ulasim ile son olarak defin gibi kullanicilar1 tespit edilebilir nitelikte olan
hizmetlerinin belli bir licret karsilig1 saglanmasi olasidir (Erdogan, 2010: 25).”’

Hizmet pazarlamas1 hususunda fiyat miisteri icin degerin saptanmasi, firmalar i¢in
ise imajin olusturulmasi bakimindan oldukga biiyiilk 6neme sahiptir. Fiyatlandirmaya
karar verirken sirket amaclari, hizmetlerin konumlandirilmasi, rekabet, var olan finansal
kosullar vb. gibi elemanlar dikkate alinmaktadir ( Forsyth, 1997: 221 ).Tiiketicilerin
hizmet fiyatlan ile alakali bilgisi, hizmetin ayn1 tiirden olmamasindan dolay:1 oldukga
sinirhidir. Hizmetlerin hem dokunulmaz olmasindan hem de herhangi bir fabrikada
iiretilmemesinden dolay1 hizmet sektoriindeki firmalarin sunmus olduklari hizmet
cesitliligine yonelik esneklikleri oldukca yiiksektir. Hizmet firmalarinin sayisiz
cesitlilikte hizmet verebilmeleri sebebiyle karmasik fiyatlama kararlar ile kars1 karsiyadir.
Telefon servis saglayici sirketlerin vermis olduklar1 {iriinlerin ¢esitliliklerini diistiniin.
Kim ile telefon goriismesi yapacaginiza veya ne zaman goriisme yapacaginiza bagli

sekilde sonsuz hizmet kombinasyonlari kurabilmek miimkiindiir (Oztiirk, 2019: 72).
1.4.2.3. Dagitim

Ayrilmazlik niteliginin bir sonucu olarak, hizmet endiistrileri dogrudan dagitim
ile kisithdirlar. Hizmetlerin pek cogu eszamanh sekilde imal edilip tiiketildiklerinden
dolayi, alici ile yakin temasin gerekli oldugu hizmetlerde, hizmeti saglayan ve tiiketici
birbirinden farkli konumlarda olamazlar. Yakin alict ile temasin gerekli olmadigi
hizmetlerde —6rnek vermek gerekirse, kuru temizleme hizmeti —alic1 diikkkéna gelir, is
siparisini verir ve gider; hizmet kendisi bulunmuyorken goriiliir. Zincirleme kuru
temizleme diikkanlar1 olan bir firma mevzu bahis ise, ilgili hizmetin siparis edildigi
konumdan farkli konumlarda goriilmesi de olasidir. Verilen ornekte hizmet, tiiketicinin
fiziki varhigiyla alakali oldugundan dolay1 alicidan ayr sekilde yapilabilir (Mucuk, 2017:
315). Hizmetlerin dagitilmasi fiziksel mallara gore 6nemli farkliliklar gosterir. Hizmetler
iireticiden toptanciya tasinabilecek, depolanabilecek oradan perakendecilere ulastirilip
alicinin evine getirebilecegi fiziksel bir 6ge degildir. Hizmetlerin olusturulmasi,

yayilmasi ve tiiketilmesi entegre bir siire¢ olusturur.
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Hizmetin dagitilirken hizmetin hizmet saglayicidan ayrilamaz olmasi Kisisel
baglantilar1 ve dogrudan satig kanallarini genellikle gerekli kilar. Hizmetlerin dagitim
kanallar1 genellikle hizmeti saglayanin ve kullananin kars1 karsiya geldigi dogrudan
dagitim kanlidir. Ancak, hizmetlerin miisteriye ulastirilmasinda acente, broker gibi
aracilarda yaygin olarak goriiliir. Acenteler genellikle miisterilere sigorta ve turizm gibi
hizmetler saglamak i¢in kullanilir, ancak emlak satarken alicilar1 ve saticilart birbirine
baglayan broker( komisyoncular) mevcuttur. Fastfood tiirii isletmelerle asina oldugumuz
franchise sistemleri de hizmetlerin ayni olmayan yerlerdeki miisterilere eristirilmesi adina
yaygin sekilde kullanilmaktadir. Franchising, emlak satisindan oto tamirine,
konaklamadan eglenceye, kiralamadan egitim hizmetlerine, restoranlardan kuru
temizlemeye, is yerlerinden hizmetlere ve hatta hastanelere kadar ¢cok genis bir hizmet

yelpazesinde kullanilmaktadir (Eser vd., 2009: 594).
1.4.2.4 Tutundurma

Hizmet isletmesi, yaris iistiinliigii saglamak ve satis gelirini yiikseltmek, hizmetini
tanitabilmek ve misterileri ¢ekebilmek i¢in tutundurma araglarina bagvurur. Hizmet
tutundurma araglari iirlin pazarlamasindaki gibi bireysel satig, reklam, duyurum, satis
tutundurma vb. gibi unsurlardir. Bahsedilen araglar hizmet isletmeleri i¢in hizmetin
miisterilerin goziinde somut nitelik kazanmasina, arka planda yer alan etkinliklerin
goriiniir hale gelmesine, aliciy1 bilgilendirmeye ve hizmetler arasinda bir se¢im yapmaya
yardim etmesine imkan tanir.

Tutundurma ya da iletisim, pazarda hizmetin ve isletmenin konumlanmasinda
biiyiik yere sahiptir. Iletisim temelde alictya, isletme ve hizmeti ile alakali bilgi vermek,
alictya gereksinimlerini giderecek en iyi ¢6ziim yolunun iirlinleri olduguna ikna etmek ve
aliciyr satin almaya tesvik etmek icin hatirlatma yapabilmek i¢in kullanilmaktadir
(Yiikselen, 2018:52).

Hizmetlerden memnun kalan tiiketiciler olduk¢a etkili birer tutundurma araci
olmaktadirlar ve hizmetlerin sergilenememesinin zorlugunu kismi olarak giderirler.
Hizmeti kullanan ve bu hizmetten tatmin olan tiiketicinin bu husustaki deneyimi arttik¢a,
tavsiyelerinin degeri de oldukga artar. Bilhassa doktorluk, danismanlik, avukatlik vb. gibi
mesleklerde arkadas ya da dost tavsiyesinin Onemi biiytiktiir. Bu sebepten dolay1 firmalar,
alicilar, cevrelerine kendilerini tavsiye etme hususunda tesvik etmeye calisirlar.
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Hizmetlerin ¢cogu kisiler tarafindan gergeklestirildiginden, hizmetlerde belki de en 6nemli
tutundurma yontemi kisisel satiglardir. Aslinda genellikle hizmet verenler ayni zamanda
o hizmetin saticis1 da olmaktadir. Kisisel satig, hizmetlerin soyut bir nitelik tasgimasindan
ileri gelen problemin etkisini azaltmada faydali olur; ¢iinkii tiikketici hizmeti gormese dahi,
ne sekilde yapildigi, digerlerine nazaran ne istiinliigiiniin bulundugu ve o6biir alicilarin
kimler oldugu gibi konularda satis¢iy1 sorguya ¢ekerler. Boylece hizmeti sunan kisi de,
soyut olan mamuliinii somutlastirmaya calisir. Heterojenlik ile soyutluk nitelikleri
sebebiyle, hizmetlerin tutundurulmasi konusunda ‘‘kulaktan kulaga iletisim’ ’¢ok
mithimdir ve yaygin sekilde kullanilir. Herhangi bir kisinin herhangi bir hizmeti
almasinda tedarikci ile alakali 6teki kisilerin ne sdyledigi biiylik oranda etkilidir. Bu
sebepten dolayr hizmet pazarlamacilarinin bazilari, memnun, tatmin edilmis,
miisterilerini bunu hem dostlarina hem de ¢evresinde bulunan kisilere sdylemelerini

tesvik eder (Mucuk, 2017: 314 -315).
1.4.2.5. Fiziksel Kanitlar

Hizmetin sunuldugu ve satin alinmig oldugu yerdeki tim maddi elemanlara
fiziksel kanit ad1 verilmektedir. Hizmet firmalari alicilara kolaylik saglamak ve alicilarda
giiven duygusu olusturmak i¢in hizmet yerlerinin goriiniimiine ve iyi donanima sahip
olmasina bilhassa 6nem vermektedir. Belirtilen faktorler segkin oldugu zaman rakiplerin
oniine gecmek kagmilmazdir ( Karahan,1995:42-43). Hizmetlerin dayaniksiz olmasina
bagli olarak alicilarin hizmetin niteligini nesnel bir sekilde degerlemeleri giictiir. Sonucta,
miisteriler kalite hususunda yardime1 olmasi i¢in hizmeti kapsayan fiziksel kanitlara baglh
kalmaktadirlar. Fiziksel kanitlar genel manada ti¢ genis grup altinda yer alabilir: tesis dist,
tesis i¢1 ve Oteki somut elemanlar. Tesis disin1 meydana getiren dgelere isaret ve tabelalar,
dis tasarim, park yeri, peyzaj ve sarmalayan ¢evre drnek olarak gdsterilebilir. Ornek
vermek gerekirse, isletme dag kenarinda ve gble manzarali olabilir. Tesis i¢i elemanlara
i¢ tasarim, direk miisteriye hizmet amacl veya isi aksatmamak adina kullanilan
techizatlar, tabela ve isaretler, diizenleme, hava kalitesi ve sicaklik Ornek olarak
gosterilebilir. Fiziksel kanitlarin bir bagka pargasi diger somut elemanlar ise kirtasiye
malzemeleri, kartvizitler, faturalar, personellerin goériiniimleri, raporlar, iiniformalar ve

brostirler 6rnek olarak gosterilebilir ( Eser vd., 2009:592).
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1.4.2.6. Katihmeilar (Insan)

Hizmetin ulastirilmasinda bulunan ve bu sayede miisterilerin algilamalari
tizerinde de etkileri bulunan biitiin kisiler genisletilmis pazarlama karmasinin insan
0gesini meydana getirirler. Bu 6geler isletmenin ¢alisani, miisteriler ve hizmet ¢evresinde
yer alan diger miisterileri i¢ine alir. Hizmetin ulastirilmasi agsamasina katilim saglayan
biitlin insanlar aslinda miisteriye hizmetin yapis1 hakkinda bazi bilgiler verirler.
Bahsedilen insanlarin giyim tarzlari, kisisel goriiniimleri disinda tutum ve davraniglar1 da
alicinin hizmeti algilayis1 lizerinde etkilidir. Hizmeti saglayan veya miisteri ile iligki
kuran calisan bu noktada ¢ok Onemlidir. Esasinda danismanlik veya egitim gibi
profesyonel iligki temelli hizmetlerin hemen hemen hepsinde hizmeti sunan da hizmetin
saglayicisidir. Hizmetin ulastirilmasi esnasinda yer alan bir oteldeki 6teki miisteriler ya
da ucakta yer alan diger yolcular gibi Obilir miisteriler de miisterilerin hizmet
tecriibelerinde biiyiik rol oynarlar ( Oztiirk vd., 2009: 589-590).

Kaliteli bir hizmet sunabilmek i¢in hizmeti sunanlarin tatmin olmalarini saglarken
ayni zamanda miisterilerin de tatminlerinin saglanmasi gerekmektedir ve bu durum ¢ok
onemlidir. Ozenle segilen, iyi yetistirilen, kabiliyetli ve tatmin edici bir iicret sistemi ile
calisan hizmet elemanlar1 ¢ok daha iyi ve nitelikli hizmet tiretmektedir. Bahsedilen
sekilde calisanlar daha diisiik seviyede denetime gerektirirken, islerinden ¢cok daha nadir
ayrilma egilimi gostermektedirler (Schlesinger ve Heskett, 1991: 71-81). Hizmetin
teslimi konusunda, insan faktoriiniin 6neminden dolay: personellerin de; sosyal haklar,
icret ve giivenceler, mesai saatleri, diger calisanlarla olan iliskiler, egitim vb. gibi
hususlarda desteklenmesi lazimdir. Tatmin seviyesi daha diisiik olan personeller,
miisterin tatmin diizeylerini de negatif yonli etkileyecektir. Makinelere yatirim yapildigi
kadar, insanlara da yatirim yapilmalidir. Teknolojiye, personellerin hizmet vermesini

daha kolay hale getirebilmek i¢in de bagvurulmalidir (Karahan, 2000:103 - 104).
1.4.2.7. Siireg

Siireg, alicinin talep ettigi hizmetin umulan nitelikte sunulabilmesi adina gerekli
olan tiim islemler ve ¢alismalar serisidir. Hizmetin sunulmasinda ulasilacak nitelik kalite
diizeyi ile siireci meydana getiren islemlerin ve etkinliklerin istenen seviyede ve

zamaninda gergeklestirilmesi arasinda siki bir iligki bulunmaktadir. Hizmet i¢in gereken
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tim bolimler arasinda bulunan bagintinin uyumunun saglanmasi, silire¢ idaresi
araciligryla miimkiin hale gelebilmektedir. Bir otelde verilen yatak, eglence ya da
yiyecek— igecek hizmetlerinde oldugu iizere, ¢esitli hizmetler s6z konusuysa siireg
yonetimi ¢ok daha da 6nemli hale gelmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 20 —21).

Hizmetlerin alicilarin talep ettigi yerde, zamanda ve kalitede hazir tutulmasi ile
alakali tiim diizenlemeler siire¢ yonetimi baslig1 altinda degerlendirilmektedir (Karahan,
2000: 105). Siirecin énemi aslinda bircok kaynaktan dogmaktadir. ilki, hizmetlerin aym
olmayis1 kalite yonetimi ile denetimini saglamaktadir. 2.si ayrilmaz olmasi, hizmetin
sunulma asamasinda alic1 tarafindan direkt olarak deneyimlenmesini saglamakta ve son
olarak potansiyel ve istenilen degisikliklerin saglanabilmesi i¢in esnek olabilmektedir.
Sonuncusu olan, hizmetin dokunulmazligi ise, hizmet tarafindan saglanan siirecin
genellikle miisterinin hizmet niteligi ile alakali degerlendirilmesi konusunda fazlaca
etkisi olmasi manasina karsilik gelir (Vrontis, 2005: 16-20).

“Bir kamu kurumu niteligi tasiyan belediyelerde verilen hizmetlerin yapilis sekli
yasalar ile belirlenmistir. Fakat yasalarda verilen hizmetlerin sunulus sekli
belirlenmemistir. Bu inisiyatif belediyelere birakilmistir. Belediye hizmetlerinin timii
bahsedilen cerceveye dahil degildir. Ornek vermek gerekirse; zabita ile itfaiye
hizmetlerini belli yasalar kapsaminda yiiriitmek mecburidir. Ilgili hizmetleri
gerceklestirirken hizmetler mekansal agidan planlanabilir. Cikan herhangi bir yangina
oldukca kisa zaman zarfinda miidahale edilmesinin dnemli oldugu ve bu durum ile alakali
gerekli tiim tedbirlerin alinmas1 gerektigi yasalar ile saptanmistir. Fakat belli yerlere
itfaiye istasyonlar1 kurmak ilgili siirecin iy1 yonetilmesine fayda saglayabilir ( Baydemir,

2014:76).”
1.5. Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarda Hizmet Pazarlamasi

Kisilerin hayatlarini pozitif yonlii farklilastirmay1 amacglayan ve buna iligkin bir
maddi menfaat veya karsilik beklemeyen tiim kuruluglara kar amaci giitmeyen kuruluglar
yani KAGK ismi verilmektedir. KAGK’ y1 benzersiz yapan aslinda amaclaridir. Bu
kuruluglarin egitimin ¢ok daha iyi seviyeye taginmasi, saglik hizmetlerinde goriilen
aksakliklarin ya da eksikliklerinin ortadan kaldirilmaya calisilmasi, devletin yiikiiniin en
aza indirilmesi, sosyal refahin saglanabilmesi ve yoksullugun siddetinin azaltilmaya
calisilmasi gibi amaglar1 bulunmaktadir (Marangoz, 2007:277).
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Sahibi, paydasi, kazang ya da kayiplarinda miitevelli hisseleri bulunmayan, gelir
elde etme amaciyla degil sadece ilgili halkin kalkinmasi i¢in ¢alisan amaglarin
gerceklestirilmesi adina varligini devam ettiren organizasyonlar, hi¢ siiphesiz kar amaci
bulunmayan kuruluslardir. Bu kurumlarda tam manasiyla herhangi bir stratejik pazarlama
planlamasi gerceklestirilmemektedir. Bu tip orgiitlerde var olan planlama tutumu daha
cok kademe kademe probleme yaklasma ve bu sekilde ¢oziime kavusturmaya calisma
seklindedir. Bir bagka anlatimla sorun goriildiiglinde ilerisine dair fikir yiliriitmeden anlik
¢Ozlimler bulunmaya c¢alisilmaktadir. Bu durumda kar amaci bulunmayan kuruluslarin
gayelerinden, karar alma stireclerinin 6zelliklerinden ve son olarak orgiit yapilarindan
ileri gelmektedir (Furman, 1987: 43).

Kar amaci bulunmayan pazarlama kavramiyla beraber kar amaci bulunmayan
orgiitler kavrami dogmustur. Cok basit bir anlatimla bireylerin hayatlar {izerinde olumlu
yonlii etkiler birakma amaci giiden ve bu amaci gergeklestirmeye ¢alisirken maddi bir
kazang beklentisi iginde olmayan kuruluslara kar amaci giitmeyen kuruluslar
denmektedir. Tarim, egitim, saglik, hukuk, din, sanat ve spor ile alakali alanlar genel
olarak bu kuruluslarin calisma alanlarina girmektedir (Aslan, 1996:1). Kotler (1982)
yukarida bahsedilen kar amaci giitmeyen kuruluslari temelde sekiz baslik altinda ele
almaktadir. Bu bagliklar:

Dinle alakal1 kuruluslar (kilise dernekleri ya da kiliseler vb.)

e Sosyal kuruluslar (kuliipler gibi)

e Kiiltiirel kuruluslar ( hayvanat bahgeleri, miizeler ya da operalar vb.)

e Egitim kuruluslar1 ( okullar, yliksekogrenim kurumlar1 ya da arastirma
merkezleri vb.)

e Koruyucu kuruluslar (sendikalar ya da ticaret odalar1 vb.)

e Siyasi kuruluslar (siyasi partiler ya da lobi gruplar1 vb.)

e Hayir kurumlar1 ve kuruluslar (vakiflar, huzurevleri vb.)

e Sosyal sorumluluk kuruluslar (¢cevre koruma kuruluslari, baris gruplari, kadin

haklar1 gruplari, tiiketici haklar1 kuruluglar1 vb.)
1.5.2.Kar Amaci Giitmeyen Organizasyonlarin Amaci

Kar amaci1 bulunmayan orgiitlerin en mithim gayesi miisteri merkezli bir politika
gelistirmekten ziyade fonlarini yiikseltmek adina hizmetlerini harcamaktir (Cengiz,
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2006:394). Kar amac1 bulunmayan orgiitlerin gayeleri asagidaki gibi siralanabilir (Uslu
ve Marangoz, 2008: 112);
e Imkani1 bulunmayan kisiler ile yardima ihtiyac1 bulunan kisilere yardim edip
yoksunlugun ortadan kaldirilmasi,
e Egitimin daha iyi seviyeye getirilmesi,
e Hiikiimetin iistlendigi gorevlerin azaltilmasi,
e Saglik sektoriinde iyilestirmelerin gerceklestirilmesi,

e Toplumun faydasi adina toplum refahinin yiikseltilmesidir.
1.5.3. Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarda Pazarlamanin Onemi

Pazarlama, sirket miisterilerini alakadar eden kaynaklarinin, stratejilerinin ve
caligmalarinin belli miisteri gruplarinin talep ve gereksinimlerini karsilayabilecek sekilde
¢Oziime kavusturulmasi, orgiitlenmesi, plan yapilmasi ve denetlenmesidir ( Kotler, 1984:
5). Kar amac1 giitmeyen kuruluslarin bazi pazarlama sorunlari bulunmaktadir. “Kéar amaci
giitmeyen kuruluglarin asil pazarlama problemleri tiiketici davranislarinin degisiklik
gostermesi ve mali kaynaklarin ¢ok sinirli olmasidir. Kuruluslarin biiytik kismi, bu
problemlere yanit verebilecek calismalar igerisindedir” (Kotler ve Lee, 2007: 16). Kar
amact giitmeyen Orgiitler amaclar1 bakimindan diger kuruluslardan ayrilmaktadir.
Bahsedilen amaglar ise ilgili kurumlarinin ne sebeple gerekli ve 6nemli olduklarini gézler
oniine sermektedir. Kar amaci giitmeyen kuruluslarin asil amaglarini soyle ifade etmek
olasidir (Coskun, 2015: 26);

e Sosyal hedef veya amaglari destekleme,

e Sosyal konular lizerinde etkide bulunma ve bu kapsamda kamu stratejilerini de
yonlendirme,

e Yoneticileri ile iiyelere kar dagitimi esnasinda pay vermeme,

e Kanunlara kosulsuz bagl kalma,

e Sosyal yarar1 gozetme ve hizmet saglama.

Kar amacsiz kuruluslar kendi pazarlama ugraslar1 i¢cinde iki ana pazarla iliski
igcerisindedir. Bahsedilen pazarlardan ilki 6rgiitle iligki icerisindeki organizasyona kaynak
olusturan insanlardir. Diger bir pazar sirketlerin sundugu hizmetleri arzulayan ve tedarik
eden alicilardir. Ornegin; hastanelerden hosnut kalan tiiketici ve hastanelerin temelde
memnun etmesi gereken tiiketici gruplar1 hastanenin paydaslar1 ya da yoneticileri ve
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hastaneye gelerek tedavi olan hastalar ya da hasta yakinlaridir. Bunun disinda bahsedilen
iki grubun haricinde hastaneler aslinda sosyal pazar ile de i¢ ice haldedir. Hastanelerin
sosyal pazari; hastanenin yer aldi1g1 bolgede yasayan insanlar, hastane ¢alisanlari, cevrede
bulunan isletmeler, diger saglik orgiitleri olusturmaktadir. Kar amagsiz pazarlama
kuruluslar1 karmasiktir ¢linkii alici segmentleri ayn1 yapida degildir ( Kotler, 1975: 16-
18).

1.6. Memnuniyet Kavrami ve Memnuniyet Olcegi

Oliver (1997) memnuniyet kavramini; "miisterilerin arzuladiklar1 ve bekledikleri
hizmetlere verdikleri tepki™ olarak ifade etmektedir (Bulut, 2011: 390). Yi (1990) yaptigi
calismanin sonunda miisteri memnuniyetini degerlendirme kavraminin siire¢ ve sonug
olmak tizere iki asamadan olustugunu aktarmis siirecin triin/hizmet tiikketim deneyimi
yoluyla elde edildigini ve psikolojik faktorlerden etkilendigini ifade etmistir (Grigoroudis
ve Siskos, 2009: 4). Bostan ve ark. (2005) i¢in memnuniyet kavrami, miisterilerin bir tirtin
veya hizmeti satin alma siirecinin tamaminda deneyimledikleri ve elde ettikleri faydalarin
tiimii olarak ele alinmaktadir (Yalgin ve Kogak, 2009: 21).

Literatiirde memnuniyetin iizerine g¢esitli tanimlamalar bulunmaktadir.
Dolayisiyla memnuniyet iizerine uzlasi saglanmis bir tanimlama olmadigi sdylenebilir.
Literatiir baglaminda bir diger memnuniyet kavraminin tanimi ise su sekildedir;
“Herhangi bir olay ya da durum sebebiyle mutluluk seving, kivan¢ duygularini hissedeni
niteleyen sifata memnun ve bu memnun olma, seving duyma durumunu agikliga
kavusturan kavramaysa memnuniyet adi verilmektedir” ( Sarioglu,2007.13-14).

Miisteri memnuniyeti kavrami; bir tiiketicinin bir iiriin veya hizmetten bekledigi
performans 1ile tiiketici deneyimi sonucunda iirlin veya hizmetin fiili performansi
arasindaki farkin karsilastirilmasi olarak ifade edilmektedir. Miisteriler isteklerini karsilar
ya da asarsa tatmin olur, aksi takdirde tatmin olmazlar. Genel memnuniyet kavrama;
“‘Satin almadan Once bir {iriin veya hizmete yonelik beklentiler ¢ergevesinde satin alma
sonrasinda yasanan memnuniyet derecesidir’’ (Vavra, 1999, 51).

Miisteri memnuniyetini 6n planda tutan ve sadik miisterilerini elde tutmak isteyen
firmalar, misterilerini tanir, onlara yaklasir, onlar1 dinler, anlar, yakinmalarini

degerlendirir, ivedi bir sekilde ¢oziime kavusturur, miisteri sikayetlerinin bir sorun degil,
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bir ¢6ziim oldugunu anlamalidir. Bu geri bildirime dayanarak, {iriin ve hizmet politikalari
yonetilir ve gerektiginde revize edilir (Oger ve digerleri, 2001, 29).

Bir belediye sundugu hizmetler hakkinda dogru bilgi elde ederse dogru hizmetleri
sunmaya devam edecektir bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢limlenmesi temel bir ihtiyac
olarak ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢limii vatandaglarin belediye hizmetlerini
nasil algiladiklar1 ve nasil bir beklenti icerisinde olduklar1 arasinda farklilik oldugu kabul
edilmektedir.

Hizmet niteligini 6lgmek adina Zeithaml, Parasuraman ile Berry (PZB),
SERVQUAL isimli verilmis olan bir 6lgek gelistirmislerdir. Servqual isimli ilgili 6l¢ek
stk sik basvurulan bir 6lgektir, hizmet niteligini 6lgmek ile yetinmez bunun disinda,
miisterinin hizmeti veren calisana gostermis oldugu 6nem ile orantili bicimde hizmet
niteligini 6lgmektedir. Hizmet kalitesinin belirlenmesi igin somut ozellikler, empati,
giiven, yeterlilik ve giivenirlilik gibi bes boyut ile agiklanmaya ¢alisilmistir (Canak, 2005:
209).

Yildinnm ve Safakli (2016) yaptiklar1 calismada Lefke Belediyesinin hizmet
kalitesini  Ol¢limlemeyi  amaclamiglardir. Bu calismada altyapt  hizmetleri
gerceklestirilirken engelli ve yasli bireylerin ihtiyaglari goz Oniline alinmamuistir.
Vatandaglarin algilanan hizmetlerde fen isleri hizmetlerinde ise halkin ihtiya¢larinin
karsilandig1 sonucuna ulasmislardir. Topal ve Sahin (2018) Simav Belediyesi hizmet
kalitesini dl¢limlemeye yonelik yaptigi calismada peyzaj hizmetleri, sosyal hizmet ve
mezarlik hizmet algilariin olumlu oldugu goriilmiistiir. Zabita hizmetleri, fen hizmetleri
ve halkin bilgilendirilmesi konularinda hizmet algilarinin olumsuz oldugu saptanmustir.
Tumay (2019) yilinda yaptigi ¢alismada fitness salonlarinda miisteri memnuniyetini
aciklamayr amaglamistir. Bu calismasinda algilanan hizmetin miisteri memnuniyeti

tizerine etkisi oldugu sonucuna ulagmstir.

SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite) ¢ok boyutlu ve genis kapsamli bir
modeldir. Miisteri memnuniyeti kavrami soyut oldugundan 6l¢timlenmesi kolay degildir.
Bu sebeple miisteri memnuniyeti Ol¢iimlemek igin alan yazininda serqual modelli
Olcekler tercih edilmektedir. Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerini karsilamak ve
onlar1 tatmin edebilmek ile ilgili bir siirectir. Bir isletmenin kalite standartlar1 sz konusu
ise miisterilerin ihtiyaglar1 ve beklentileri gz oniinde bulundurulmasi sart kosuldur.

A Parasuraman ve arkadaglari serqual dlgegin boyutlarini asagidaki gibi olusturmustur;
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Tablo.1.2. SERQUAL Olgek Boyutlar

Boyut ifade Aciklama
Fiziksel Ozellikler 1-4 Hizmet sunan kurulusun, hizmet sunumundaki fiziksel imkanlari, her
tiirlii arag, gere¢ ve donanim ile personelin fiziki goriinimii.
Giivenilirlik 5-9 Kurulusun sz verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi.
Heveslilik 10-13 | Miisterilere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada istekli
olunmast
Giiven 14-17 | Kurulustaki ¢aliganlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven
duygusu uyandirabilme yetenekleri
Empati 18-22 | Kurulusun kendisini miisterilerin yerine koymasi, miisterilere kars1
sevecen davranmasi, onlara kisisel ilgi gdstermesi
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IKiNCi BOLUM

YEREL YONETIMLERDE HiZMET PAZARLAMASI

2.1. Yonetim ve Yerel Yonetim Kavram

Yonetim; giincel ve bilimsel agidan ¢ok farkli anlamlar1 olan fazlasiyla genis
kapsamli bir kavramdir. S6zciik manasi, bir isi ya da hizmeti yiirlitmek ve diizenlemek;
bir toplulugun basinda olmak ya da herhangi bir kurumu idare etmektir” (Ulusoy, 2010:
19). Tiirkiye’de yerel yonetimler, 1982 Anayasasi’nin 127. maddesi uyarinca o yorede
yasayan insanlarin mahalli miisterek gereksinimlerini gidermek i¢in kurulmakta ve il 6zel
idareleri, koy idareleri ve belediyeler seklinde ii¢ yerel yonetim biriminden meydana
gelmektedir. Bir baska deyisle, 1982 Anayasas1t madde 127’ye gore “Yerel idareler;
(mahalli idare) segmenler tarafindan segilen, kurulus esaslar1 kanunla belirlenmis, karar
organlar1 da kanunla belirlenmis, devlet, belediye veya kdy ortak bolgesel ihtiyaglar
kargilamak i¢in kullanilan, se¢imle basa gelen kamu tiizel kisisidir” (Anayasa, 127.
madde). Ilgili maddede goriildiigii {izere belediyeler aslinda anayasal kuruluslardir
(Mahalli Idareler 2009 Faaliyet Raporu, 2010).

Tarihsel agidan ele alindiginda Tiirkiye’de batili manada yerel ydnetimlerin
gecmisi cok eskiye dayanmamaktadir. Bat1 diinyasinda yerel yonetim birimleri tarafindan
giderilen kentsel hizmetlerin bazilart Osmanli Imparatorlugu zamaninda kadi, kadiya
yardimct olan bazi gorevliler, esnaf gruplari, yerel halk ve vakiflar tarafindan
giderilmekteydi (Altan, 2009: 294). Yerel yonetimler; yodrede yasayanlarin
gereksinimlerini etkin bigimde giderebilmek icin, yerel topluluga kamu hizmeti sunan ve
bunun yaninda yerel vatandaslarin kendi se¢mis oldugu organlar tarafindan idare edilen;
yonetimsel, politik ve sosyal kuruluslardir. (Ulusoy ve Akdemir, 2002: 25) “Varlik
sebepleri, halkin giiven ile destegini saglayip, demokratik, katilimci, vatandasin talep,
istek ve tavsiyelerini esas alarak hizmet vermektir.” (Nadaroglu, 2001: 41).

Yerel idare, milli ile bolgesel seviyeden ¢cok daha ufak 6lgekte secilen organlar ile
yonetilen ile yonetim sahasi c¢ergevesinde halkin yerel gereksinimlerini gidermekle
yiikiimli bulunan bir idare tipini meydana getirmektedir. Bahsedilen yonetim idari ademi
merkeziyet¢ilik adi ile de bilinmekte ve siyasi ademi merkeziyetcilikten ayr1 bir anlama

gelmektedir (Yalgindag, 1995:4). Mahalli idareler, yerel bir grubun ortak
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gereksinimlerini gidermek amaciyla meydana getirilen, karar organlarinin direkt olarak
halkin sectigi, halkin mahalli miisterek gereksinimlerinin giderilmesi i¢in, kanunda ifade
edilen kurulus esaslari dogrultusunda olusturulan, 6zerk ve demokratik bir yonetim
basamagi1 ve bir kamusal orgiitlenme sekli olarak da tanimlanmaktadir (Efe, 2008:1).
Genis manada mahalli idareler eyalet ya da miilki idareler olarak kabul edilebilen nispeten
¢cok daha kiiclik bir sahada, sinirli sayidaki kamusal politikalarin saptanmasi ve

uygulanmasiyla gorevlendirilen kamu kurulusu bi¢imini de ifade edilmektedir (Keles,
1991:19).

2.2. Yerel Yonetimlerin Onemi ve Ozellikleri

Kent yonetimi i¢inde, yerel yonetimler giderek daha genel yetkili birimler haline
gelmekle beraber kentsel alanda ¢ok Onemli yetkiler ile donatilmaktadir.
Decantralizasyon asamasinda yerel yonetimler, ¢evre bakimindan da bazi 6nemli ve
biiyliik gorevler iistlenmektedir (Holton, 1999). Yerel yonetimler ekonomi alaninda
istikrarin, gelir ve kaynak dagilimi konusunda ise esitligin ve iktisadi kaynaklarin
tasarrufunda etkinligin saglanmasinda aktif olduklar1 oranda merkezi yonetime faydali
olmaktadirlar. Yerine getirdikleri sosyal hizmetler sayesinde hem diinyada hem de
iilkemizde yerel yonetimlerin sosyal yagsamdaki yeri ile mahiyeti her gecen giin biraz daha
fazla 6nem arz etmektedir ( Tiirkoglu, 2009:8).

Yerel yonetimlerin 6nemi aslinda; yerel gereksinimlerini saptanmasinda saglamis
oldugu rahatliktan, demokratik katilima daha ¢ok elverisli yapisinin bulunmasindan ve
ekonomik yonden de mahalli kamu hizmetlerinin yerine getirilmesinde merkezi
yonetimden daha az biitgeye gereksinim duymasindan ileri gelmektedir. Bahsedilen
yararlarin saglanabilmesi i¢in yerel yonetimlerin daha 6zerk bir yapiya doniigmesinin ne
denli gerekli oldugu bilhassa 1980 sonrasi donemdeki neo-liberal politikalarin etkisiyle
daha goriiniir hale gelmistir. Bahsi gegen 6zerk yapinin bir sonucu niteliginde 1980’1
yillarda neo-liberal politikalar ile yavas yavas duyulmaya baglayan ve 90’11 yillarda daha
fazla adindan soz ettiren bir bagka kavram da hi¢ siiphesiz “yonetime katilma”
kavramidir. Kisiyi esas alan neo-liberal yaklasim, adeta yerel idareleri adeta
“demokrasinin besigi” gibi kabul etmekte, yerel idareler igerisinde katilimin artig
gostermesinin adem-i merkezilesmemeyle ayni dogrultuda seyrettigini iddia etmektedir
(Akdogan, 2008: 17).

29



Hemsehrilik duygusunun ve demokratiklesmenin gelismesinde de yerel
yonetimlerin onemi biiyiiktiir. Genig manada “siyasi egitim” de ilk yerel diizeyde
gorilmektedir. Siyasilerin biiytlik bir kismi, ilk adim olarak yerel yonetim basamaklarinda
calisarak kendilerini genel siyasete hazirlamaktadirlar. Bu sebepten dolayr yerel
yonetimler adeta “politikanin okulu” olarak goriilmektedir. Bunun disinda yerel
yonetimler, referandum ya da oy kullanimi vb. gibi girisimlere dahil olma ile kisinin
siyasal olarak gelismesine de katki saglamaktadir ( Eryilmaz, 2003:125; Dogan:2003: 5-
6). Bunun disinda, yerel yonetimler, 6zerk yapilarindan dolay1 miitesebbis kuruluslardir.
Ellerindeki tesebbiis giiciiniin etkisiyle yeni hizmet metotlart gelistirebilirler. Yerel
yonetim kuruluslarinin her biri ayn1 zamanda ayri bir miitesebbis giic anlamina
gelmektedir. Nitekim Tiirkiye’de belediyeler, tanzim satislari, liretici pazarlar1 ve halk
konutlariyla tiiketicinin korunmasi konusuna biiyiik katkilar saglamaktadirlar
(Dogan,2003: 6; Eryillmaz, 2003:125 ). Yerel yonetimlerin kurulusunda, yerel seviyedeki
“miisterek ihtiyaclarin” saptanmasi ve bunlarin giderilmesi fikri baskindir (Nadaroglu,
1994:28).

Yerel yonetimler, farkli sekillerde mali kaynak bulma, mevcut kaynaklari hizmet
sunmak i¢in kullanma ve kendilerine birakilan kamu hizmetleri hakkinda karar verme,
secim yapma yetkisi de dahil olmak iizere, hizmetleri sunmak i¢in gerekli organizasyon
yapilarin1 olusturma konusunda bagimsiz yonetimden yararlanir. Yerel kosullarin
farkliligi, halkin yonetime dahil olmasi, mekansal uzaklik ve halka daha giizel hizmet
verme gibi problem ve gereksinimler yerel yonetimleri dogurmustur. Bahsedilen
kuruluslarin ana &zellikleri, se¢cim yolu ile isbasi yapan karar organlarina ve tiizel bir
kisilige sahip olmalaridir. Tirkiye’deki yerel yonetimlerinin sahip olduklar1 6zellikleri
asagidaki gibi sayabilmek miimkiindiir (Polatoglu, 2003:126):

° Yerel yonetimlerin her birinin tiizel kisiligi bulunmaktadir ve bu yonetimler

yerinden yonetim ilkesi esas alinarak orgiitlenen 6zerk kuruluslardir.

° Karar organlarini direkt olarak halk se¢gmektedir.

o Kuruluslari, gorev ve yetkilerinin tamami kanun yoluyla diizenlenmistir.

e  Merkezi yonetimin ilgili kuruluslar istiinde vesayet kontrolii

bulunmaktadir. Bahsedilen denetim ile yerel idarelerin caligmalarinin

yasalara uygun olup olmadigi denetlenmektedir.
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° Yargi, sec¢ilmis mahalli idare kurumlarinin yasal statiisiiniin kaybini
denetlemekten sorumludur. Ancak, yerel yonetim kurumlart veya
calisanlari, gorevleriyle ilgili ihlaller nedeniyle sorusturma altinda olduklari
icin bakanlik¢a gegegen tedbir alinarak vazifeden uzaklastirilabilir.

° Yerel yonetimler, kanunlarin bireylere vermis olduklar1 gorevleri yerine
getirmek kendi i¢inde igbirligi olusturabilirler. Bu birlikler yine Bakanlar

Kurulu karariyla kurulmaktadir.
2.3. Tiirkiye’nin Yerel Yonetim Yapisi Ve Anayasal ilkeler

Osmanli imparatorlugunda idarecilik; eyalet, mutasarriflik, ilge ve kdy seklinde
ayrilmistir.  illerde merkezi yonetimi temsilen valiler gorev almaktaydi. Yerel
hizmetlerden genel olarak valiler, vakiflar ve loncalar yetkiliydi. Cami, han, hamam,
cesme, koprii, hastane, asevi ve ¢arsilar ile beraber saglik, egitim ile sosyal hizmetleri
vakiflar karsilamaktaydi. Loncalar ise, pazar ile ¢arsilarin tertip edilmesinden, imal edilen
mamul ve hizmetlerin niteliginden mesuldiiler ( Glirdogan, 1995:15-19).

Avrupa’da hem kentlesmenin hem de tasrada mahalli yonetime katilim
saglamanin tarihsel gelisimi olduk¢a uzun olmasia ragmen, Osmanli’da batili tarzda
mahalli idare sekli 19. yiizyildan sonra miimkiin hale gelmistir. Tanzimat Déneminden
once Osmanli’da yerel yonetimler goriilmemekte ve yalnizca eyalet idarelerine bir gesit
yetki genisligi verilmekteydi. Osmanli Devlet’indeki sehirlerde vakiflar, belediyeler
kurulana kadar belediyenin yaptig1 tiim isleri yapmaktaydi (Kirisik ve Sezer, 2006: 5-6).

Osmanli Imparatorlugu igerisinde belediye tarzinda yapilanmaya yénelik ilk
adimlar 1854 — 1856 seneleri aras1 donemdedir. Avrupa ile kurulan iligkilere bagli sekilde
gerceklesen bahsedilen gelismelerden dnce belediye kurumunun iistlendigi gérevler daha
onceden bahsedildigi {izere vakiflar tarafindan yiiriitiilmekteydi. Vakiflarin
sorumluluklarindan bazilar1 bélgedeki yapilan altyapi ¢alismalarina ve sosyal hizmetler
veren kurumlara kaynak olugturmak vardir (Akdag, 2010: 21-22).

Yerinden yonetim birimleri arasinda yer alan kdy ve mahalle, Osmanli Devleti
icindeki en eski topluluklar niteli§i tasimasi sebebiyle, ilk orgilitlenme de burada
goriilmiistiir. 19. yiizyilin ilk yarisina dek, mahalleleri padisah karartyla atanan, kadiy:
temsil eden imamlar yonetmekteydi. Zaman igerisinde imamlarin yerini muhtarlar ald1.
1864 ile 1871 Vilayet Nizamnameleri, Muhtar ile IThtiyar Meclisi iiyeleri secim ile
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belirlenen birer organa doniistii. O donemdeki hukukcular, kdy muhtarligini tiizel kisiligi
olan bir yonetim birimi olarak kabul etmistir. 1871 Nizamnamesi sonucunda
Nahiye(bucak),6zerkligi daha giiclii hale getirilen bir yerinden yonetim birimi haline
getirilmistir. Nahiye miidiirii ise yore halki igerisinden valinin 6nerdigi ve bunun
sonucunda Icisleri Bakanlig1 tarafindan atanan kisi olmaktaydi. Nahiye meclisleri de yore
halkinin se¢mis oldugu temsilcilerden meydana gelmekteydi. Nahiye yonetimi Osmanl
doneminde de Cumbhuriyet doneminde de yayginlasmamis ve hatta giderleri ve
kirtasiyeciligi arttirdign iddia edilmistir. 1864 ve 1871 Nizamnameleri sonucunda
vilayette, valinin yaninda farkli miidiirlerden ve ilde yasayan halki temsil eden kisilerden
olusan Vilayet idari Meclisi kurulmustur. Bahsedilen Vilayet idari Meclisi livalardan
gelen temsilciler ile senede bir defa Vilayet Umumi Meclisi olarak toplanmaktaydi.
Bugiinkii 11 Genel Meclisi’nin de koklerinin bu kuruma dek gittigini sdylemek
miimkiindiir. Belediye orgiitlenmesi ile ilgili ilk adimlar ise 1854 yilinda Istanbul’da
atilmistir. O donem belediye baskan1 merkezi yonetime bagl ¢alismakta olan memurdu.
1864 Vilayet Nizamnamesi sonucunda belediye orgiitleri tasrada da goriilmeye baslandi.
Osmanli Parlamentosu’nun ¢ikarmis oldugu 1877 tarihli Belediye Kanununa gore,
belediye meclisleri o bolgede yasayanlarca secilecek, belediye baskani da bu meclisteki
iiyeler arasindan hiikiimet tarafindan atanacakti. ilgili yasa ile tiizel kisilik sahibi olan
belediyelerin 6zerkligi ancak 1910 ve 1913 tarihli yasalar ile geri alinacaktir (Ortayls,
2007: 427-443).

Cumhuriyet yillarinda yerel yonetimler ile alakali yapilmis olan ilk diizenleme
koyler ile alakali olmustur. 1924 senesinde kabul edilen 442 sayili Koy Kanunu
giiniimiizde halen yiiriirliikte olan bir kanundur. Koéyler, Osmanli Imparatorlugu
doneminden bugiine dek toplum icinde bagimsiz birim olarak bulunmuslardir. Ulkemizde
il 0zel idaresi ve belediye sistemi Fransa 6rnek alinarak meydana getirilmis ve kdylerin
Bati diinyasindaki komiin idarelerindeki gibi siyasi, sosyal ve idari gereksinimlerin dogal
bir sonucu gibi ortaya ¢iktigini sdylemek miimkiindiir (Okmen ve Parlak, 2010: 153).
Sonrasinda 1924 senesine gelindiginde Istanbul’da bulunan belediye daireleri ile ayni
dogrultuda, 417 sayili Ankara Sehremaneti Kanunu ¢ikarilmig ve bu kanun 1s1ginda
Ankara’ya has bir idare bicimi getirilmistir.1930 senesindeyse 1580 sayili Belediye
Yasas1 sonucunda niifusu 2000“in iizerindeki bolgelerde belediye kurulabilmesi karari

getirilmistir (Tortop vd. 2006: 38). Cumhuriyet donemi boyunca en uzun siire yiiriirliikte
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olan yasalardan birisi olma 6zelligi bulunan 1930 tarihli 1580 sayili Belediye Kanunu
Osmanli Devleti’nin son zamanlarindan edinilen deneyimlerin aktarildigini ve
beklentilerin ¢ok uzun siire karsilanabildigini gozler oniine sermesi anlaminda da oldukga

onemlidir (www.sayder.orq.tr).

Yerel yonetimler alaninda goriilen ciddi adimlar 1984 yilinda 3030 sayili yasa
uyarinca Biiyiiksehir Belediyelerinin kurulmasi ile 1980 y1l1 sonrasi belediye gelirlerinde
bir artis dngdren hukuki diizenlemeler ve 1987 tarihli 3360 sayil1 il Ozel Idaresi kanunu
ve en gilncel hali ile bahsedilen kanunlarin yerine gecen 2004 ve 2005 yillarinda
gerceklestirilen diizenlemeler gosterilebilir. Belediyeler alaninda ilk olarak 2004 yilinda
5272 sayili Belediye Yasasi kabul edilmis fakat kanun sekil yoniinden anayasaya aykiri
oldugu gerekgesi ile iptal edilmis ve yine bu diizenlemeler bu kez 2005 senesinde 5393
sayil1 kanunla kabul edilmistir (Bilgi¢, 2007: 101). Gilinlimiizde belediyelerin bagl
bulundugu kanun 2005 senesinde kabul edilmis olan 5393 sayili Belediye kanunudur.
Yerel yonetim birimleri 1982 Anayasanin 127.maddesi uyarinca "belediye, il ile kdy
halkinin yerel gereksinimlerini karsilamak icin kurulus esaslar1 yasa ile ifade edilen ve
karar organlar1 yine yasada ifade edilen, se¢cmenlerce olusturulmus olan kamu

tiizelkisileri" seklinde agiklanmaktadir (1982 Anayasasi).
2.3.1. Belediyeler

Belediye kavrami ele alindiginda Tiirk literatiirline Osmanli zamaninda Tanzimat
donemi ile beraber girdigi goriilmektedir ve belediye kavrami bahsedilen donemde bir
beldenin genel isleri ve gereksinimleriyle ilgilenen idari kurum seklinde
tanimlanabilmektedir. Modern manada belediye kavrami herhangi bir yerde yerlesik
olarak yasam siiren halkin olmasi, minimum kasaba seviyesinde bir sehirlesmenin
meydana gelmesi ve merkezi yonetimden farkli bir yonetim yapilanmasi kriterleri ile ele
alinmaktadir (Uyar, 2004: 1).

5393 sayili kanun uyarica belediye kavrami “Belde halkinin mahalli miisterek
ozelligi gosteren gereksinimlerini karsilamak gayesiyle kurulan ve karar organini
se¢menlerin segtigi idari ve yerel 6zerkligi bulunan bir kamu tiizel kisisi” olarak
aciklanmaktadir. Belediyeler, belli bir cografi bolgede yasam siiren halka hizmet
gotilirebilmek i¢in, karar organlar1 halk tarafindan secilen ve bu sekilde goreve gelen,
kanunlar ile belirlenen gorev ve yetkilere, 6zel birtakim gelirlere, biitce ve ¢alisana sahip,
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merkezi idareyle baglantilarinda da yonetsel 6zerklikten faydalanan kamu tiizel kisiligi
olarak tanimlanmaktadir (Todaie, 1992:178). Osmanli doneminde giiniimiizdeki
anlamina paralel anlamda belediye yonetimlerinin ilk adimlar1 Tanzimat Donemini
izleyen senelerde ve bilhassa 1854- 1856 Kirim Savasi zamaninda Bati diinyasi ile yogun
iligkiler i¢ine girilmesi sonucunda atilmis, Fransiz komiin idarelerinden ilham alinmasinin
ardindan 1855 senesinde Istanbul’da ilk kez belediye kurulusu denemesi yapilmistir
(Aytag, 1998:22). Kurulmus olan belediyenin diger adi ile sehremanetinin karar ile
yiiriitme organlar1; sehir meclisi ile sehremininden meydana gelmekteydi. Ihtisap
Nezaretini tamamen ortadan kaldiran belediyenin sehrin zaruri gereksinim maddelerinin
yerine getirilmesine dikkat etmek, yol ya da kaldirim yapip bunlart onarmak, narh
koymak ve uygulatmak, temizlik isleri ve esnafin denetimi vb. gibi goérevleri vardi
(Ortayl1, 2000:134). Daha 6ncede bahsedildigi lizere modern anlamda ilk belediyecilik
girisimleri Kirim Savasi donemine denk gelmektedir. Bu donemde Osmanli ile miittefik
iliskileri yogunlasmis ve Istanbul’da hizla artan yabanci niifusu sonucunda Avrupali
devletlerin kendi vatandaslarinin daha modern, bakimli ve temiz sehirlerde yasamalarini
istemesinden dogan baski artmistir. Bu durumun dogal sonucu olarak da belediyecilik
konusunda gelisme kaydedilmistir (Tiire, 2000:38).

Belediyelerle ilgili Cumhuriyet doneminde yiiriirliige giren ilk kanun 1930 yilinda
cikartilan 1580 sayili belediye kanundur. 1580 sayili Belediye Kanunu uzun yillar
yiirlirlitkte kalmis iilkemiz adina en 6nemli kanunlardan birisi olmustur. Donemin sart ve
gerekliliklerine gore hazirlanan bu kanun daha sonra yerini 2004 yilinda 5272 sayili
belediye kanununa birakmistir. 5272 sayili Belediye Kanunun oylanmasi sirasinda
Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi i¢ tiiziigline aykirilik nedeni ile Anayasa mahkemesinin
aldig1 kararla iptal edilmistir. Iptal edilen bu kanun yerine ise 2005 yilinda kabul edilip
resmi gazete de yayimlanan 5393 sayili Belediye Kanunu ytirtirliige girmistir (Mahalli
Idareler Genel Miidiirliigii, 2018). Belediyeler mahalli yonetimin en temel yap1 tasidir.
Ulkemizde suan ki belediye yonetimleri 5393 sayili Belediye Kanunu ilkelerine gore
yonetilmektedir (Goziibiiylik, 2014: 125). Vatandasa hizmet sunma noktasinda en 6nemli
yerel devlet kurumlarindan birisi belediyelerdir. Belediyeler kamu alaninda hizmet veren
kurumlardan farkli olarak vatandasa en yakin ve vatandasin en kolay ulasabilecegi kamu

hizmet kurumlarinin basinda gelmektedir. Belediyelerin gorev ve sorumluluklari sinirlari
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icerisinde yasayan vatandaslarin giinliik yasantilarinda ihtiyag duyduklari “mahalli ve

miisterek” ihtiyac ve hizmetlerin yerine getirilmesidir (Nadaroglu, 2001:1).
2.3.1.1. Belediyenin Gorev, Yetki ve Sorumluluklar:

Belediyelerin temel amaci belde ve belde de yasayan halkin ortak gereksinimlerini
gidermeye ¢aligsmaktir. Sosyal refahin saglanmasi konusunda yerel yonetimlerin 6nemi
biiyiiktiir. Yerel yonetimlerin sosyal refah iizerindeki katkisi oncelikli olarak yerel
hizmetlerin gergeklestirilmesi ile miimkiindiir. Bu dogrultuda niifus yogunlugunun fazla
oldugu yerlesim yerlerinde Biiyiiksehir belediyelerinin verdigi hizmetler ile alakali pek
cok gorevinden bahsedilmistir. 3030 sayili yasa ile ilge belediyelerini yakindan
ilgilendiren hususlarda hem ilge hem de belde belediyelerinin sinirlarinin tam manasiyla
belirlenememesinden dolay1 belediyeler yetki ve gorevleri hususunda bir takim
problemler ile karsilasmislardir. 5216 sayil1 yasasi uyarinca ise ilge belediyelerinin gorev
alani igerisindeki birgok hususta yetki agik bir sekilde biiyiiksehir belediyesine verilmistir
(Karakaya, 2012:62).

Kamu hizmetlerinin olduk¢a biiyiik bir boliimiinii {istlenen belediyelerin zaman
igerisinde 6nemi daha da artmistir (Duman ve Yiiksel, 2008:43). Belediye; belde, il, il¢e
ve kasaba gibi yerlesim yerlerinde su, temizlik, toplu tagima, aydinlatma ve esnafin
denetimi vb. gibi kamu hizmetleri ile ilgilenen, baskanin ve iiyelerini halkin sectigi, tiizel
kisiligi bulunan bir organizasyon olarak agiklanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2016). Bagka
bir acgiklamaya gore de belediye; kent Ozelligi gosteren bir yerlesim bolgesinde
yasayanlarin ortak mahalli ihtiyaglarini gidermekle gorevli, kamu tiizel kisiligi bulunan
ve karar organlarinin halk tarafindan se¢ildigi mahalli idare birimidir (Bozkurt ve Ergun,
2008: 31).

Belediyelerin varlik nedeni, bdlgede yasayan vatandaglarin gereksinimlerinin
karsilanmasidir. Burada belediyenin kurulabilmesi bakimindan “mahalli miisterek™ 6lgiit
olarak degerlendirilmektedir. Bahsi gecen kavram 26741 sayili Resmi Gazetede
“gereksinim, herhangi bir mahalli idare biriminin sinirlari gergevesinde yasam siiren aile,
kisi, ziimre veya sinifin hususi menfaatlerini degil, tek bir yorede beraber yagamaktan
kaynaklanan eylemli durumlarin ortaya ¢ikardigi, devamli yogunlastirdigi ve devamli

giincelledigi, temelinde etkinlik, olgek ile sagladigi fayda agisindan yerel hudutlari
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asmayan, boliinebilir ile rekabet hususu olabilen kamusal ile yerel hizmet karakterinin
agir geldigi ortak beklentiler” bigiminde tanimlanmaktadir (Selguk, 2014: 37).

Her ne sekilde veya nedenle olursa olsun, yerel yonetimlerin ortaya ¢ikmasindaki
ana sebep yerel 6zellikteki pek ¢cok hizmetin ne derece dnemli oldugunun merkezi idare
tarafindan gerektigi kadar ele alimamamas: oldugu gerceginden yola cikarak,
belediyelerin dogus sebeplerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Arikbay, 1993:2);

e Yonetsel bolgenin daraltilmasi ile hizmet gérmenin kolay hale getirilmesi,

e Hizmet maliyetlerinin minimuma indirilmesi,

e Hizmet niteliginin arttirilmasi,

e Hizmet karsiliklarinin alinmasi konusunda kolaylik saglanmasi,

e Politik katilimcilik seviyesinin artirilmasi.

2005 tarihli 5393 Sayili Belediyeler Kanunu 14. Maddede “Belediyenin gorev ve
sorumluluklart” detayli bir sekilde agiklanmistir; “Belediye, mahalli miisterek 6zellikte
olmak sarti ile;

e Su, imar ile kanalizasyon, ulasim benzeri kentsel alt yap1; cografi ile kent bilgi
sistemleri; cevre ile cevre sagligi, temizlik ile kati atik; itfaiye, zabaita,
kurtarma, acil yardim ile ambulans; sehir i¢indeki trafik; defin ile mezarliklar;
agaclandirma, park ile yesil sahalar; konut; kiiltiir ile sanat, turizm ile tanitim,
genglik ile spor; sosyal hizmet ile yardim, evlendirme, meslek ile beceri
kazandirma; ekonomi ile ticaretin ilerletilmesi hizmetleri yerine getirir ya da
bunlar1 yaptirir. Biiyiiksehir belediyeleri ile niifusu 50 000“in {izerindeki
belediyeler, ¢ocuklar ve kadinlara yonelik koruma evleri agar.

e Devlete ait olan her derecedeki okullarin binalarinin ingaatini veya bakim ve
onarimini yaptirabilir ya da yapabilir, her ¢esit arag, gere¢ ve malzeme
gereksinimlerini giderebilir; saghk ile alakali tiim tesisi acabilir ya da
isletebilir; kiiltiir ve doga varliklar ile tarihi dokunun ve kent tarihi agisindan
biiyiik 6nem tasiyan yerlerin ve fonksiyonlarinin korunmasini saglayabilir, bu
ama¢ dogrultusunda bakim ve onarmmini istlenebilir, korunmasi1 miimkiin
halde olmayanlari ise aslina uygun sekilde tekrardan insa edebilir. Gerektigi
takdirde, Ogrencilere ya da amatdr spor kuliiplerine malzeme destegi

saglayabilir, her tiirlii amator spor miisabakalar1 diizenler, hem yurt i¢i hem de
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yurt dist yariglarda istiin basar1 sergileyen ya da derece yapan sporculara

belediye meclisi karari ile 6diil verebilir.

Belediye, yasalar ile bagka herhangi bir kamu kurum ve kurulusuna verilmeyen

mahalli misterek Ozellikteki 6teki gorev ve hizmetleri de yerine getirir ya da yaptirir.

Hizmetlerin yapilmasinda siralama, belediyenin finansal durumu ve hizmetin acilligi géz

onilinde bulundurularak saptanir. Belediye hizmetleri, vatandaslara en uygun metotlarla

ve en yakin yerlerde verilmeye calisilir. Hizmet arz edilisinde kisilerin engelli, ihtiyar ve

maddi geliri yeterli olmayanlarin durumlarini ele alarak en uygun metotlar uygulanmaya

calisilir. Belediyenin goérev ve sorumluluklari ve yetki alani belediyenin sinirlari

icerisindedir. Belediye meclisinin karart sonucunda miicavir alanlarda belediye

hizmetleri gergeklestirilebilir.

Belediye yasasinin 15. maddesinde “Belediyelerin yetkileri ve imtiyazlar1”

boliimiindeki maddeler ise asagidaki gibidir:

Belde halkinin mahalli miisterek 6zellikteki tiim gereksinimlerini giderebilmek
icin her tiirlii calisma ve girisimde bulunmak,

Yasalarin belediyeye vermis oldugu yetki kapsaminda bazi yonetmelikler
¢ikarmak, birtakim belediye yasaklari koymak ve bu yasaklari uygulamak,
yasalarda ifade edilen cezalar1 vermek,

Gergek ile tiizel kisilerin ¢aligsmalariyla alakali yasalarda ifade edilen izinleri
vermek,

Ozel kanunlar1 dogrultusunda belediyenin sahip oldugu harg, vergi, katki,
resim ile katilma hisselerinin tarh, tahakkuk veya tahsilini hayata gec¢irmek;
resim, vergi ve har¢ haricindeki 6zel hukuk maddelerine gore tahsili yapilmasi
gereken su, dogal gaz atik su ya da hizmet karsilig1 alinacak olan bedelleri
tahsil etmek ya da yaptirmak,

Kazanilmis haklar gizli kalmak kaydi ile igme, kullanma ile endiistri suyu
saglamak; atik ya da yagmur suyunun uzak tutulmasini saglamak; bu gibi
islemleri gerceklestirebilmek adina ihtiya¢ duyulan isletmeleri kurmak ya da
kurdurmak, islettirmek ya da isletmek; kaynak sularini isletmek ya da
islettirmek,
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Toplu tagima yapabilmek; bu amag¢ dogrultusunda kara, deniz ile su ulasim
vasitalari, rayli sistem ya da tiinel dahil olmak iizere her ¢esit toplu tagima
sistemlerini olusturmak, isletmek ya da islettirmek,

Kat1 atiklarin tamaminin toplanmasi, nakliyesi, ayrigtirilmasi, geri
doniistiiriilmesi, imha edilmesi ve depolanmasiyla alakali tiim hizmetleri
yerine getirmek ve yaptirmak,

Mahalli miisterek 06zellik gosteren hizmetlerin gergeklestirilmesi igin,
belediye ve belediye smirlar1 disinda kalip gerektiginde kullanilabilen alan
sinirlarinda  tasinmaz edinmek, bunlart kamulastirmak, satmak ya da
kiralamak, trampa etmek, tahsis etmek ve bu taginmazlar iizerinde kisitli ayni
hak tesis etmek,

Bagis kabul etmek ya da bor¢ almak,

Perakendeci veya toptanci halleri, fuar sahasi, otobiis terminali, mezbaha, bu
mevzuata uygun sekilde yat limani ve iskele kurmak, kurdurmak, isletmek,
islettirmek ya da bu gibi yerlerin gercek ve tiizel kisiler tarafindan agilmasina
ruhsat vermek,

Vergi, harg ve resimler haricindeki dava konusu anlasmazliklarin uzlasma ile
tasfiyesine karar vermek.

Gayrisihhi miiesseselerle umumi dinlenme ve eglence yerlerini ruhsata tabi
hale getirmek ve kontrolleri yapmak.

Beldede hem ekonominin hem de ticaretin ilerletilmesi ve bunlarin
kaydedilmesi i¢in ruhsatsiz satis yapan seyyar saticilart ¢alismalardan ali
koymak ve bunun sonucunda, cezasi 6denmeyerek iki giin icerisinde geri
alinmayan gida maddelerini gida bankalarina, cezas1 6denmeyerek otuz giin
icerisinde geri alinmayan gida dis1 mallart durumu olmayan insanlara vermek,
Tanitic1 tabelalar ile reklam panolar1 hususunda birtakim kriterler ortaya
koymak,

Gayrisihhi calisma merkezlerini, eglence mekanlarini, halk sagligi ile cevreye
etkisi bulunan 6teki igyerlerini kentin belli bagh yerlerinde toplamak; hafriyat
topragi ve moloz dokiim alanlarini; sivilastirilmis petrol gazi (LPG) depolama

alanlarini; insaat malzemeleri, odun, komiir ve hurda depolama sahalar1 ve
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satig yerlerini saptamak; bu alan ve yerlerle tasimalarda g¢evre kirliligi
meydana gelmemesi i¢in gerekli olan tiim onlemleri almak,

° Kara, demiryolu, deniz ve su iizerinde isletilen tiim servis ya da toplu tasima
araclariyla taksi sayilarini, bilet iicret ve tarifelerini, zaman ve
glizergahlarin1 saptamak; durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak,
meydan ve benzeri yerler lizerinde arag park yerlerini saptamak ve isletmek,
islettirmek ya da kiraya vermek; yasalarin belediye birimlerine vermis

oldugu trafik diizenlemesinin gerekli kildig1 tiim is ve islemleri yiiriitmek,

2.4. Belediyelerde Sunulan Hizmetler

Yerel yonetimler bolgede yasayan insanlarin istek ve gereksinimlerini yerine
getirmek ic¢in olusturulmus olan kurumlardir. Bahsedilen kurumlarla STK’lar ve 6zel
sektoriin belli bir alanda yasam siiren kisilerin ortak gereksinimlerini gidermek ve kamu
faydasini saglamak icin sunmus olduklar: ilgili mahalli idare birimlerinin denetimi ve
gozetimi altindaki devamli ve diizenli hizmetlerin tamamina yerel hizmet adi
verilmektedir. Belediye oOrgiitli, goniillii kurumlar ya da 6zel tesebbiis kuruluglarinin
kasabadaki ortak gereksinimleri gidermek ve kamu faydasini temin etmek i¢in sundugu
ve ilgili belediyenin yiikiimliiliigii ve kontroliinde olan devamli ve nizamli ¢aligmalara da
belediye hizmeti ad1 verilmektedir (Erdogan, 2010: 22-23).

Her gecen giin daha da artan insan gereksinimleri arasinda kamu hizmetinin
agirhigr toplum bakimindan oldukg¢a Onemlidir. Bahsedildigi kadar 6nemli bir rolil
bulunan kamu hizmetlerinin fazlaca biiyiik bir bolimiiniin yerel olgekte verilmesi,
belediyeleri bireylerin dogumundan yasamlarinin sonuna dek bir¢cok evrede gorev ve
sorumluluk yiiklenmis olduklarini gozler oniline sermektedir. Yerel yonetimler hem bir
gelenegin hem bir cografi mecburiyetin hem de politik bir amacin iirlinii seklinde varlik
bulabilmektedir. Bu noktada asil 6nemli olan yerel yonetimlerin var olmalarinin ardindan,
varolus amaclar1 haricinde de fonksiyonlar yiiklenmesidir. Yerel yonetimleri bu denli
onemli hale getiren husus, yore halkinin hizmet talepleri ve bu taleplerin gelisen ve
degisen yasam kadar hizl1 bir degisimde olmasindan dolayidir (Torlak, 1999: 30).

Devlet organlar1 arasinda en basta sayilabilecek belediyeler onemli kurumlardan
biridir, diger kamu organlarindan farkli sekilde halkla biitiinlesen kurumlar olarak bilinir.

Bu durumun nedeni, belediyelerin listlendikleri gorevlerin kisilerin giinliik hayatlarini ve
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ihtiyaclarin1 yakindan alakadar etmis olmasidir (Nadaroglu, 2001:195). Bahsedilen
sebepten dolayi, belediyeler ve belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslar memnun
olmalar1 bilyiik 6nem tasir. Insanlarin gereksinim ve arzularma duyarli sekilde
davranmak, vatandaslarin devamli desteklerini, giivenlerini ve begenilerini kazanmak
belediye idareleri i¢cin ehemmiyet gostermektedir. Bahsi gecen hizmetlerin
gerceklestirilmesinde onemli olan, vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin ne derecede
saglanabildigiyle Onleyici faaliyetler bularak, halk odakli hizmet sunumlarinin

yapilmasidir (Gokiis ve Alptiirker, 2011: 123).

2.5. Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi

Degisen ve gelisen ekonomik, siyasi ile sosyal hayat, pazarlamanin ehemmiyetini
ve ¢ergevesini genisletmistir. Yiikselen refah ile gelir diizeyiyle pazarlama, bilhassa
hizmetler alaninda ¢ok daha g6z 6niine ¢ikmis ve hizmet pazarlamasi, biitiin 6zel ile kamu
sektorlindeki hizmet firmalarinda daha ¢cok 6nem arz etmeye ve bunun yaninda yogun
bicimde hayata gecirilmeye baslamistir. Kamu faaliyetleri sosyal hayatin ilkeleri
bakimindan olduk¢a 6nem arz etmektedir. Kamusal hizmetleri gergeklestirilen hem yerel
hem merkezi kurumlarin asil gayesi insanlarin memnuniyetini saglamaktir ve Tiirkiye’de
bahsedilen amaca yonelik kayginin 6nemli sebeplerinden bir tanesi ise siyasi amag ve
menfaatlerin olusturdugu kolaylikla soylenebilir. Fakat hedef bu dogrultuda olsa bile
yurttas memnuniyeti ve esasen halk tatmini bakimindan kamuda hizmet pazarlamasi ¢ok
biliyiilk onem tasimaktadir. Bu kapsamda pazarlamanin, insanlarin gereksinimlerini
gidermek ve gergek katma deger saglamak isteyen kamu kurumlar i¢in mitkemmel bir
tasar1 programi anlamina geldigi soylenebilir (Giiler ve Giirer, 2014: 129).

Isletmeler yalnizca mal ve hizmetlerin pazarlamasini yaparken; belediyelerin ise,
bahsedilenlerin diginda orgiit pazarlamasi, sahis pazarlamasi ve diislince pazarlamas ile
ilgilendikleri goriilmektedir. Belediyelerin genel manada belediye drgiitiinii bir biitiin gibi
degerlendirip, orgiit pazarlamasi ile mesgul olmalar1 gerekmektedir. Bu durumla beraber,
belediyeler pazarlamanin ehemmiyetini kavrayip kar amacl isletmelerde basvurulan
pazarlama metotlarini ve ilkelerini kabul edip ger¢eklestirdiklerinde basarili bir bicimde
hayatlarin1 idame ettirmektedirler (Kotler, 1982:16-21). Fakat belediyeler igin
pazarlamanin pek uygun olmadigini ve belediyenin sahip oldugu kaynaklar1 yipratacag:

diistiniilmektedir. Hizmetleri gerceklestirmede, ihtiyag duyulan zamanin pazarlama
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olmadig1 zaman ¢ok uzun olabilecegi ve pazarlamanin aslinda bir para israfindan baska
bir sey olmadig1 ve daha da kotiisii reklamin yikici bir durum arz ettigi fikri iddia miidafaa
etmektedir (Ciftgibasi, 2008:42). Bu fikirler 1s1ginda, belediyelerin pazarlamayi
kullanmalarinda siireklilik saglanamamistir. Baz1 zamanlarda tutundurmayi sinirlt olarak
tercih etmisler, bazi zamanlarda da tutundurmayi, bilhassa reklami hi¢ tercih
etmemislerdir. Genellikle de mali yetersizligi sebebiyle pazarlamay1 uygulamakta zorluk
yasamislardir ( Reibstein, 1967: 25-27).

Iletisimin hizla yaygmlasmasi, medyanin daha da &nemli hale gelmesi,
belediyelerin de degisen kosullara gore ¢alismalar yiiriitmesi, isletmelerde kullanilan
pazarlama etkinliklerini, fonksiyonlarini, 6lgiitlerini ve metotlarini belediyeler adina da
gecerli hale doniistiirmiistiir. Son dénemlerde belediyelerin kar amaci giiden kuruluslara
benzer sekilde davranmalari sebebiyle pazarlama caligsmalarina daha fazla 6nem verildigi
goriilmektedir. Belediyeler, pazarlama metotlarina ve ilkelerine bagvurarak, kendilerine
has hizmetler verebilmekte, vatandasin tatmin olmasini saglamay1 amaglamakta, hizmete
yonelik taleplerini saptamakta ve fiyatlama politikalarin1 gelistirmektedirler. iletisim
kanallar1 vasitasiyla medyada olumlu bir izlenim birakmaya ¢aligilarak tutundurmanin
tim elemanlart kullanilmaktadir. Calisanin davraniglari, tutumlar ve fiziksel 6gelere
onem gosterilmekte, hizmetin sunumunu daha kolay hale getirecek ugraslar igerisine
girilmektedir. Fakat bahsedilen siirecte hukuki kisitlamalarla da kars1 karsiya kaldiklar
goriilmekte; belediyeye vergi vermekle ylikiimlii olanlarin, miisterilerin ve belediye ile
alakali medya ya da siyasi partiler gibi diger gruplarin metotlar1 ile de kars1 karsiya
kalmaktadirlar. Teknolojik ilerlemeler ve degisen cevre, pazarin devamli olarak yeni
ithtiyaglarin meydana gelmesi ve belediyelerin sunmus olduklar1 hizmetlere kars1 degisik
nitelikteki hizmetlerin pazara dahil olmasi1 belediye yoneticilerinin pazarlama konusuyla
bir bag kurmasina sebep olmustur (Yiicel vd., 2012: 153).

Belediye biinyesinde hizmet pazarlamasi anlayisi her gegen giin daha da yaygin
hale gelmesine karsin halen istenilen seviyeye erisememistir. Bahsedilen anlayisin
istenilen diizeye gelememesinin en biiyiik sebepleri kar amaci gliden orgiitler arasinda yer
almayan belediyelerin gecmisteki yanlis stratejilerden siyrilamamig olmasi, yoneticilerde
pazarlama vizyonu ve formasyonunun bulunmamasi ve pek cok hizmetin sunulmasi
hususunda kendilerini yetersiz hissetmeleridir. Bilhassa son senelerde kamu yonetiminde

AB uyum siiregleri ile beraber uygulanmaya calisilan c¢agdas yoOnetim metotlari,
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pazarlama anlayisinin gelismesine katki saglamakta ancak yine de tam anlamiyla

pazarlama anlayiginin uygulanmasini saglayamamaktadir (Torlak, 1999: 105).

2.5.1. Belediye Hizmetlerinde Pazarlama Yaklasim

Kiiresellesmeyle beraber devlet anlayisinda da bir degisim goriilmeye baslanmis
ve bahsedilen degisim vatandaslik kavraminin da bir doniisiime maruz kalmasina araci
olmustur. Bahsedilen doniisiim ise devlet anlayisinda goriilen degisimler ve kiiresellesme
ile beraber kamu hizmetlerinde de birtakim degisimleri ve bu dogrultuda yeni bir tutumu
konusulur hale getirmistir. Vatandas merkezli kamu hizmeti seklinde bilinen ilgili bakis
acisi, resmi hizmetlerin sunum, tasarim ve kontroliinii her evresinde vatandasin istek ve
gereksinimi goz Oniinde bulunduran, kimi 6zel sektor araglari ile bu olusumlarin ¢ok daha
duru, kolay bir sekilde ulasilabilir ve vasifli hale doniistiirlip insanlarin ilgili siireclere
katiliminm1 saglayan, vatandas memnuniyetini merkeze alan ve ayrica esitlik, adalet ile
kamu faydasini gézetmeyi birakmayan hizmet anlayisini ifade etmektedir (Sahin, vd.
2014:113; Ozer, 2005:4).

Yeni kamu idaresi ismi altinda taninan ilgili kuramda, o mahalli idarelerin sanki
0zel sektormiiscesine vatandas memnuniyetini esas alan katilimc1  yOnetim
uygulamalarina bagvurdugu katilimci yonetim uygulamalar1 kamu y&netiminin 6nemli
bir parcasi haline gelmistir (Bayraktar, 2007: 471). Bahsedilen yeni yonetim tarzina
uygun olacak sekilde belediye yonetiminin, sirketlerin uygulamakta oldugu politikalar
gelistirmesi ve uygulanabilmesi adina belediye hizmetleri konusunda pazarlama
tutumunu benimsemesinin énemli oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir. Clinkii pazari
net olarak tanimlanmuis; tiiketicileri hizmetler agisindan gruplara boliinmiis, bu gruplari
meydana getiren halkin arzu ve gereksinimlerine uygun hizmet verilmis bir belediye
yonetiminde basarisizlik s6z konusu degildir.

Isletmelerin ancak iriin ve hizmet pazarlamasina karsin belediyeler; kisi, orgiit ve
fikir pazarlamasi ile de ilgilenmektedirler. Belediyelerin genel olarak belediye orgiitlerini
biitlin olarak degerlendirerek orgiit pazarlamasi konusu ile yakindan ilgilenmeleri
gerekmektedir. Ayrica belediyeler, pazarlamanin mahiyetini anlayarak kar amaci olan
firmalarda uygulanan pazarlama yontemlerini ve ilkelerini kabullenip, bunlar1 dogruca

uyguladiklarinda Omiirlerini basarili bir bicimde devam ettirebilmektedirler (Kotler,

1982: 16-21).
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1960’1 senelerden bu yana hizli bir sekilde gelisim gosteren pazarlama
yaklasimlar1 sayesinde, isletme yoOnetimlerinde tiiketici ve pazar merkezli bir anlayis
yayginlagsmistir. Bahsedilen anlayislar1 benimsemeyen isletmelerin uzun vadede basariyi
yakalayamadiklar1 ve piyasadan c¢ekilmek mecburiyetinde kaldiklari, pazarlama
kuramlar1 kapsaminda davranan igletmelerin ise kisa zaman igerisinde kar elde edemezse
dahi uzun vadede ayakta kalabildikleri agik bir sekilde goriilmiistiir (Torlak, 1999: 96-
114). Obiir taraftan, hizla gelisen pazarlama anlayislariin giiniimiizde geldigi noktada,
aslinda 1ilgili yaklasimlarin sosyal taraflarinin da bulundugu, isletme igerisindeki
faaliyetlerin ¢evre ve kisi sagliklarini tehdit etmeyecek sekilde olmasi gerektiginin bir
mecburiyet oldugu da 6nemli bir gergektir. Ayrica pazarlama yaklagimlari yalnizca kar
amaci giliden isletmelerde degil, kar amaci giitmeyen oOrgiitlerde de rahat bir sekilde

uygulanabilecekleri goriilmiistiir ( (Torlak, 1999: 96-114).
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Kaynak: ( Torlak, Omer (1999) “Belediye Hizmetlerinde Pazarlama”, Cagdas Yerel Yonetimler
Dergisi, S. 1, 96- 114.).
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Gelinen bu noktada temelde kar amacli olmayan bir kurum o6zelligi gosteren
belediyelerin de pazarlama kuramlari ile yonetilmelerinin ve bunun yaninda deginilen
diisiincelere uygun sekilde saglanan hizmetlerde kamuya tiiketici ve pazar anlayiglari ile
yaklasilmasinin, daha fazla faydali ve uygun olacagimi rahat bir sekilde sdylemek
miimkiindiir. ilgili sav1 onaylamak baglaminda bu makalenin asil amaci, genel manada
pazarlama yaklasimlarinin belediye hizmetlerinden hangi sekilde hayata gecirilebilecegi
konusunda bazi ipuglar1 ortaya koymak ve belediye yonetimlerine farkli bir perspektif
kazandirabilmektir. Bu dogrultuda, belediye hizmetlerinde pazarlama yaklasimlarinin

ana asamalari belirtilmektedir (Torlak, 1999: 96-114).
2.5.2. Pazarim Tanimlanmasi ve Boliimlendirilmesi

Pazarlama tutumlarinin belediye hizmetleri igerisinde uygulanabilmesi igin ilk
adim belediye hizmetlerinin sunuldugu pazarin dogru bir sekilde belirlenmesidir.
Belediye hizmetlerinin sunuldugu pazar ilgili belediye sinirlari igerisinde yasamini
sirdiren ya da bu smirlar igerisinde gecgici olarak yer alan biitiin insanlardan
olugmaktadir. Ancak verilen hizmetleri talep edenlerin ayni olmamasindan dolay1 sunulan
her hizmet i¢in daha sinirli boyutuyla ayr1 bir pazar tarifi yapilmasi miimkiindiir. Bu
diistince dogrultusunda, herhangi bir pazar kisi ya da kurumlarin menfaatleri
dogrultusunda degistirme istegi duyduklar1 ya da degisme kabiliyeti igerisinde oldugu
degerleri degistirme alani seklinde agiklanabilir. Bu anlatim dogrultusunda, bir belediye
kamu ile degisebilecegi bir takim degerlerinin bulundugunu arastirmaya basladig1 zaman,
aslinda kamu ya pazar perspektifiyle yaklagmis olacaktir (Kotler, 1975: 72).

Boyle bir hareketle aktiflesen bir belediye iradesi hizmet verilen vatandaslari birer
tikketici gibi kabul etmeye baslayacak ve bu tiiketicilerin pazarda se¢im hakkinin
olmasindan dolayi, onlarin se¢imlerinin dnemsenmesi gerektigini idrak edecektir. Bu
sayede hizmet verilen alanin tiimii bir pazar yeri olarak kabul edilmekte bdylece o bdlge
halki tiiketici olarak goriilecek bu yontemle yonetim uygulamalarinin temelleri atilmig
olacaktir. Anlatilmaya ¢alisilan bu durumun bir kamu kurumu 6zelligi gosteren belediye
yonetimlerince uygulama zorlugunun bilindigine deginmekte yarar vardir. Ancak asil
onemli olan bu anlayislar1 kabul etmek ve olabildigince uygulamaya ¢aligmaktir. Ciinkii

kamuda pazarlama ozel sektordeki karsiligindan farkli hale gelmektedir. Belediye
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hizmetlerinde de bu sekilde tiiketicilerin istek ve talepleri ile ise baslanilmalidir. Ozel
sektor tiiketicilerinin elinde bulunan kontrol ve se¢me Ozgiirlikklerine belediye
hizmetlerindeki tiiketicilerin tam anlamiyla sahip olamadiklar1 bilinse de, tiiketici
anlayisiyla hareket etmek dncelikli amag¢ olmalidir (Vielba, 1986: 16).

Bu dogrultuda belediyelerin kendi pazarlarini yerlesim alanlari, yerlesim
ozellikleri, iklim sartlar1 ve ulagim olanaklar1 gibi yonleri dikkate alarak degerlendirmek
mecburiyetindedirler. Ayrica hizmet sunulan bdlgede yasayan insanlarin demografik,
sosyal, ekonomik, kiiltiirel ve siyasal 6zelliklerinin de iyi bilinmesi, pazarlarin tarifi
basliginda gergeklestirilmesi gereken diger bir 6nemli adimi olusturmaktadir. Pazarin
yapisina yonelik tiim 6zelliklerin iyi bilinmesi, pazara sunulan tiim hizmetlerin zamanlari,
erisim alanlar1 ve Olgiitleri hususlarinin hangi oranda gerceklestirilebildiginin de
Olciilebilmesini miimkiin hale getirecektir. Bu denli detayli bir pazar tarifi yapilmadigi
takdirde hizmetler sunulurken gozden kacan birgok kaynakla zaman israfi ortaya
cikacaktir. Pazarda yer alan alicinin 6zelliklerinin iyi bilinmesi sayesinde ise, hangi
hizmetlerin, hangi oranlarda, ne zaman ve ne sartlar altinda, kimlere ulastiriimasi
gerektigi detayli bir sekilde bilinmis olunacaktir. Tiim bu bilgilerin elde edilmesi
sonucunda belediye yonetimleri, hizmet gotiirecekleri tiiketicilerin genel 6zelliklerini
tanimis olmanin yaninda, onlara verilecek hizmetleri hem nitelik hem de nicelik agisindan
uygun sekilde gelistirmeye ¢alisma imkani1 da bulmus olacaklardir (Torlak, 1999: 96-
114).

Pazarin tanimminit yapilmasinin ardindan belediyelerin bir sonraki adimi,
tilkketicinin gereksinimlerinin, taleplerinin ve davranislarinin birbiriyle ayni olmadigini
dikkate alarak, pazar boliimlerinin her birine 6zgiin pazarlama karmas1 olusturabilmek
amaciyla pazari ¢esitli gruplara bolmektir (Kotler vd.,1996: 354). Kavramsal agidan pazar
boliimlendirme politikasi, biitiin pazarin farkli kisimlarina farkli pazarlama politikalarinin
hem uygulanmasini hem de gelistirilmesini saglamaktir ( Blattberg ve Subrata, 1974: 17).
Pazar boliimlendirme kavrami pazari ile alakalidir ve pazarlar1 genel olarak tiiketiciler
meydana getirir ve tiiketiciler birbiri ile aymi Ozelliklere sahip degildir. Tiketiciler,
kaynaklar1, gereksinimleri, varliklari, yasadiklar1 alani, mal edinme egilimleriyle
birbirinden farklilagsmaktadir. Hizmet gétiiriillen muhitin genelinin bir pazar ve o muhitte
yasayan insanlarin da tiiketici oldugu kabul edildiginde, ayni 6zel sektordeki gibi belediye

hizmetlerinde de tiiketicinin gereksinim ve istekleri dogrultusunda hareket edilmelidir
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(Torlak, 1999: 98; Mucuk, 2001: 94). Bu bilgi 1s18inda, belediyelerin bolge halkinin
sosyal, kiiltiirel, demografik, ekonomik ve siyasi yapilarini iyi bir sekilde saptamasi
pazarlama politikalarini olusturma bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Bu sayede pazarda yer
alan tiiketicinin sahip oldugu 6zellikler bilindiginden dolay1 hangi gruba hangi hizmetin

gitmesi gerektigi ile alakali ayrintil1 bilgi sahibi olunmus olacaktir (Torlak, 1999: 100).
2.5.3. Hedef Pazarin Belirlenmesi ve Boliimlendirilmesi

Pazarin iyi bir sekilde tanimlanmasi sonucunda pazarin tiim ozelliklerinin de
bilinmesi daha kolay hale gelmektedir. Hedef pazarin saptanmasi ise isletmelerde pazar
ile alakali firsat ve istiinlilk imkan1 sunmaktadir. Ayrica hedef pazarin saptanmasi ile
pazarin boliimleri ayrilarak isletme i¢in makul bir pazarin segilmesiyle isletmenin
kaynaklar1 en uygun diizeyde kullanilarak belirlenen kar oranlarina kolay erismesine ve
rakiplerden gelebilecek tiim engellere karsi tedbirli olmasina olanak taniyacaktir. Bu
sayede pazar boliimlerinin her birimdeki isteklere odaklanmis olan isletmeler alicinin
degisiklik gosteren istek ve tercihlerinin de en iyi sekilde tatmin edilmesine yardim etmis
olacaklardir (Ugurlu, 2007:19). Belediyenin sunmus olduklart hizmetlerin ¢esitlilik arz
etmesi sebebiyle bu hizmet ya da hizmet grubu ile alakali hedef pazarin saptanmasi
zorunludur. Bu sayede aslinda her bir pazar béliimiiniin hangi hizmete oncelikli olarak
gereksinim duydugu da saptanmis olacaktir (Torlak, 1999: 100).

Hedef pazarin saptanmasit ve ardindan verilen yerel yonetim hizmetlerinde
tizerinde durulmasi gereken husus, ilgili hizmetlerin gerceklestirilmesinde bolge halkinin
ne derece memnun edilebildiklerinin belirlenmesi ve diizeltici ya da dnleyici ¢aligmalari
modernlestirilerek halk merkezli hizmetler verilebilmesidir (Henden ve Henden, 2005:
49). Bilindigi lizere hizmetler vatandaslarca tliketilmektedir ve vatandaslarin verilen
hizmeti takdir etmesi yerel yonetimlerin basariy1 elde ettiginin de bir gostergesi olarak
kabul edilmektedir. Bu sebepten dolay1 yonetimler bolge halkinin istek ve talepleri ile
alakal1 bilgi sahibi olabilmek adina bir takim yontemler gelistirmek durumundadir. Bu
yontemler; halka uygulanan anketler, hizmet verilen bolge halkinin dogrudan istekleri,
hizmetin ger¢eklesmesi esnasinda elde edilen wveriler, tiiketiciler igerisinde
gerceklestirilen miisahedeler, hedef gruplar saptanmasi, vatandaglarla yapilan
sOyleyisiler, bolge toplantilari, sorun ya da hizmet talep formlari, halk tarafindan yapilan
toplantilara katilim saglama, danigma kurullar1 ve kitle iletisim araglarinin yakindan takip
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edilmesi seklinde siralanabilir (Osborne ve Gaebler 1992:177-179). Bu sayede yukarida
bahsedilen yontemlerle elde edilecek bilgiler 1s181inda, bolge halkinin gereksinimlerinde
ne gibi degisimlerin oldugu saptanip, yeni ihtiyaca yonelik hizmet hizli bir sekilde
gelistirilebilir.

Pazar bolimlendirmesi yapilirken demografik o6zelliklere, davranigsal
parametrelere, cografi yapiya ve psikografik ozelliklere dikkat edilerek bir ayrim
yapilmaktadir. Ornegin; psikografik dzellikler dikkate alinarak yapilan boliimlendirme de
belediyelerin opera, panel, bale, bilgi sdleni, tiyatro ve seminer hizmetlerine egitim
seviyesi daha iyi olan vatandaslarin alakadar oldugu ve bu tip hizmetlerin genellikle
kendilerine hitap ettigi goriilmektedir.

Pazar boliimlendirme sonucunda belediyenin pazarda karsi karsiya kaldi
firsatlarin bazilar1 da aciga ¢ikmaktadir. Bu noktada belediye hedef pazar politikasindan
liciinden birini belirlemelidir (Islamoglu, vd. 2006: 81-83).

e Farklilastirilmanus pazarlama taktigi; ilgili baslik altinda belediye ayri
boliimleri tanimlama yoluna gitmez. Tiiketicinin gereksinimlerinin farkl
oldugunu dikkate almaz. Daha genis bir tiiketici grubunu dikkate alarak hizmet
ve pazarlama programlar1 gelistirir. Ulagim hizmetlerinde yerel yonetim tek
pazara yonelik pazarlama programlar1 hazirlar.

e Farklilastirilmis pazarlama taktigi; Ilgili baslik altinda belediye iki veya ikinin
tizerinde hedef pazar belirler ve hedef pazarlarin her biri i¢in ayr1 bir hizmet ve
pazarlama bileseni gelistirir. Cocuklara yonelik oyun alanlari, genglere yonelik
spor sahalar1 ve yashlara yonelik dinlenme ya da gezinti parklari yapmaya
calismak belediyelerin farklilastirismis pazarlama stratejilerine birer 6rnektir.

e Bir pazar igerisinde yogunlasma taktigi; ilgili bashk altinda belediyelerin
pazar1 anlaml1 boliimlere ayirmasinin ardindan pazarlama programini yalnizca
segmis oldugu pazara yonelik gelistirmesidir. Belediyelerin yalnizca kendi
yoresi ile alakali bir kiitliphane agmasi ve bu konu hakkinda arastirmay1

secmesi yogunlagma stratejisine bir ornektir.
2.5.4. Belediyelerde Pazarlama Bilgi Sisteminin Olusturulmasi

Kar amaci giiden oOrgiitlerde goriildiigii lizere kar amaci gilitmeyen orgiitlerde de
pazari esas alan bir yonetim diisiincesinin etkili bir sekilde tatbik edebilmesi ve arzu
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edilen sonucu temin edilebilmesi yalnizca saglikli bilgilerle miimkiindiir. Bu noktada
bilgileri isletmelere sunacak bigimde, isletmelerdeki gibi belediye biinyelerinde de
pazarlama bilgi sistemi kurulmasi olduk¢a onemlidir. Ciinkii pazarda ve tliketicinin
gereksinimlerinde goriilen degisimlerin stirekli ve saghkli bir bigimde izlenmesi
belediyelerin hizmet potansiyellerinin yiikseltilebilmesi, yeterli detaya sahip bilgi destegi
ile dogru orantilidir. Bu sebepten dolay1 belediyeler tiiketici kitlesinin isteklerini
kesintisiz olarak anlama i¢in ¢alismalar yiiriitmeli ve yapacaklar1 goézlemler ile tiiketici
tercihlerinde meydana gelen degisiklikleri 6lgtimlemelidirler (Hancox, vd. 1989: 21- 22).

Belediyelerde olusturulacak pazarlama bilgi sistemi, veri ve bilgi aktarimi fayda
saglayacaktir. Bilgi sistemine aktarilabilecek bilgiler, genel manada ii¢ cesit olabilir:

(Dogan 2016:53).

e Hizmet ortaya koyan tiiketicilerin dogrudan arzulari, itirazlar1 ve bagvurulari

sonucunda gelen bilgiler,

e Verilecek hizmetin kalitesine gore hizmet verirken ulasilacak bilgiler,

e Tiiketicilerin arasinda yapilan anket ya da gozlem benzeri yontemlerle elde

edilecek veriler.

Her 1ii¢ yontemle ulasilmis olan bilgilerin pazarlama bilgi sisteminde
degerlendirilmesi ve raporlara doniistiiriilerek dogru adrese en hizli, yeterli siirede, detayl
ve ayrintili olarak ulagmasi gerekmektedir. Bu sayede ilgili idari birimlerine gonderilen
rapor ile bilgiler, tiiketici ile pazar merkezli egitimli ve bunun yaninda pazarlama
merkezli yoneticilerce en kisa vadede degerlendirilerek neticeye kavusturulmalidir.
Tiiketicilerin hizli yanit bekledigi tiikketici odakli gereksinimler ise, tiiketiciyi tatmin eden
genel veya Ozel bilgiler saglanmalidir. Ayn1 zamanda bu bilgi ve raporlar yerel
yonetimlerin uyguladiklart veya uygulayacaklar1 pazarlama stratejilerine de temel
olusturacaktir. Clinkii piyasa tabanli kamu hizmeti yonetimi, yonetime stratejik bir
yaklasim saglar, yoneticileri bilgilendirir ve yoneticilerin saglanan hizmetler hakkinda
ayrintili  bilgi edinmeleri sonucunda organizasyonel degisim igin politikalar
belirlemelerini saglar." Yoneticiler pazar temelli bir yaklasim elde edebildikleri siirece,
yoneticilere bodyle bir yaklasim saglamak, onlarin bilgiye karsi kapali tutumlarini
degistirmekte ve hangi bilgiye, ne zaman, ne kadar ve ne sekilde ihtiya¢ duyulacagini

belirlemektedir. Bu noktadan itibaren pazarlama bilgi sistemlerinin isleyisi
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kolaylastirilmakta ve hizlandirilmakta, bilgiyi en uygun sekilde sunarak yoneticileri
stratejik ve taktiksel kararlarinda destekleyecek ve giiglendirecek bilgileri sunmus
olacaktir. Yerel yonetimler tarafindan olusturulan pazarlama bilgi sistemleri, 6zellikle kar
amaci giitmeyen, hizmet sunumlariyla ilgili, politik ve sosyal yonleri dikkate alindiginda
cok aktif bir siire¢ olabilir. Diger taraftan, biirokratik niteliklerini de hesaba dahil edersek,
belediyelerde hakikaten pazar yonlii olacak ve bunun yaninda saglikli bir sekilde
calisacak pazarlama bilgi sistemini olusturmanin pek de kolay olmayisini belirtmekte

yarar vardir’’ (Torlak, 1999: 103).
2.5.5. Belediyelerde Pazarlama Stratejileri

Pazarlama programi gelistirme ve planlamadaki ana yapi tiim isletmeler i¢in ayni
seyretmektedir. Bu dogrultuda ilk olarak hedef pazar saptanir ve analizler yapilir,
sonrasinda ise bu pazardaki taleplerin tatmin edilmesini saglayacak stratejik bir
pazarlama bileseni gelistirilir ve son olarak alinan kararlara yardimci olmasi amaciyla
pazarlama arastirmalarina bagvurur. Pazarlama stratejisi asagidaki sorulara cevap
aramaktadir ( Karabulut ve Kaya, 1975: 24).

Pazarlama stratejisi esasen asagida verilen sorulara yanit bulmaya ¢aligir:

e Miisterilerimiz kim olmal1?

e  Miisterilere hangi iiriin ile hizmetler sunulmal1?

e  Miisterilere ne sekilde ulasilmali?

o Miisterilere hangi fiyat uygulamali?

e Miisteriler ile ne sekilde iletisim kurmali, hangi tutundurma araglari tercih

edilmeli?

e  Miisterilere hizmetin saglandig1 ortam nasil olmal1?

o Miisteriler ile iletisim kuran ya da kurmayan ¢alisan nasil olusturulmali?

e Miisterilere hizmet saglanmasi sirasinda ve daha sonrasinda ne sekilde bir

stirec takip edilmeli?

Belediye hizmetlerinde yeni modeller, yeni kamu hizmetleri, yeni yonetimi
anlayis1 vb. olarak belirtilen stratejileri gelistirmenin ya da uygulamanin ilk kurals,
belediye hizmetlerinde pazarlama yaklagimina benimsenmis olmasidir. Yukarida kisaca
bahsedilmis olan diisiince dogrultusunda bu sekildeki bir anlayisi tam olarak
benimsemeden gelistirilecek bir stratejinin basartya ulagsmasi ¢ok zordur. Ciinkii belediye
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hizmetlerine pazarlama yaklasiminin  benimsenerek hazirlandigr  stratejilerin
uygulanabilmesinde ve basgarilt olabilmesinin de yalnizca, pazar yaklasgimli yonetim
anlayisinin her yoniiyle benimsenmis olmasi kriterdir (Elcock, 1994: 110-111).
Belediyeler politikalarina segerken ve gelistirirken orgiitiin benimsemis oldugu
amagclar1 dikkate almak mecburiyetindedir. Belediyelerin bolge halkina en iyi hizmeti
sunabilme amacimin disinda; mali kaynaklarin devamliligin1 saglama, sosyal fayda ve
etkili bir hizmet sunabilmek i¢in mevcut prosediirii isler hale getirmek, se¢imleri yeniden
kazanmak vb. gibi amaglar1 da bulunmaktadir. Ayrica pazarlama politikas1 ve programla
Orgiitiin ¢aligmalarina hizmet eder nitelikte olmali ve bunun diginda halkin ve personelin
isteklerini yansitmalidir. Pazarlama politikasi gelistirirken rakiplerin durumu ve rekabet
onemli hale gelir. Ancak bahsedilen rekabet 6zel sektérde goriilen rekabet gibi giiclii
degildir. Ciinkii belediyelerde elde edilen tiim kazan¢ yoneticilerden ziyade orglite
gelmektedir. Genellikle belediyelerin siyasi partiler ile elde etmek icin rekabet icine
girdikleri goriiliir. Belediyeler genellikle herhangi bir rekabet i¢cinde olmadiklarini iddia
ederler fakat yine de rakiplerini saptarlar. Belediyelerin birincil rakipleri; siyasi partilerle
ayn1 pazara hizmet eden kuruluslardir. Belediyeler, su temini ve altyapi gibi hizmetleri
yalniz olarak sunmalarindan dolay1 dogal tekeller meydana getirirler. Bu sebepten dolay1
olduke¢a genis bir miisteri grubuna seslenirler ve pazarlama politikalarini belirlerken ¢ok
fazla endiselenmezler. Belediyelerin dikkat etmesi gereken asil husus, miisterilerinin
zamanla degisiklik gosteren isteklerini ve ilgilerini karsilayabilecek politikalar

gelistirebilmektir.
2.6. Belediye Hizmetlerinde Pazarlama Bilesenlerinin Olusturulmasi

Belediyeler, pazarlama karmasini olusturan; fiyat, hizmet, tutundurma, dagitim,
katilimcilar, fiziksel kanitlar ile siire¢ faktorlerinden meydana gelmektedir. Bu faktorlerin

belediyelerde uygulanmasi olduk¢a 6nem arz etmektedir.

2.6.1. Hizmet

Belediyeler iiretmis olduklari mal veya hizmetleri satan fakat kar amagli olmayan
orgiitlerdir. Belediyelerin hedef pazari ¢esitli kesimlerden meydana gelir ve belediyeler
hi¢gbir ayrim goézetmeksizin hizmet sunmak mecburiyetindedir. Bu sebepten dolay1

belediyeler, pazarlama politikalarin1 sirketler, tiiketiciler, devlet kuruluslarina ve
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kurumlara tatbik edilmektedir. Bu yontemle yerel yonetimler, degisken hedef pazarlarin
isteklerini siirdirmeye gayret etmektedir (Stevans, 1968: 198). Belediyeleri, kar amac1
izleyen isletmelerden farklilastiran en miithim nitelik, ¢cogunlukla fazla hizmet tiretmeleri
olarak ele alinabilir. Mahalli idareler ¢ogunlukla tek bir hedef pazara hizmet ederler.
Mabhalli idarelerin bu hususiyeti hizmeti daha nitelikli takdim etmeyi gerceklestirir.
Belediye hizmetlerinin yasam egrisini ele almak; yeni hizmetlere duyulan
gereksinimi gozler 6niine sermek ve var olan hizmetlerin pazar durumunu ve tagimakta
olduklar riski saptamak yoniinden olduk¢a 6nem arz etmektedir. Hizmet hayat egrisi ve
mal hayat egrisi benzerlik gostermektedir bir de hemen hemen benzer nitelikleri
tasimaktadir. Hizmet hayat egrisi dort agsamaya sahiptir. Bahsedilen asamalar sirasi ile
sunus, gelisme, olgunluk ve son olarak gerilemedir. Belediyelerin sunmus oldugu hizmet
icin de bahsedilen asamalar gecerlidir. Ancak belediyeler cok gerekli olmadik¢a bir
hizmeti asla hizmet karmasindan ¢ikarmazlar. Bunun disinda maliyetinin oldukga yiliksek
olmasindan dolay1 belediyelerin hizmetleri sunmama gibi bir durumu yoktur. Ciinki
belediyelerin asil amaci sosyal faydayi saglayabilmektir (Cemalcilar, 1994:101-106).
“P. Kotler™ a gore (1982) hizmet kavrami, ¢ekirdek hizmet, somut hizmet ile
biitiin hizmet boyutlar1 ile pazara sunulabilmektedir. Cekirdek hizmet “tiiketicinin
hakikaten aradig1 sey ne”, “hizmet hangi ihtiyaci tatmin etmekte” sorularinin yanitinda
gizlidir. Bagka bir ifadeyle ¢ekirdek hizmet aliciya saglanan faydadir. Hastanenin imal
ettigi hizmetlerden biri “ameliyat yapma” olmasina ragmen hastanin hakikaten satin
almay1 arzuladig1 6ge “saglikli hayat” tir. Hayvanat bahgesinin asil gayesi hayvanlari
incelemek veya tanitmak olmasina ragmen hayvanat bahgesini gezmeye giden insanlar
hayvanlar1 tanimak veya incelemek amaciyla gitse dahi esasinda satin almis oldugu
hizmet cogunlukla “degisiklik” tir. Somut hizmet, hizmetlerin soyutluk niteligi
bulunmasindan 6tiirii bir zithik seklinde goriilmemelidir. Bu noktada tabir edilmeye
cabalanan hizmetin nitelikleri, kalitesi, tarz1 ile markasidir. Biitiin hizmet, hizmetin
saglanmasinda tiiketicinin onayladigi veya denedigi toplam yarar ile maliyettir. Kamu
kurumlari ile bilhassa belediyeler bakimindan ilgili kavramin sindirilmesi lazimdir. Ilk
olarak kamu kurum ile kuruluslarinda is goren idareciler ile personeller iirettikleri ya da
sunmus olduklar1 hizmetin magazadan alian degerli bir mamul gibi gérmelidirler. ilgili

noktada bahsi gecen kisiler tezgdhin Oteki tarafindaki bireyler olarak yer almaktadir.
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Verilen hizmetin halka ne sekilde bir yarar saglayacagi acik bir sekilde anlatilmalidir’” (

Baydemir, 2014: 66).
2.6.2. Fiyat

“Palmer’a gore fiyat, bir hizmet veya tiriiniin karsiliginda istenecek olan parasal
degerin saptanmasi, 6deme zamanlari, indirimlerin ne sekilde olacagi, cesitli miisteri
kiimelerinin hangi oranda fiyat uygulanacagiyla stratejik ve taktiksel birtakim kararlari
barindirmaktadir. Fiyatin onemi mal iireten organizasyonlarin nazaran hizmet sektoriinde
farklilik gostermektedir. Bahsedilen farklilik, fiyatin hizmetin niteligini 6nemli bir
gostergesi olmasindan ileri gelmektedir. Bu sebepten dolayr hizmetlerin pazarlanmasi
konusunda fiyatlandirma biiylik 6nem tagimaktadir” (Palmer’den akt. Zeybekoglu, 2008:
299).

Kamu hizmetlerinin bircogu bedelsiz bir sekilde sunulmaktadir. Fiyatlandirma
konusunda siyasi sartlarin etkisi bulunmakta ve fiyatlandirma rekabetten uzak bir bicimde
gerceklestirilmektedir. Ozel sirketlerde mal ve hizmetlerin fiyatinin belirlenmesindeki
tiim zorluklara ragmen fiyatlar “maliyet art1” yontemine gore belirlenirken, kamu hizmeti
sunan kurumlarda genellikle “maliyet veya alt maliyet” ya da “maliyet art1” esasina gore
fiyatlandirma yapilir. Maliyet ya da maliyet altinda fiyatlandirma, i¢gme suyu, ulasim,
sosyal ve spor hizmetleri vb. gibi neredeyse tiim insanlara hitap eden hizmetlerde
uygulanmaktayken; talep eden kisi sayis1 daha sinirli olan sanat, kiiltiir ve egitim gibi
hizmetlerdeyse fiyat farklilastirma politikasi uygulanmaktadir (Torlak, 1999: 108).

Uriinlerin fiyatlandirilmas: ¢ok daha kolayken, hizmetlerin somut bir sekilde
ortaya koyulmasinin zor olmasindan dolay: fiyatlandirma da zorlagsmaktadir. Hizmetlerin
pazarlanmas1 konusunda beceri ve yaraticilik gerektiren fiyatlandirmanin 6nemi oldukga
fazladir. Hizmetlerin dayaniksizligy, taleplerde goriilen dalgalanma ve degisiklik gosteren
maliyetlerin degisebilir olmasi, fiyatlarin daha 6ncesinde belirlenmis olan kriterler goz
ontinde bulundurularak hesaplanmasina imkansiz hale getirmektedir. Ayrica hizmetin ne
zaman verildigine bagli olarak degisen avukatlik hizmet fiyatlari, doktor muayene ticreti
gibi hizmetlerin sunuldugu anda dahi bedelleri farkli olabilir (Karahan, 2000:92).
Belediyelerin hizmet g¢esitliliginin fazla olmasi, hizmetleri farkli zamanlarda ve
bicimlerde ¢esitli hedef kitlelerine sunuyor olmasi ve hizmetlerin hem standartlasmamais
hem de heterojen yapiya sahip olmasi fiyatlandirmay1 gili¢lestirmektedir. Belediye
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hizmetlerinde sunulan hizmetlerin fiyatina 6zel sektdrdeki gibi arz talep arasinda bulunan
denge belirlemektedir. Ana hizmet 6zelligi gosteren ve halkin paydas gereksinimlerini
gideren park, bahge, cadde, sokak, kanalizasyon, kaldirim, atiklarin toplanmasi,
depolanmasi, ¢evrenin korunmasi ve bunun gibi pek c¢ok belediye hizmeti
fiyatlandirmaya dahil edilmezken; bilhassa ayrilabilen ve kisisellestirilebilen icme suyu,
mezbaha, yap1 ruhsati, sehir i¢i toplu tasimaciligi, otopark ve cenaze isleri vb. gibi

kullanicilar1 saptanan hizmetler belli bir fiyat karsiliginda sunulabilmektedir (Erdogan,
2010: 25).

2.6.3.Dagitim

Kar amaci gilitmeyen organizasyonlarda iriinlerin dagitimi konusunda genel
manada, dogrudan tiiketiciye ulastirma yaygindir. Bahsedilen iirlinlerin potansiyel
tilkketicilere ulastirilabilme kapasitesi, kar amaci giitmeyen Orgiitlerin basar1 elde etme
olasiliklarin1 da etkilemektedir. Kar amaci gilitmeyen oOrgiitlerin pek cogu iirlinlerini
alicilarinin talep ettikleri yerlere ulastirabilmektedir. Bununla beraber kar amaci
giitmeyen Orgiitlere maddi kaynak olusturabilecek kanallarin etkililigi de ©nem
tasimaktadir (Cabuk ve Yagci, 2003: 170). Uygun fiyath ve yiiksek kaliteli hizmetler daha
iyi etkili bir dagitim olmadan basar1 yakalayamazlar. Ciinkii fiyat ve hizmet
politikalarinin basarisi, bunlarin talep edilen mekéan, zaman ve sartlar da bulunabilmesi
ile alakalidir. Bilhassa kamu hizmeti seklinde verilen iirlin ve hizmetler de elzem olan
farklilagtirilmis pazarlama politikalar ile ne tiir hizmetlerin ne tiir pazar i¢in olustugu
giizel bir sekilde saptanmalidir. Bu sayede ¢esitli hizmetler, bu hizmetleri kullanan
kisilere gore ¢esitli yaklagimlarla dagitilabilme imkani1 bulacaktir. Sokak lambalar1 gibi
biitiin pazara yonelik olan hizmetler bile kitle pazarlama kuramina gore; yasli ile gocuklar
gibi farkli gruplara dair sosyal hizmetler benzeri hizmetler farkli kisimlara
farklilagtirllmis kuramla; lise egitimi benzeri bir pazar kisminda sunulan nitelikte bir
hizmetse yogunlastirilmis pazarlama kuramiyla sunulacaktir (Torlak, 1999: 110).

Belediye hizmetlerinin pazarlanmas1 bakimindan belediye yonetimlerin
uygulamalar gereken dagitim politikalarini yogun dagitim politikas1 ve secici dagitim
politikas1 olarak iki baglik altinda ele almak miimkiindiir. Bu dogrultuda birinci grupta
yer alan dagitim stratejisini; egitim, sokaklarin temizlenmesi, ¢oplerin toplanmasi ve
tasima benzeri temel hizmet 6zelligi gosteren belediye hizmetlerinde; ikinci gruptaki
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dagitim stratejisini ise yalnizca arzu eden kisilerin talepleri dogrultusunda gergeklestirilen
0zel egitim, kiiltiirel ya da sportif hizmetlerde kullanmak miimkiindiir (Torlak, 1999:
111). Pazarlamada asil amag, tiiketici ihtiyaglarinin giderilmesinden kar elde etmektir.
Kar amaci giitmeyen kurumlarin saglayacaklar1 kazang ise Oncelikle hedef kitlenin
gereksinimlerinin giderilerek kitlesel ya da toplumsal menfaatler edinmektir. Saglanan
hizmetlerin dagitilamamasi veya aktif olarak dagitilamamasi, kar amaci giitmeyen
kurulusun hem pazarlama yaklasimina hem de hedeflerine aykiridir. Bundan dolay1 her
ne kadar hizmet kar amaci giitmeyen bir kurulus tarafindan pazarlansa da hizmet kalitesi,
fiyat ve promosyonlar agisindan bazi eksikliklerin olmasi gereksinimlerin bir nebze
karsilanmasina engel olmamalidir. Fakat dagitimdaki eksiklik ve yetersizlikler

gereksinimlerin giderilmemesine yol agabilmektedir.
2.6.4. Tutundurma

Kar amaci gilitmeyen Orgiitlerde tutundurma islemleri genellikle halkla iliskiler
calismalarda tizerinden gergeklesmektedir. Tutundurma c¢alismalarinda kar amaci
giitmeyen Orgiitiin personelleri ve idarecileri bir satig temsilcisiymis gibi orgiite destek
olmak ve yardim edenlerle iyi bir iliski kurmak ve s6z konusu iligkiler ¢ercevesinde
Orgiitiin misyonunu aktarabilmek ve son olarak {iriinlerden faydalanan kisilerin isteklerini
ve sikdyetlerini dikkate almak mecburiyetindedirler (Cabuk ve Yagci, 2003; Uslu, 2018:
22). Hizmetlerin soyut bir nitelik gostermesinden ve bu sebepten dolayr hizmetlerin
sunulmadan dnce gosterilememesinden dolay1 tutundurmanin etkili bir bigimde yapilmasi
zorlasmaktadir. Hizmetlerin 6zellikleri bakimindan soyut olmazsa tutundurma
calismalarinin hem hizmetten ayr1 hem de hizmetle beraber bu hale getirmistir. Hatta
reklam ve halkla iligkiler gibi tutundurma teknikleri ile hizmetler alicilara duyulmakta ve
tiikketicilerin satin almasi saglanmaktadir. Fakat 6te taraftan hizmet sunumu sirasinda da
hizmetin sunulmakta oldugu mekan, hizmeti sunan c¢alisanin davranislari, hizmetin
niteligi ve fiyat:1 gibi bazi sartlar pazarlama iletisiminin bir par¢asidir (Ugurlu, 2007: 177).

Tutundurma, her biri farkl 6zelliklere sahip olan ve tutundurma karmasi adi
verilen pazarlama karmasinin diger 6geleriyle uyumlu olmasi gereken unsurlardan olusur
(Odabasi, Oyman, 2007:86):
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Tutundurma Karmasi

Kisisel Satis Halkla iliskiler s g
Reklam Karmasi Karmasi Duyurum atig tutundurma
Karmasi Karmasi
Gazete Tiketicilere, o .
Radyo aracilara kisisel Basinla Iliskiler Kuponlar Ornek
Televizvon iletisim Haber Hizmetler
g S K | Kimlik Sergiler, Fuarlar
Dogrudan Posta atig elemanin urumsal Kimli |
Acik Alan - Secimi Kurumsal Reklam Yarismalar
Mesaj - Egitimi Duyurum Cekiligler
- Odeme Konugmalar Burslar
- Bolgeler Editorlik

Sekil 2.2. Tutundurma Karmasi Elemanlari,

Kaynak:(Odabas1, Oyman, 2013, Pazarlama iletisimi Y®onetimi, s. 56).

Gerek yerel idareler gerekse belediyeler kendilerine ait kurumlar ile hizmetlerini
en diizglin bir bigimde tanitimin1 yapmak durumundadirlar. Tanitimi veya duyurumu
yapilmayan hizmetler atil durumda kalmaktadir. Belediyeler hizmetlerini takdim ederken
kendi kurumsal hiiviyetlerini tanitmaya ve sunulan hizmetleri tanitmaya ihtimam
gostermelerinde yarar vardir. Kurumsal hiiviyetin, reklam ve kamu bolimi
reklamciliginda etkili bir yer tutmaktadir. Bu uygulama kurumun kimligini ortaya

cikarmaya calisan ve markalagmas1 yoniinde ilerleyen bir olusumdur.
2.6.5. Katihmeilar

Y oneticilerin kurumlarmin hedeflerine ulasmak igin kullandiklar1 kaynaklar para,
malzeme, yer, zaman ve insan kaynaklaridir. Bunlarin arasinda en 6nemli ve zor olan
kisim insan kaynaklaridir. (Tortop ve dig., 2007: 10).

Yeni kamu yonetimi Yyoluyla belediyelerin faaliyetlerinin  kapsaminin
genigletilmesi, personel yonetiminin  genisletilmesini  gerektirmis ve personel
yonetiminden daha kapsamli IKY'ye gecis kaginilmaz hale gelmistir. Devletin vatandasa

yakin birimi 6zelligindeki mahalli yonetimler ile bilhassa belediyeler, kisi merkezli hale
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doniismiis ve bu dogrultuda insan kaynaklarinin ilerlemesine 6zel bir hassasiyet
gostermistir (Copoglu, 2015: 163-165).

Yerel yonetimlerin, vatandaslarin talepleri dogrultusunda yeni bir anlayis
cercevesinde daha iyi hizmet verebilmeleri icin IKY kavramini1 daha da gelistirmeleri
gerektiginin altini ¢izerek, geleneksel insan kaynaklart yonetimi yaklasimlarina modern
bir perspektif getirmeye ve var olan insan kaynagmin ¢ok daha verimli ve aktif olarak
kullanilmasia olanak yaratmaya c¢alisilmistir. Yerel yonetimlerde insan kaynaklarinin
etkili yonetimi ve bunun yaninda halkin beklentilerinin kargilanmasi anlamina da
gelmektedir ki yerel yonetimler bu yiizden var olurlar. Standart kadro, TKY, stirekli
tyilestirme, ceza ile 6diil metotlari, disiplin normlari, etik normlar, liyakat ile yeterlilik,
moral ile motivasyon gibi cesitli kavramlar etkili bir IKY'yi hem &nemli hem de gerekli
hale getirmektedir (Bulut vd., 2016: 3).

2.6.6. Fiziksel Kanitlar

Yerel yonetimlerde fiziki ¢evre, hizmet binalar1 ve hizmet araglarini temsil
etmektedir. Kisaca hizmetin verildigi mekanlardir. Bu mekanlar; kiiltir merkezleri,
konser salonlari, tiyatrolar, ulasim firmalari, otobiis ve metrolar, park ve bahgeler iletisim
noktalaridir. Fiziksel ¢evre, hizmet kalitesini dogrudan iyilestiren 6zelliklere sahiptir.
Temiz ve konforlu servis merkezleri, bolge sakinlerinin hizmet kalitesi algilarini
giiclendirir.

Belediyeler boyle pazarlama konseptine deger veriyor ve ehemmiyet gosteriyor.
Ornegin ulasim bodliimiinde yeni ve konforlu araglarin hizmete sunulmasi, kurumlarin
dekore edilmesinin 6nemi bunu destekledigini gosteriyor. Bir belediyenin binasina 6nem
vermesi, itibarini artirmasiyla alakalidir. Clinkii vatandaslar hizmetleri, sunuldugu ortama
gore derecelendiriyor. Metronun konforu ve hizi ile ne kadar siirede varacagini gosteren
bir ekranin olmast bu hizmetten yararlanmay1 ve memnuniyeti artiracak ve kiside

belediyeye kars1 olumlu bir bakis agist olusacaktir (Baydemir, 2014:75).
2.6.7. Siirec

Stire¢ yonetimi, tiiketicinin ihtiya¢ duydugu anda hizmeti sunmak ve uyumlu,
kaliteli hizmetin sunulmasini igerir. Arastirmalar, hizmetlerin stire¢ler oldugunu ve

miisterilerin hizmetin uygulanmasinda yapimeci olarak hareket ettigini gostermektedir
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(Erdem, 2007:119). Etkili bir siire¢ yonetimine yonelik olarak yapilabilecek diger bir
aktivite ise hizmeti bir siire¢ olarak ele almak, bu siirecin tiim aktivitelerini tanimlamak
ve aralarindaki iliskileri tanimlamaktir. Yani, bir is akis1 semasi olusturmak. Is akis
semasi sayesinde isler arasindaki bagi gérmek, her asamada ihtiya¢ duyulan kapasiteyi
belirlemek, vatandaslarin olusuma dahil oldugu asamalar1 gostermek ve her asamadaki
gerekli bilgileri belirlemek kolaydir. Bu siireg, bir kurulusun liderligine hangi agsamalarin
kamu memnuniyetsizligine neden oldugu ve bunu hafifletmek i¢in nelerin
uygulanabilecegi hususunda yonetime bir fikir beyan etmektir (Karahan, 2000:109).
Belediye hizmetleri belirli bir programa ve onaylanan yillik biitceye gore
yiritilir. Belediye hizmetlerinin yapilis sekli, vatandaglara hizmet ile alakali bilgi
sunmaktadir. Insanlarin belediyelere yonelik sikdyet, talep ile bilgi alma hakk: yasal
olarak diizenlenmis olmasina ragmen bu tip isteklerin internet ya da telefon araciligiyla
cok daha kolay bi¢cimde alinabilmesi siire¢ idaresinin bir gostergesidir. Sehrin temizligi,
asfaltlama faaliyetlerinin yogunlugun daha az oldugu anlarda gerceklestirilmesi hizmet
sunum seklini olusturur. Bu da belediyeye her an kolayca ve hizli bir bi¢imde ulasabilen

vatandaglarin memnuniyetine olumlu yansimaktadir (Baydemir, 2014:77).
2.7. Yerel Yonetim Hizmetlerinin Pazarlanmasina Yonelik Yapilan Arastirmalar

Literatiirde yerel yonetim hizmetlerinin pazarlamasina yonelik ¢esitli aragtirmalar
yer almaktadir. Giimiisoglu vd. ( 2003) Mugla il merkezinde yasayan 695 vatandas
tizerinde yerel hizmetlerin memnuniyet seviyesinin ol¢iimlenmesine yonelik arastirma
gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda; boyutlar manasinda belediye
hizmetlerinin arzu edilen seviyesi ve Mugla Belediyesinin performanslar1 arasinda
bulunan farklar minimum temizlik boyutunda, maksimum farksa; finansman boyutunda
bulundugu saptanmistir. Temizlik boyutlarinin disindaki ttiim boyutlarda cevaplar
acisindan kadin ve erkekler arasinda herhangi fark tespit edilmemistir. Ardig vd. (2004)
Tokat il merkezinde yasayan 516 vatandas lizerinde yerel hizmetlerin memnuniyet
seviyesinin Ol¢iimlenmesine yonelik arastirma gerceklestirmislerdir. Bu arastirma
sonucunda; fen ve imar hizmetleriyle cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik bulmuslardir.
Ulasim, Fen ile Imar ve son olarak halk sagh ile giivenligi hizmetleriyle egitim diizeyi
arasinda anlamli bir farklilik bulmuslardir. Yas degiskeniyle personel egitimi arasinda
anlaml bir farklilik bulmuslardir. Duman ve Yiiksel (2008) Mersin ilinde yasayan 1175
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vatandas ilizerinde yerel hizmetlerin memnuniyet seviyesinin 6l¢limlenmesine yonelik
arastirma gercgeklestirmislerdir. Bu aragtirma sonucunda; Cop toplama hizmeti ile icme
suyu alt yap1 yatirimlart haricinde genis c¢apli bir memnuniyetsizligin bulundugu giin
yiiziine ¢ikmistir. Sariyer (2008) Kayseri ilinde yasayan 248 vatandas lizerinde yerel
hizmetlerden memnuniyetin 6lglimlenmesine yonelik bir arastirma gergeklestirmistir. Bu
arastirma sonucunda; Yas degiskeninin egitim durumu ve medeni durumun fonksiyonel
deger lizerinde (fiyat) anlamli bir farklilik bulmustur.

Usta ve Memis (2009) Giresun ilinde yasayan 293 vatandas iizerinde yerel
hizmetlerden = memnuniyet seviyesinin  Ol¢ciimlenmesine  yonelik  arastirma
gergeklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda; Kadinlar erkeklere nazaran belediyenin
ana kentsel alt yap1 hizmetlerini ¢ok daha fazla yetersiz gérmektedirler. Kentsel alt yap1
hizmetleri, personel ve bina yeterliligi egitim seviyesine gore belediye hizmet niteligi
algilamalar1 aym degildir. Universiteyi bitirenlerin belediyenin ana kentsel alt yapi
hizmetleriyle alakali algilamalari ilkdgretim ve lise mezunlari ile ayn1 degildir. Ilkdgretim
mezunlari, lise ile iiniversiteyi bitirenlere gore belediyenin hem personel hem de bina
yeterliligini ¢cok daha az diizeyde yetersiz olarak gérmektedirler. Kara ve Giircii (2010)
Yozgat ilinde yasayan 440 vatandas iizerinde yerel hizmetlerin memnuniyet seviyesinin
6l¢timlenmesine yonelik arastirma gergeklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda; Sadece
icme suyu kalitesi cinsiyete gore farklilik gostermistir. Erkek katilimcilarin goriisii daha
olumlu oldugu gériilmiistiir. ikamet siirelerine gore sosyal etkinlik faktoriinde anlaml1 bir
fark bulunmustur.

Adhikari (2011) Banglades (Nepal) kentinde yasayan vatandaslar lizerinde yerel
hizmetlerden memnuniyetin Glglimlenmesine yonelik arastirma gergeklestirmistir. Bu
aragtirma sonucunda; belediyenin sundugu hizmetlerden vatandaslarin memnun oldugu
sonucuna varilmistir.

Goharipour ve Karimi (2011) Iran’in Tahran kentinde yerel hizmetlerin vatandas
memnuniyetini  etkileyen faktorlerin  dlglimlenmesine  yonelik  bir  aragtirma
gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda Tahranin kuzey bolgesinde memnuniyet
diizeyinin, gliney bolgesi memnuniyet diizeyine gore anlamli bir farklilik bulunmustur.

Yiicel vd. (2012) Elaz1g ilinde yasayan 572 vatandas tizerinde yerel hizmetlerin
memnuniyetinin  dlgiimlenmesine yonelik bir arastirma gergeklestirmislerdir. Bu

arastirma sonucunda; igyeri sahiplerinin isyerlerinin onlerinde satista bulunmalar1 gibi
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hususlarda memnuniyet duymadiklar1 neticesine varilmis. Giiler ve Giirer ( 2014)
Kirikkale ilinde yasayan 600 vatandas iizerinde yerel hizmetlerin 6l¢iimlenmesine
yonelik aragtirma gergeklestirmislerdir. Arastirma sonucunda cinsiyet parametresine gore
istatistiki acidan anlamli bir farklihlk saptamislardir. Hizmet pazarlamas: alt
parametrelerinde yerel katilimin mahiyeti vatandaslarin egitim seviyesi bakimindan
yalnizca siireg, katilim ve tanitim istatistiki anlamli farklilik bulmuslardir. Almarshad
(2015) Suudi Arabistan’in kuzey kisimlarinda tam 250 kisi ile yerel hizmetlerin
Olctimlenmesine yonelik bir aragtirma geceklestirmistir. Arastirma sonucunda vatandasin
belediye hizmet bilinciyle vatandas memnuniyetinin arasinda anlamli diizeyde bir baginti
oldugu bulunmustur.

Dogan (2016) Mus ilinde yasayan 449 vatandas iizerinde yerel hizmetlerde
memnuniyeti 6lgmeye yonelik bir ¢alisma gerceklestirmistir. Bu arastirma sonucunda;
Cinsiyet degiskeni bakimindan; park, bahge vb. yesil alanlarin diizenlenmesi ifadesinde
istatistiksel olarak bir farklilik bulunmustur. Yas degiskeni arasinda belediyenin baca
kontrollerinin yeterliligi agisindan farkliliklar saptanmistir. Belediyenin ilaglamaya dair
hizmetlerinden memnuniyet seviyesiyle bu hizmetlerde ilkdgretimi bitirenler ve lise
bitirenler arasinda istatistiksel agidan farkliliklar saptanmistir. Belediyenin tibbi ve kat1
atik isletmelerinin yeterliligi ve bu hizmetlerde liseyi bitirenler ve iiniversiteyi bitirenler
arasinda istatistiksel ac¢idan farkliliklar tespit edilmistir. Gelir seviyesi agisindan;
Belediyenin toplu tasima hususunda yeterligi, sokak ile cadde isimleri, ev ile apartman
numaralarinin netligi, yesil sahalarin diizenlemesinin yeterligiyle bu hizmetlerinde

arasinda istatistiksel farkliliklar goriilmiistiir.
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UCUNCU BOLUM

YEREL YONETIM HiZMETLERINDEN VATANDASLARIN MEMNUNIYET
DUZEYLERININ BELIRLENMESI: ELAZIG BELEDIYESIi ORNEGI

UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Metodolojisi

Yerel yonetim denilince akla ilk gelen belediyelerdir. Son yillarda gosterdigi
gelisim potansiyeli ile dikkat c¢eken Elazig Belediyesi calismanin konusunu
olusturmaktadir. Ayrica vatandaslarin belediye hizmetleriyle ilgili genel ifadeler,
belediye denetimleriyle ilgili hizmetler, belediyenin diger hizmetleri ile ilgili ifadeleri,
belediyenin yakin zamanda tamamlamis oldugu projeler ve belediyenin devam eden

projeleriyle ilgili algilar analiz edilmistir.
3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada Elazig il merkezinde ikamet eden vatandaslarin belediye
hizmetlerinden memnuniyetin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu ¢alismada elde edilecek
sonuglar; vatandaglarin Elazig Belediyesinden beklentilerine gore hizmetlerin kalitesi ve
memnuniyeti yoniinden iyilestirme yapmasi ongoriilmektedir. Caligmada;

e Yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden vatandaglarin memnuniyet diizeyini

belirlemek ve bu memnuniyet diizeyleri arasindaki farklilig1 ortaya koymaktir.

e Vatandaslarin yerel yonetimlerin sundugu hizmetlere verdikleri 6nem

derecelerini belirlemektir.

e Elde edilen bulgular literatiirde yer alan diger ¢alismalarla karsilagtirmak ve

bulgular aralarinda fark olup olmadigin1 tespit etmektir.

e Yerel yonetimlerin sunduklari hizmetleri iyilestirmeye yonelik faaliyetlerine

rehberlik edebilecek Oneriler ortaya koymayr amaglamaktadir.
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3.1.2. Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar

Bu arastirma, Elaz1g il Merkezinde bulunan 40 mahallede yasamakta olan 18 yas
ve lizeri vatandaslar1 kapsamaktadir. Elazig Belediyesi tarafindan sunulan hizmetlerden
yararlanan vatandaslarin memnuniyet algilarinin 6lglimlenmesine yonelik katilimcilarin

verdikleri cevaplar sinirlarini olusturmaktadir.
3.1.3. Arastirma Hipotezleri ve Modeli

Aragtirmanin amact dogrultusunda agagida yer alan hipotezler olusturulmustur;

H1: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaglarin cinsiyetlerine gore

farklilik gostermektedir.

H2: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

H3: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaglarin egitim diizeylerine gore
farklilik gostermektedir.

H4: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin gelir diizeylerine gore

farklilik gostermektedir.

Belediye
Hizmetlerinde
Memnuniyet

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

3.1.4. Arastirma Yontemi

Arastirma kapsaminda veri toplama metotlar1 arasindan anket metoduna
basvurulmustur. Ankette bulunan sorular, hipotezleri sinayabilecek bigimde literatiirden
faydalanilarak sekillendirilmistir. Ankette yer alan sorular olusturulurken daha dncesinde
yiriitiilmiis olan Yiicel vd. (2012: 150-164)’in, Kili¢ (2020: 131-132) ve Gazan (2010:
157-158)’1n ¢aligmalarinda yer alan anket sorularindan faydalanilmistir. Bununla birlikte,
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Elaz1g Belediyesi’nin web sitesinde yer alan bilgiler ele alinarak bir anket formu
olusturulmustur.

Hazirlanan anket alt1 kisimdan meydana gelmektedir. Anket formunda bulunan
kisimlarin ilkinde, anket katilimcilariyla alakali demografik bilgilerin elde edilebilecegi
sorular yer almakta. ikinci kisim Belediye Hizmetleriyle alakali Genel Konular ile ilgili
dokuz ifadeden, 3. kisim Belediyenin Denetleme Hizmetleriyle alakali 10 ifadeden
meydana gelmektedir. Dordiincii kisim Belediyenin Sundugu Diger Hizmetler ile alakali
34 ifadeden meydana gelmektedir. Besinci bolimde Belediyenin Yakin Zamanda
Tamamlamis Oldugu Projeler ile ilgili 10 ifadeden olusmakta, son boliimde ise
Belediyenin Devam Eden Projeleri Ile ilgili 12 ifade bulunmaktadir.

Anket sorularinin gelistirilmesinde ve degerlendirilmesinde, ¢cok segenekli ve
likert tipi sorulardan yararlanilmistir. Anket ile goriismeler, pilot arastirma siireci de
dahil, vatandaslar ile yliz yiize goriismeler biciminde yapilmis ve bunun yaninda anket
tizerinde yer alan sorulara birebir yanitlar alinmistir. Ankete katilim saglayanlara anketin
gayesi ile alakali 6n bilgi verilmis, arastirma ile alakali gerekli olan tiim agiklamalar

yapilmis ve sonrasinda ankette bulunan sorularin yanitlandirilmasi saglanmistir.
3.1.5. Evren ve Orneklem

Elazig Belediyesi hizmet simirlar1 kapsaminda yasayan 18 yasindan biiyiik
vatandaslar arastirmanin evrenini olusturmaktadir. 2021 senesi TUIK rakamlarina gore
Elazig iline bagli Merkez il¢esinin niifusu tam olarak 381.158 kisiden olugmaktadir.
Yerlesik niifusun 187.786’°1 erkek ve 193.372’si ise kadinlardan meydana gelmektedir.
Hizmetlerin memnuniyet seviyesini 6lgmeye iligkin gergeklestirilen ankete 18 yasindan
biiyiik 403 kisi katilim gostermistir. 403 katilimcidan goniilliiliik esasina dayanarak geri
donlis alinmistir. Bu sebepten dolayr ana kiitley1r temsil edebilecek bir orneklemle
calisgtlmigtir. Anketin uygulanacak oldugu mahalleler saptanmis, totalde 40 mahalle
igerisinde yliz ylize anket uygulamas1 gerceklestirilmis ve her bir mahallede tesadiifii

orneklem metodu ile anketlere katilim saglanmistir.
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Tablo 3.1. Genelleme igin Gerekli Orneklem Sayist

Evrenin Tahmini Biiytikligii % 95 Giivenilirlik seviyesi ve
evrenin homojen olmadigi kabulii i¢in
gerekli orneklem sayisi

100 80

1.000 278

10.000 370

100.000 383

1.000.000 384

10.000.000 384

Kaynak: (Saruhan ve Ozdemirci,2011;143)

[statistiksel bilgiyi temel alarak tez ¢alismasimin anket uygulamas1 % 95 giiven
araliginda ve % 5 hata pay1 ile 383 kisi seklinde tespit edilmistir. Bu kapsamda, uygulama
esnasinda hatali anketlerin de bulunabilecegi goz ardi edilmeyip 403 anket uygulanmasi
konusunda karar kilinmis ve uygulanan anketlerin arasindan 403’1 gecerli olarak kabul

edilmistir.
3.1.6. Veri Analiz Yontemi

Degerlendirmeye alinan 403 anketten elde edilen veriler, istatistiksel metotlar ile
analiz edilmistir. Bilgilerin analizi ile tasnifinde SPSS for Windows 26.0 paket programi
tercth edilmistir. Analizlerde, t-testi, frekans, ANOVA, giivenilirlik ile gegerlilik
analizleri gergeklestirilmistir. Anket yontemiyle ulasilan tim bulgular tablolara
doniistiiriilmiis ve tablolar lizerinden yorumlanmustir. T- testi iki degiskenli durumlarda
kullanilmaktadir. Anova testi ise 1ii¢ ve daha fazla degiskenli durumlarda

kullanilmaktadir.
3.1.7. Giivenirlik ve Gegerlilik

Aragtirmada basvurulan o6lgeklerin giivenirligi Cronbach Alfa Katsayilar
degerlendirilerek tespit edilmeye calisilmigtir. Cronbach Alfa Katsayis1 0,981 olarak
saptanmistir. Bu durum da arastirmada bagvurulan dlgeklerin fazlaca giivenilir siirlar
cercevesinde olduklar1 goriilmektedir. Bunun disinda Sosyal Bilimler arastirmalarina
yonelik kabul edilmis olan alfa degeri olan 0,80 (Altunisik vd., 2005;116) seviyesinin
iistiinde gerceklesmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin Cronbach Alfa Katsayilari;

Belediye Denetimleri ile Ilgili Hizmetleri 6lgeginin 0,857 ve Belediyenin Diger
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Hizmetleri ile ilgili ifadeler dlgeginin 0,946 olarak tespit edilmistir. Anket formunda yap1

gegerliligi belirlemek amaciyla faktor analizi kullanilmistir. Faktor analizi siirecinde

Varimax dondirme yontemi tercih edilmistir. Arastirma baglaminda faktor analizi

neticesi 15181nda; Kaiser-Meyer Olkin deger oran1 0,938 seklinde tespit edilmistir. Chi-

Square Testi 6793.586 ve df 561 seklinde tespit edilmistir. Bartlett testi 000 diizeyinde

anlamli olarak tespit edilmistir.

3.2. Arastirmanin Bulgulan

3.2.1 Katihmeilara iliskin Demografik Bulgular

Tablo 3.2. Demografik Bilgilere Ait Tanimlayici Bulgular

Kategori Frekans Yiizde
Erkek 278 69,0
Cinsiyet Kadin 125 31,0
Toplam 403 100,0
18-24 61 15,1
25-31 85 21,1
32-38 88 22,1
Yas 39-45 89 22,8
45 ve usti 80 19,9
Toplam 403 100,0
Evli 249 61,8
Medeni Durumu Bekar 154 38,2
Toplam 403 100,0
Ilkdgretim 35 8,7
Lise 126 31,3
Egitim Durumu Universite 201 49,9
Yiiksek Lisans/Doktora 41 10,2
Toplam 403 100,0
2500 TL ve Alt1 81 20,1
2500-4000 27 6,7
. 4000-6000 115 28,5
Aylik Gelir 6000-12000 138 34,2
12000 TL ve Uzeri 42 10,4
Toplam 403 100,0
Serbest Meslek 45 11,2
Isci 62 15,4
Memur 93 23,1
Emekli 21 5,2
Meslek Ev Hanimi 29 72
Ogrenci 65 16,1
Esnaf 48 11,9
Diger 40 9,9
Toplam 403 100,0
Evet 182 45,2
Arag¢ Sahibi Olma Durumu Hayir 221 54,8
Toplam 403 100,0
1 Yildan Az 11 2,7
ikamet Siiresi 1-6 Y1l Arasi 71 17,6
6 y1l dan Fazla 321 79,7
Toplam 403 100,0
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Katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda; 278 kisi (%69) erkek ve 125 kisi (%31)
kadin oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin yaslarina bakildiginda; 61 kisi
(%15,1), 18-24 yas araliginda, 85 kisi (%21,1) 25-31 yas araliginda, 88 kisi (%22,1) 32-
38 yas araliginda, 89 kisi (%22,8) 39-45 yas araliginda ve 80 kisi (%19,9) 45 ve lizeri yas
da oldugu tespit edilmistir. Aragtirmaya katilanlarin medeni durumlarina bakildiginda;
249 kisi (%61,8) evli ve 154 kisi (%38,2) bekar oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin
egitim durumlarina bakildiginda; 35 kisi (%8,7) ilkogretim mezunu, 126 kisi (%31,3) lise
mezunu, 201 kisi (%49,9) iiniversite mezunu ve 41 kisi (%10,2) yiiksek lisans/ doktora
mezunu oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin gelir durumlarina bakildiginda;
81 kisi (%20,1) 2500 TL ve alt1, 27, kisi (%6,7) 2500-4000 Araliginda, 115 kisi (%28,5)
4000-6000 araliginda, 138 kisi (34,2) 6000-12000 araliginda ve 42 kisi (%10,4) 12000 T1
ve lizeri bir gelirinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmaya katilanlarin mesleklerine
bakildiginda; 45 kisi (%11,2) serbest meslek, 62 kisi (%15,4) isci, 93 kisi (% 23,1)
memur, 21 kisi (%5,2) emekli, 29 kisi (% 7,2) ev hanimi, 65 kisi (%16,1) 6grenci, 48 kisi
(%11,9) esnaf ve 40 kisi (%9,9) diger(STK yoneticisi ve personeli) meslek yaptigi tespit
edilmistir. Arastirmaya katilan vatandaslarin ara¢ sahibi olma durumlarina bakildiginda;
182 kisi (%45,2) arag sahibi oldugu ve 221 kisi (%54,8) ara¢ sahibi olmadig tespit
edilmistir. Katilimcilarin Elazig ilinde ikamet etme siirelerine bakildiginda; 11 kisi
(%2,7) 1 yildan az, 71 kist (%17,6) 1-6 yil arasinda ve 321 kisi (%79,7) 6 yildan fazla
Elaz1g ilinde ikamet ettigi tespit edilmistir.

Tablo 3.2’de arastirmaya katilanlarin yasadiklari mahalleye iligkin dagilimlar yer
almaktadir. Mahallelerden ankete katilanlarin sayisi, mahallelerin niifus oranina gore

belirlenmistir.
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Tablo 3.3. Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Yasadiklar1 Mahalleler

Mahalle Katihimci Mahalle Katilimci
Ad1 Sayis1 Ad1 Sayisi
Abdullahpasa 19 Kirklar 3
Akpinar 7 Kizilay 5
Aksaray 5 Kiiltiir 12
Alayaprak 1 Mustafapasa 9
Atagehir 39 Nailbey 12
Cumhuriyet 38 Olgunlar 17
Cars1 8 Rizaiye 6
Catalcesme 4 Riistempasa 7
Caydacira 36 Salibaba 5
Dogukent 16 Sanayi 6
Esentepe 4 Sarayatik 4
Fevzigakmak 8 Sugdzii 1
Golliibag 2 Stirsiirii 39
Glimiiskavak 3 Sahinkaya 1
Harput 9 Ulukent 5
Hicret 6 Universite 10
Hilalkent 7 Yemislik 10
Icadiye 3 Yeni 9
Izzetpasa 11 Yildizbaglar 5
Karsiyaka 6 Zafran 5
3.2.2. Elazig Belediyesi’nin Genel Hizmetleri ile Ilgili Bulgular
Tablo 3.4. Katilimcilarin Belediye Hizmetlerine Iliskin Gériisleri
Genel Hizmetler ile ilgili ifadeler Evet Hayir Fikrim Yok
Say1 | Yiizde | Sayr | Yiizde Say1 Yiizde
1-Belediyenin Toplu tagima hizmetleri yeterli mi? 192 47,6 161 40,0 50 124
2-Deprem, sel gibi dogal afetler aninda 110 27,3 217 53,8 76 18,9
barinabileceginiz yerlerin nerede oldugunu biliyor
musunuz?
3-Cadde-sokak adlari, ev ve apartman numaralart 244 60,5 136 33,7 23 57
yeterince belirgin mi?
4-Kentin Cadde ve sokaklari arag trafigi i¢in yeterli 55 13,6 336 83,4 12 3,0
genislikte mi?
5-Kentin Cadde ve sokaklarinin aydinlatilmasi yeterli 257 63,8 141 35,0 5 1,2
mi?
6-Kentin kaldirimlar1 yaya trafigi igin yeterli mi? 98 24,3 295 73,2 10 2,5
7-Semtinizde yeterli sayida park var m? 168 41,7 223 55,3 12 3,0
8-Park, bahge vb. yesil alanlarin diizenlemesi yeterli 219 54,3 170 422 14 3,5
mi?
9-Halkin i¢inde yasadig1 ¢evrenin fiziki olarak 185 459 181 449 37 9,2
iyilestirilmesi ve giizellestirilmesi konusunda yapilan
faaliyetler yeterli mi?
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Tablo 3.3’de goriilecegi iizere arastirma katilimcilarinin biiyiik ¢ogunlugu Elazig
Belediyesinin toplu tasima hizmetlerinin yeterli oldugunu belirtmislerdir. Arastirmaya
katilanlarin biiyiik cogunlugu dogal afetler aninda barmabilecekleri yerlerin nerede
olduklarini bilmediklerini belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu
sokak ile cadde isimleri, apartman ile ev numaralarinin yeterli diizeyde belirgin
olduklarini belirtmislerdir. Aragtirmaya katilanlarin biiyiik ¢cogunlugu kentin sokak ile
cadde arag trafigine yonelik yeterli genislikte olmadiklarini belirtmislerdir. Aragtirmaya
katilanlarin bliyiik ¢ogunlugu kentin cadde ve sokaklarinin aydinlatilmasiin yeterli
olduklarin1 belirtmislerdir. Arasgtirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu kentin
kaldirimlarinin yaya trafigi icin yeterli olmadiklarini belirtmislerdir. Arastirmaya
katilanlarin biiyiik ¢ogunlugu yasadiklar1 semtlerde yeterli sayida park bulunmadiklarini
belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiylik cogunlugu park, bahge vb. yesil alanlarin
diizenlenmesini yeterli bulduklarini belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik
cogunlugu vatandaglarin icerisinde yasamakta oldugu c¢evrenin fiziksel manada
giizellestirilmesi ile iyilestirilmesi konusunda Elazig Belediyesinin yaptiklari faaliyetleri

yeterli gordiiklerini belirtmislerdir.
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3.2.3. Belediye Denetim Hizmetleriyle flgili Bulgular

Tablo 3.5. Katilimcilarin Belediye Denetimleri ile ilgili Hizmetlerine Iliskin Goriisleri

Tamamen

Hi¢ Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum Katiliyorum

Denetim Hizmetlerine

iliskin Yargilar

Say1 Yiizde Say1 | Yiizde Say1 Yiizde | Say1 | Yiizde | Say1 | Yiizde

1-Belediyenin temizlik
konusunda esnaf
denetimlerini yeterli
buluyorum.

116 28,8 108 26,8 98 24,3 63 15,6 18 4,5

2-Belediyenin fiyatlar
konusunda esnaf
denetimlerini yeterli
buluyorum.

134 33,3 164 40,7 52 12,9 38 9,4 15 3,7

3-Belediyenin seyyar
satict (bozuk gida
sikiyetleri) denetimlerini
yeterli buluyorum.

148 36,7 130 32,3 68 16,9 40 9,9 17 42

4-Belediyenin semt pazari
denetimlerini yeterli 95 23,6 92 22,8 100 24,8 97 24,1 19 4,7
buluyorum.

5-Belediyenin baca (ev,
fabrika) denetimlerini 150 37,2 128 31,8 77 19,1 40 9,9 8 2,0
yeterli buluyorum.

6-Belediyenin giiriiltii
denetimlerini yeterli 156 38,7 155 38,5 44 10,9 39 9,7 9 2,2
buluyorum.

7-Belediyenin kacak
yapilagsma (imar-ruhsat
verme faaliyetleri)
konusundaki
denetimlerini yeterli
buluyorum.

132 32,8 80 19,9 115 25,5 62 15,4 14 35

8-Belediyenin yangin
tertibat1 denetimlerini 85 21,1 116 28,8 125 31,0 54 13,4 23 5,7
yeterli buluyorum

9-Belediyenin asansor
denetimlerini yeterli 76 18,9 63 15,6 89 22,1 139 34,5 36 8,9
buluyorum.

10-isyeri sahiplerinin
isyeri onlerinde satig
yapmalarina olumlu
bakiyorum.

140 34,7 81 20,1 51 12,7 92 22,8 39 9,7

Tablo 3.4’de goriildiigii lizere arastirmaya katilanlarin ¢cogu “Belediyenin temizlik
konusunda esnaf denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna katilimecilar hig
katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu
“Belediyenin fiyatlar konusunda esnaf denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna
katilimeilar  katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin  biiytlik
cogunlugu “Belediyenin seyyar saticit (bozuk gida sikayetleri) denetimlerini yeterli

buluyorum.” sorusuna katilimcilar hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya
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katilanlarin biiyiik gogunlugu “Belediyenin semt pazari denetimlerini yeterli buluyorum.”
sorusuna katilimcilar kararsizim cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiylik
cogunlugu “Belediyenin baca (ev, fabrika) denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna
katilimcilar hi¢ katilmiyorum cevabimi vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik
cogunlugu “Belediyenin giiriiltii denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna katilimcilar
hi¢ katilmiyorum cevabin1 vermislerdir. Arastirmaya katilan katilimcilarin biiyiik
cogunlugu “Belediyenin kagak yapilasma (imar-ruhsat verme faaliyetleri) konusundaki
denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna katilimcilar hi¢ katilmiyorum cevabini
vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu “Belediyenin yangin tertibati
denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna katilimcilar kararsizim cevabini vermislerdir.
Arastirmaya katilanlarin bliylik cogunlugu “Belediyenin asansor denetimlerini yeterli
buluyorum.” sorusuna katilimcilar katiliyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya
katilanlarmn ¢ogu “Isyeri sahiplerinin isyeri Onlerinde satis yapmalarma olumlu

bakiyorum.” sorusuna katilimcilar hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir.
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3.2.4. Belediyenin Diger Hizmetleriyle ilgili Bulgular

Tablo 3.6. Katilimeilarin Belediyenin Diger Hizmetlerine Iliskin Goriisleri

Belediyenin Diger
Hizmetlerine iliskin Genel
ifadeler

Hic¢

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

Say1

Yiizde

Say1

Yiizde

Say1

Yiizde

Say1

Yiizde

Say1

Yiizde

1-Belediyenin ¢6p toplama
hizmetleri yeterlidir.

30

74

41

10,2

35

8,7

170

42,2

127

31,5

2-Belediyenin ilaclama
hizmetlerinden memnunum.

88

21,8

99

24,6

63

15,6

98

24,3

55

13,6

3-Belediyenin sehir temizligi
ve ¢evre Kkirliliginin 6nlenmesi
konusunda yaptig1 hizmetler
yeterlidir.

59

14,6

78

19,4

84

20,8

145

36,0

37

9,7

4.Belediyenin sel ve diger
dogal afetlere karsi almig
oldugu 6nlemler yeterlidir.

215

53,3

104

25,8

44

10,9

29

72

11

2,7

5-Belediyenin halka acik
tuvalet hizmetleri yeterlidir.

127

31,5

90

22,3

56

13,9

103

25,3

28

6,9

6-Belediyenin
kanalizasyon/atik su altyap:
yatirnmlar yeterlidir.

196

48,6

131

32,5

36

8,9

28

6,9

12

3,0

7-Belediyenin kati ve tibbi
atik tesislerinin hizmetleri
yeterlidir.

109

27,0

99

24,6

119

29,5

62

15,4

14

35

8-Belediyenin i¢me suyu
altyapi yatirnmlar yeterlidir.

162

40,2

134

33,3

54

13,4

34

8,4

19

4,7

9-Belediyenin yol yapim ve
bakimi, otopark ve kavsak
yatirimlar yeterlidir.

146

36,2

113

28,0

59

14,6

66

16,4

19

4,7

10-Sosyal tesislerin ve kamu
binalarinin yapilmasi ve
onarim yeterlidir.

72

17,9

60

14,9

135

335

106

26,3

30

74

11-Belediyenin trafik
diizenlemesi ve otopark
alanlar yeterlidir.

159

39,5

126

31,3

65

16,1

42

10,4

11

2,7

12-Belediyenin sokak
¢ocuklarina sundugu
hizmetler yeterlidir.

101

25,1

84

20,8

153

38,0

53

13,2

12

3,0

13-Belediyenin fiyat
belirlemeleri (ekmek,
tasimacilik vb) uygun ve
yeterlidir.

126

31,3

114

28,3

93

23,1

50

12,4

20

5,0

14-Belediyenin go¢ nedeniyle
kentimize gelen vatandaslara
uyum hizmetleri yeterlidir.

77

19,1

40

9,9

176

43,7

91

22,6

19

4,7

15-Belediyenin engelli
vatandaslara sagladig
hizmetler yeterlidir.

56

13,9

91

22,6

122

30,3

115

28,5

19

4,7

16-Belediyenin halka acik
spor tesisleri yeterlidir.

48

11,9

58

14,4

52

12,9

149

37,0

96

23,8
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17-Belediyenin Kkiiltiir ve sanat
etkinlikleri yeterlidir.
18-Belediyenin sokak
hayvanlari ile ilgili hizmetleri 69 17,1 69 17,1 110 27,3 108 26,8 47 11,7
yeterlidir.

19-Belediyenin yoksullara
dagittig1 hizmetler (yemek, 42 10,4 93 231 150 37,2 82 20,3 36 8,9
komiir vb.) yeterlidir.
20-Belediyenin diizenlemis
oldugu kurslar, hizmet ici 38 9,4 73 18,1 136 33,7 120 29,8 36 8,9
egitimler vb. yeterlidir.
21-Belediyenin sosyal projeler
ve gorevler konusundaki 49 11,9 64 15,9 96 238 135 335 60 14,9
faaliyetleri yeterlidir.
22.Belediye hizmetlerinin
dagitim yeterlidir.
23.Belediyenin halka yonelik
faaliyetlerinin tanitim 59 14,6 120 29,8 93 231 106 26,3 25 6,2
yeterlidir.

24.Belediyenin tarihi eser
onarimu yeterlidir.
25.Belediyenin Kkiitiiphane-
miize hizmetleri yeterlidir.
26.Belediyenin cenaze- defin
hizmetleri yeterlidir.
27-Belediyenin e-belediye
hizmetleri yeterlidir.
28-Belediyenin evlendirme
faaliyetleri yeterlidir.
29-Belediyenin saghk
hizmetleri yeterlidir.
30-Belediyenin festival,
hayirseverlik vb. faaliyetleri 41 10,2 61 151 86 21,3 142 35,2 73 18,1
yeterlidir.
31-Belediyenin spora ve
sporcuya verdigi desteklerden 38 94 41 10,2 67 16,6 110 273 147 36,5
memnunum.

32-Belediye personelinin bilgi

38 9,4 73 18,1 61 15,1 127 315 104 25,4

51 12,7 110 27,3 157 39,0 65 16,1 20 50

59 14,6 59 14,6 120 29,8 117 29,0 48 11,9

57 14,1 73 18,1 100 24,8 113 28,0 60 14,9

24 6,0 11 2,7 48 11,9 101 251 219 54,3

41 10,2 66 16,4 149 37,0 98 24,3 49 12,2

21 52 62 151 136 33,7 97 24,1 58 14,2

51 12,7 61 151 136 33,7 97 24,1 58 14,4

ve becerisi(deneyimi) 112 27,8 146 36,2 | 101 | 251 31 7,7 13 32
yeterlidir.

33-Elazig Belediyesinin

caligmalarla ilgili halka 81 20,1 144 35,7 89 22,1 69 17,1 20 5,0

bilgilendirmesi yeterlidir.
34- Elaznig Belediyesinin

hizmetlerinden genel olarak 55 13,6 74 18,4 93 231 | 149 | 37,0 32 79
memnunum.

Tablo 3.5’de goriildiigii iizere arastirmaya katilanlarin gogu (%42.2) “Belediyenin
¢Op toplama hizmetleri yeterlidir” sorusuna katiltyorum cevabini vermislerdir. Arastirma
katilimcilarinin  ¢ogu (%24,6) “Belediyenin ilaglama hizmetlerinden memnunum.”
sorusuna katilimcilar katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirma katilimcilariin
cogu (% 36,0) “Belediyenin sehir temizligi ve ¢evre kirliliginin énlenmesi konusunda
yaptig1 hizmetler yeterlidir.” sorusuna katiliyorum cevabini vermislerdir. Arastirma
katilimcilarinin biiyiik cogunlugu (%53,3) “Belediyenin sel ve diger dogal afetlere kars:

almis oldugu onlemler yeterlidir.” Sorusuna katilimcilar hi¢ katilmiyorum cevabini
71



vermiglerdir. Arastirma katilimcilarinin ¢ogu (%31,5) “Belediyenin halka acik tuvalet
hizmetleri yeterlidir.” Sorusuna hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Aragtirmaya
katilanlarin ¢ogu (%48,6) “Belediyenin kanalizasyon/atik su altyapt yatirimlari
yeterlidir.” Sorusuna hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin
cogu (%29,5) “Belediyenin kat1 ve tibbi atik tesislerinin hizmetleri yeterlidir.” Sorusuna
kararsizim cevabini vermiglerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢cogu (%40,2) “Belediyenin
igme suyu altyapr yatirnmlari yeterlidir.” Sorusuna hi¢ katilmiyorum cevabini
vermiglerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢cogunlugu (%36,2) “Belediyenin yol yapim ve
bakimi, otopark ve kavsak yatirimlar1 yeterlidir.” Sorusuna hi¢ katilmiyorum cevabini
vermiglerdir.  Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%33,5) “Sosyal tesislerin ve kamu
binalarinin yapilmasi ve onarimi yeterlidir.” Sorusuna kararsizim cevabini vermislerdir.
Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%39,5) “Belediyenin trafik diizenlemesi ve otopark
alanlart yeterlidir.” Sorusuna hi¢ katilmiyorum cevabimi vermislerdir. Arastirma
katilimcilarinin  ¢ogu (%38,0) “Belediyenin sokak c¢ocuklarina sundugu hizmetler
yeterlidir.” Sorusuna hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin
cogu (%31,3) “Belediyenin fiyat belirlemeleri (ekmek, tasimacilik vb.) uygun ve
yeterlidir.” Sorusuna hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin
cogu (%43,7) “Belediyenin go¢ nedeniyle kentimize gelen vatandaslara uyum hizmetleri
yeterlidir.” Sorusuna kararsizim cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu
(%30,3) “Belediyenin engelli vatandaslara sagladigi hizmetler yeterlidir.” Sorusuna
kararsizim cevabini vermisglerdir. Arastirma katilimcilarinin cogu (%37,0) “Belediyenin
halka acgik spor tesisleri yeterlidir.” Sorusuna katiliyorum cevabin1 vermislerdir.
Aragtirma katilimcilarinin ¢ogu (%31,5) “Belediyenin kiiltiir ve sanat etkinlikleri
yeterlidir.” Sorusuna katiltyorum cevabini vermislerdir. Arastirma katilimcilarinin ¢gogu
(%27,3) “Belediyenin sokak hayvanlar1 ile ilgili hizmetleri yeterlidir.” Sorusuna
kararsizim cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢cogu (%37,2) “Belediyenin
yoksullara dagittigr hizmetler (yemek, komiir vb.) yeterlidir.” Sorusuna kararsizim
cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%33,7) “Belediyenin diizenlemis
oldugu kurslar, hizmet i¢i egitimler vb. yeterlidir.” Sorusuna kararsizim cevabim
vermiglerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%33.5) “Belediyenin sosyal projeler ve
gorevler konusundaki faaliyetleri yeterlidir.” Sorusuna katiliyorum cevabini vermislerdir.

Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%39,0) “Belediye hizmetlerinin dagitimi yeterlidir.”
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Sorusuna kararsizim cevabmi vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%29,8)
“Belediyenin halka yonelik faaliyetlerinin tanitimi yeterlidir.” Sorusuna katilmiyorum
cevabinmi vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢cogu (%29,8) “Belediyenin tarihi eser
onarimi yeterlidir.” Sorusuna kararsizim cevabini1 vermislerdir. Aragtirmaya katilanlarin
biiyiik cogunlugu (%28,0) “Belediyenin kiitiiphane-miize hizmetleri yeterlidir.” Sorusuna
katiltyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilan katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugu
(%54,3) “Belediyenin cenaze- defin hizmetleri yeterlidir.” Sorusuna tamamen
katiliyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu (%37,0)
“Belediyenin e-belediye hizmetleri yeterlidir.” Sorusuna kararsizim cevabini
vermiglerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu (%33,7) “Belediyenin evlendirme
faaliyetleri yeterlidir.” Sorusuna kararsizim cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilan
katilmcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%33,7) “Belediyenin saglik hizmetleri yeterlidir.”
Sorusuna kararsizzim cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%35,2)
“Belediyenin festival, hayirseverlik vb. faaliyetleri yeterlidir.” Sorusuna katiliyorum
cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%36,5) “Belediyenin spora ve
sporcuya verdigi desteklerden memnunum.” Sorusuna tamamen katiliyorum cevabini
vermiglerdir. Aragtirmaya katilanlarin ¢ogu (%36,2) “Belediye personelinin bilgi ve
becerisi(deneyimi) yeterlidir.” Sorusuna katilmiyorum cevabini  vermislerdir.
Aragtirmaya katilanlarin ¢ogu (%35,7) “Elazig Belediyesinin ¢alismalarla ilgili halki
bilgilendirmesi yeterlidir.” Sorusuna katilmiyorum cevabini vermislerdir. Arastirmaya
katilanlarin  ¢ogu (%37,0) “Elaz1ig Belediyesinin hizmetlerinden genel olarak

memnunum.” Sorusuna katiliyorum cevabini vermislerdir.
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3.2.5. Belediyenin Yakin Zamanda Tamamlamis Oldugu Projelere iliskin Bulgular

Tablo 3.7. Katilimcilarin Belediyenin Yakin Zamanda Tamamlamig Oldugu Projelerine iligkin

Gortisleri
Belediyenin Yakin Zamanda Tamamlamis Oldugu Evet Hayir Fikrim Yok
Projeleri iliskin Ifadeler Say1 | Yiizde | Sayr | Yiizde | Sayi Yiizde

1.Belediyenin g¢evre projeleri (Kent- Koy Projesi,
Ziibeyde Hanim Caddesi Yesil Kusak Projesi, Dikey
Bahgeler Projesi, Ulukent Kanal Boyu Projesi, Entegre 243 60,3 82 20,3 78 19,4
Atik Yonetimi Plani/ Sifir Atik Projesi, Millet Bahgeleri
Projeleri, Atik ila¢ Toplama Projesi) yeterli mi?
2.Belediyenin altyapi projeleri (Yagmurlama Hatt1
Yapimy, Isale Hatt1 Yapimi, igme Suyu Derin Su Kuyusu,
Igme Suyu Ana Isale Hatt1 ve Su Aritma Tesisi Projesi.)
yeterli mi?

3.Belediyenin ulasim projeleri (Kanal Boyu Projesi,
Keban Yolu Yenileme ve Genisletme Projesi, Imama
Efendi Bulvar1 Yenileme Projesi, Yeni Imar Yollar1,
Entegre Toplu Tagima Ag1 Rehabilitasyonu, 239 59,3 102 | 253 62 15,4
Tahir Sasmaz Caddesi Yenileme Projesi, Yahya Kemal
Caddesi Yenileme Projesi, Mimar Sokak Yenileme
Projesi) yeterli mi?

4. Belediyenin sosyal ve kiiltiirel projeleri (Engelsiz
Yollar Projesi, Aile Danigmanlik ve Egitim Merkez
(ADEM) Projesi, Fethi SEKIN Kiilliyesi, Mezarliklar
Midiirligii Ek Hizmet Binasi, Kent Mobilyalar1 Atdlye
Projesi, Kimsesiz Olsan da Biz Variz Projesi, Paylasim
Noktalar1 Projesi) yeterli mi?

5.Belediyenin kiiltiir ve turizm projeleri (Kapali Carst
Restorasyon Projesi, Harput Cam Seyir Terasi Projesi, 255 63,5 89 22,1 59 14,6
Elaz1g Tur Otobiisii (GAKKOBUS) Projesi) yeterli mi?
6.Belediyenin imar ve kentsel doniisiim projeleri (Kalict
Imar Planlar1, Kentsel Déoniisiim ve Karsiyaka Kentsel 80 19,9 253 62,8 70 174
Doniigiim Projeleri) yeterli mi?

7.Belediyenin akilli kent projesi (Arsiv Bilgi Sistemi, 153
Mobil Beyaz Masa Siiper Hizmet Birimi yeterli mi?
8.Belediyenin spor, genglik ve kadin projeleri (Hayme
Ana Kadinlar Semt Pazari, Kadin Yasam Merkezi
Projeleri, Elaz1g Belediyesi Genglik ve Kadin Meclisleri, | 236 58,6 78 194 89 22,1
Glimiiskavak Mahallesi Spor Merkezi ve Ticari Alanlar
Projesi) yeterli mi?

9.Belediyenin kurumsal seffaf belediyecilik (Mobil Beyaz
Masa Projesi, Insan Kaynaklarmnin lyilestirilmesi, Seffaf 122 30,3 136 337 145 36,0
Ihaleler) yeterli mi?

10.Belediyenin giiniimiizdeki yapmis-tamamlamis oldugu
projeleri yeterli buluyor musunuz?

50 12,4 315 78,2 38 9,4

250 62,0 83 20,6 70 17,4

151 37,5 118 28,5 137 34,0

149 37,0 194 48,1 60 14,9

Tablo 3.6’da goriildiigii tizere aragtirmaya katilanlarin biiyiik cogunlugu (%60,3)
Belediyenin gevre projelerinin (Kent- K&y Projesi, Ziibeyde Hanim Caddesi Yesil Kusak
Projesi, Dikey Bahgeler Projesi, Ulukent Kanal Boyu Projesi, Entegre Atik Y6netimi
Plani/ Sifir Atik Projesi, Millet Bahgeleri Projeleri, Atik ilag Toplama Projesi) yeterli
oldugunu belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin  biiyiikk ¢ogunlugu (%78,2)
Belediyenin altyap1 projelerinin (Yagmurlama Hatti Yapimu, Isale Hatti Yapimi, igme
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Suyu Derin Su Kuyusu, Igme Suyu Ana Isale Hatt1 ve Su Aritma Tesisi Projesi.) yeterli
olmadigint belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiikk c¢ogunlugu (%59,3)
Belediyenin ulasim projelerinin (Kanal Boyu Projesi, Keban Yolu Yenileme ve
Genisletme Projesi, Imama Efendi Bulvar1 Yenileme Projesi, Yeni Imar Yollar1, Entegre
Toplu Tagima Ag1 Rehabilitasyonu, Tahir Sasmaz Caddesi Yenileme Projesi, Yahya
Kemal Caddesi Yenileme Projesi, Mimar Sokak Yenileme Projesi) yeterli oldugunu
belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik gogunlugu (%62,0) Belediyenin sosyal ve
kiltiirel projelerinin (Engelsiz Yollar Projesi, Aile Danismanhik ve Egitim Merkez
(ADEM) Projesi, Fethi SEKIN Kiilliyesi, Mezarliklar Miidiirliigii Ek Hizmet Binasi, Kent
Mobilyalar1 Atdlye Projesi, Kimsesiz Olsan da Biz Variz Projesi, Paylasim Noktalari
Projesi) yeterli oldugunu belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik ¢cogunlugu
(%63,5) Belediyenin kiiltlir ve turizm projelerinin (Kapali Cars1 Restorasyon Projesi,
Harput Cam Seyir Teras1 Projesi, Elaz1g Tur Otobiisii, GAKKOBUS Projesi) yeterli
oldugunu belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik cogunlugu (%62,8) Belediyenin
imar ve kentsel déniisiim projelerinin (Kalici Imar Planlari, Kentsel Déniisiim ve
Karsiyaka Kentsel Doniisiim Projeleri) yeterli olmadigint belirtmiglerdir. Arastirmaya
katilanlarin biliyliik ¢cogunlugu (%37,5) Belediyenin akilli kent projesinin (Arsiv Bilgi
Sistemi, 153 Mobil Beyaz Masa Siiper Hizmet Birimi) yeterli oldugunu belirtmislerdir.
Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%58,6) Belediyenin spor, genclik ve kadin projeleri
(Hayme Ana Kadinlar Semt Pazari, Kadin Yasam Merkezi Projeleri, Elaz1ig Belediyesi
Genglik ve Kadin Meclisleri, Giimiigkavak Mahallesi Spor Merkezi ve Ticari Alanlar
Projesi) yeterli oldugunu belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin ¢ogu (%36,0)
Belediyenin kurumsal seffaf belediyecilik (Mobil Beyaz Masa Projesi, Insan
Kaynaklarinin lyilestirilmesi, Seffaf Thaleler) konusunda fikirlerinin olmadiklarini
belirtmislerdir. Aragtirmaya katilanlar1 cogu (%48,1) Belediyenin giiniimiizdeki yapmis-

tamamlamis oldugu projeleri yeterli bulmadiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 3.8. Katilimcilarin Belediyenin Devam Eden Projelerine iliskin Gériisleri

Belediyenin Devam Eden Projeleri iliskin ifadeler

Evet

Hayir

Fikrim Yok

Say1

Yiizde

Say1

Yiizde

Say1

Yiizde

1.Belediyenin, Her Mahalleye Yeni Tematik Parklar,
GES Destekli Atik Su Aritma Tesisi, Her Mahalleye
Atik Toplama Merkezi projelerini yeterli buluyorum.

169

41,9

124

30,8

110

27,3

2.Belediyenin, Alt Yap1 Hizmetleri (Igme Suyu,
Yagmur Suyu,
Kanalizasyon) projelerini yeterli buluyorum.

48

11,9

329

81,6

26

6,5

3.Belediyenin, Sehirlerarasi Otobiis Terminali Projesi,
Akilli1 Ulasim

Sistemleri, Sehir Otoparklar1 Projesi, Yolcu Dostu
Otobiis Duraklari, Akilli Kavsaklar Projesi, Geometrik
Kavsak Diizenlemeleri, Ulasim Master Plan1 Projesi,
Mini Terminal Projesini yeterli buluyorum.

269

66,7

84

20,8

50

12,4

4.Belediyenin, Caydagira Kent-Kdy Pazar Yeri,
Bizmisen Sosyal hane

Projesi, Kiiltiir Aktiviteleri Projesi, Engelsiz Yagam
Merkezi Projesi, Sanat Sokaga Tasiacak Projesi,
Akpinar Mahallesi Muhtarlik ve Taziye Evi Projesini
yeterli buluyorum.

267

66,3

71

17,6

65

16,1

5.Belediyenin, Hazar Golii Eglen-Dinlen Alanlari,
Tescilli Eser Restorasyon Caligmalari, Bakircilar
Carsis1 Sokak lIyilestirme Projesini yeterli buluyorum.

212

52,6

95

23,8

96

23,6

6.Belediyenin, Kalic1 Imar Planlar1, Kentsel Doniisiim
ve Karsiyaka Kentsel Doniisiim Projelerini yeterli
buluyorum.

101

25,6

209

51,9

93

23,1

7.Belediyenin, 3D Dijital Sehir Sistemi, Kent Rehberi
(Mobil Uygulamalar) Projesi, Mezarlik Bilgi Sistemi
projelerini yeterli buluyorum.

158

39,2

100

24,8

145

36,0

8.Belediyenin, Basarili Sporculara Tesvik, Elazig
Belediyesi Psikolojik

Danigmanlik Merkezi, Kadin ve Aile Saglhigi Merkezi,
Geng Beyinler

Bilimle Bulusuyor Projesi, Her Mahalleye Semt
Kiitiiphanesi projelerini yeterli buluyorum.

243

60,3

82

20,3

78

19,4

9. Cip Kdyii Jeotermal Turizm ve Seracilik Projesi,
Kapal1 Fuar Alani

Projesi, Hibe Destek Ofisi Caligmalari, Yatirim Destek
Bilgi Bankasi projelerini yeterli buluyorum.

211

52,4

7

19,1

115

28,5

10.Belediyenin, Demokrasi Meydani, Yeralt1 Otoparki
ve Meydan

Diizenleme Projesi, Kent Meydani ve Yeralt1 Otoparki
Projesi, Elaz1g

Nikah Saray1 Projesi, STK Platformlar1 Merkezi
Projesi, Kapali Semt Pazar1 Projesi, Miizeler Sehri
Elaz1g Projesi, Akpinar Mahallesi Meydan ve Yeralti
Otopark Projesini yeterli buluyorum.

281

69,7

74

18,4

48

11,9

11. Yukarida Elaz1g Belediyesinin tamamlanmis ve
devam eden projeleri hakkinda bilginiz var mi?
Bilgilendirmeler konusunda tanitim, reklam vs. yeterli
buluyor musunuz?

173

42,9

172

42,5

59

14,6

12.Yapilan ¢aligmalarin sehrin markalagmasi siirecinde
yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz?

99

24,6

256

63,5

48

11,9
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Arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu (%41,9) Belediyenin projelerini (Her
Mahalleye Yeni Tematik Parklar, GES Destekli Atik Su Aritma Tesisi, Her Mahalleye
Atik Toplama Merkezi) yeterli bulduklarinit belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin
biiyiik cogunlugu (%81,6) Belediyenin, Alt Yap1 Hizmetleri (Igme Suyu, Yagmur Suyu,
Kanalizasyon) projelerini yeterli bulmadiklarini belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin
biiyiik cogunlugu (%66,7) Belediyenin ulagim projelerini (Sehirlerarasi Otobiis Terminali
Projesi, Akilli Ulasim Sistemleri, Sehir Otoparklari Projesi, Yolcu Dostu Otobiis
Duraklar1, Akilli Kavsaklar Projesi, Geometrik Kavsak Diizenlemeleri, Ulagim Master
Plani Projesi, Mini Terminal Projesini) yeterli bulduklarini belirtmislerdir. Arastirmaya
katilanlarin biiyiikk ¢cogunlugu(%66,3) Belediyenin Sosyal projelerini (Caydagira Kent-
Koy Pazar Yeri, Bizmisen Sosyal hane Projesi, Kiiltiir Aktiviteleri Projesi, Engelsiz
Yasam Merkezi Projesi, Sanat Sokaga Tasinacak Projesi, Akpiar Mahallesi Muhtarlik
ve Taziye Evi Projesini) yeterli bulduklarini belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin
biiyiik cogunlugu (%52,6) Belediyenin, Hazar Golii Eglen-Dinlen Alanlari, Tescilli Eser
Restorasyon Calismalar;, Bakircilar Carsist Sokak lyilestirme Projesini yeterli
bulduklarim1 belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik ¢ogunlugu (%51,9)
Belediyenin, Kalict imar Planlari, Kentsel Déniisiim ve Karsiyaka Kentsel Déniisiim
Projelerini yeterli bulmadiklarini belirtmislerdir. Aragtirmaya katilanlarin biiyiik
cogunlugu (%39,2) Belediyenin, 3D Dijital Sehir Sistemi, Kent Rehberi (Mobil
Uygulamalar) Projesi, Mezarlhik Bilgi Sistemi projelerini yeterli bulduklarim
belirtmislerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik ¢ogunlugu (%60,3) Belediyenin, Basarili
Sporculara Tesvik, Elazig Belediyesi Psikolojik Danigsmanlik Merkezi, Kadin ve Aile
Sagligi Merkezi, Geng¢ Beyinler Bilimle Bulusuyor Projesi, Her Mahalleye Semt
Kiitliphanesi projelerini yeterli bulduklarin1 belirtmiglerdir. Arastirmaya katilanlarin
biiylik cogunlugu (%52,4) Cip Koyl Jeotermal Turizm ve Seracilik Projesi, Kapali Fuar
Alan1 Projesi, Hibe Destek Ofisi Caligmalari, Yatirnm Destek Bilgi Bankasi projelerini
yeterli bulduklarimi belirtmiglerdir. Arastirmaya katilanlarin biiyiik cogunlugu (%69,7)
Belediyenin, Demokrasi Meydani, Yeralt1 Otoparki ve Meydan Diizenleme Projesi, Kent
Meydan1 ve Yeralti Otoparki Projesi, Elazig Nikah Sarayr Projesi, STK Platformlar
Merkezi Projesi, Kapali Semt Pazar1 Projesi, Miizeler Sehri Elazig Projesi, Akpinar
Mahallesi Meydan ve Yeralti Otopark Projesini yeterli bulduklarini belirtmislerdir.
Arastirmaya katilanlarin biliylik c¢ogunlugu (%42,9) yukarida Elazig Belediyesinin
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tamamlanmis ve devam eden projeleri hakkinda bilginiz var m1? Bilgilendirmeler
konusunda tanitim, reklam vs. yeterli bulduklarini belirtmislerdir. Arastirmaya
katilanlarin  biiyiik cogunlugu (%63,5) yapilan calismalarin sehrin markalagsmasi

siirecinde yeterli bulmadiklarini belirtmislerdir.
3.3. Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

H1: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin cinsiyetlerine gore

farklhilik gostermektedir.

Vatandaglarin belediyenin sundugu hizmetlerden algiladiklart memnuniyet algisi
ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkli bulunamamistir. Ancak, Tablo
3.9.’a gore; Belediyenin kagak yapilagsma (imar-ruhsat verme faaliyetleri) konusundaki
denetimlerini yeterli buluyorum ifadesinde cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik
goriilmiistiir. Buna gore kadin katilimcilarin erkek katilimeilara gore belediyenin kacak
yapilagsma konusundaki denetimlerini yeterli olarak kabul etmektedir. Belediyenin hem
sehir temizligi hem de gevre kirliliginin Oniine gegilmesi hususunda yapmis oldugu
hizmetler yeterli seviyededir ibaresinde cinsiyete gore anlamli diizeyde bir farklilik
saptanmistir. Bu durum dogrultusunda erkek katilimcilarin kadinlara oranla belediyenin
sehir temizligi ve cevre temizligi faaliyetleri yeterli goriilmektedir. Belediyenin cenaze-
defin hizmetleri yeterlidir maddesiyle cinsiyet arasinda anlamli diizeyde bir farklilik
saptanmistir. Bu dogrultuda erkek katilimcilarin kadin katilimcilara oranla belediyenin
cenaze ve defin hizmetlerini yeterli goriilmektedir.

Tablo 3.9. Cinsiyet Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine iligkin T-

testi Ozet Sonuglari

Belediye Hizmet Cinsiyet Ort SS T df Sig

Belediyenin kagak Kadin 2,55 1,027

yapllas;nal_(imzllr-_ruhsat 2 250 401 026

verme faaliyetleri , ;

konusundazi dengtimlerini Erkek 2,28 1,244 285,851

yeterli buluyorum.

Belediyenin sehir temizligi Kadin 2,84 1,200

ve ¢evre kirliliginin 401

dnlenmesi konusunda Erkek 3,15 1,228 2.39% 244,066 016

yaptig1 hizmetler yeterlidir.

Belediyenin cenaze- defin Kadin 4,02 1,139

hizmetleri yeterlidir. 2000 401 046
Erkek 4,26 1,118 ' 234,951 '
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H2: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin yaslarina gore
farkhilik gostermektedir.

Vatandagslar belediyenin sagladigi hizmetlerden algilamis olduklart memnuniyet
seviyesi ve yas gruplart arasinda istatistiksel acidan anlamli diizeyde bir fark
saptanmamustir. Fakat verilen Tablo. 3.10.’a gore; Belediyenin kagak yapilasma (imar-
ruhsat verme faaliyetleri) konusundaki denetimlerini yeterli buluyorum maddesiyle yas
gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir. Ilgili farkliligim
hangi yas araliginda oldugu yapilmis olan Scheffe testi ile agikli§a kavusturulmustur. Bu
farkin 18-24 yas grubunun 39-45 yas grubuna gore kacak yapilasma konusundaki
denetimlerden memnun oldugu tespit edilmistir. Belediye hizmetlerinin dagitimi
yeterlidir maddesiyle yas gruplar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir
farklilik saptanmustir. lgili farklihigm hangi yas grubundan tespit i¢in yapilan Scheffe
testiyle anlasilmistir. Bu farkin 18-24 yas grubunun 32-38yas grubuna gore belediyenin
dagitim hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin halka yonelik
faaliyetlerinin tanitimi yeterlidir maddesiyle yas gruplarinin arasinda istatistiksel agidan
anlamli diizeyde bir farklilik saptannustir. ilgili farkliligin yas gruplarindan hangisinde
tespit icin yapilan Scheffe testiyle anlasilmistir. Bu farkin 25-31 yas grubunun 39-45 yas
grubuna gore belediyenin halka yonelik tanim faaliyetlerinden memnun oldugu
goriilmistiir. Belediyenin kiitiiphane-miize hizmetleri yeterlidir maddesiyle yas gruplari
icerisinde istatistiksel acidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen
durumun hangi yas grubundan oldugu yapilan Scheffe testiyle anlagilmistir. Bu farkliligin
32-38 yas grubunun 45 ve lzeri yas grubuna gore belediyenin kiitiiphane- miize
hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistir. Belediyenin cenaze- defin hizmetleri
yeterlidir maddesiyle yas gruplari igerisinde istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir
farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi yas grubundan tespit i¢in yapilan
Scheffe testiyle anlasilmistir. Bu farkin 18-24 yas grubunun 45 ve iizeri yas grubuna gore

cenaze-defin hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 3.10. Yas Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine iliskin

Anova Ozet Sonuglari

Belediye Hizmet Yas X2 sd Orlizlflema F p Fark

Belediyenin kacak yapilasma Gruplar 13,846 4 3,461 2,495 | ,042 18-

(imar-ruhsat verme faaliyetleri) arast 24/39-45

konusundaki denetimlerini Gruplarigi | 552,065 398 1,481

yeterli buluyorum.

Belediye hizmetlerinin dagitinu Gruplar 11,927 4 2,982 2,835 | ,024 18-

yeterlidir. arast 24/32-38
Gruplarigi | 418,663 | 398 1,052

Belediyenin halka yonelik Gruplar 13,452 4 3,363 2,517 | ,041 25-

faaliyetlerinin tanitim yeterlidir. arast 31/39-45
Gruplarigi | 531,863 | 398 1,336

Belediyenin kiitiiphane-miize Gruplar 23,510 4 5,878 3,741 | ,005 | 32-38/45

hizmetleri yeterlidir. arast ve Uzeri
Gruplar i¢i | 625,239 398 1,571

Belediyenin cenaze- defin Gruplar 14,909 4 3,727 2,982 | ,019 | 18-24/45

hizmetleri yeterlidir. arasl ve lizeri
Gruplar i¢i 497,379 | 398 1,250

H3: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin egitim diizeylerine
gore farkhhk gostermektedir.

Vatandaglarin belediyenin verdigi hizmetlerin memnuniyet seviyesi ve egitim
seviyeleri arasinda istatistiksel agidan herhangi bir fark tespit edilememistir. Fakat verilen
Tablo 3.11.’e gore, Belediyenin temizlik hususunda esnaf denetimlerini yeterli
goriiyorum maddesi ile egitim seviyesi arasinda istatistiksel acidan anlamli diizeyde bir
farklilik saptanmustir. Ilgili durumun hangi egitim grubunda yer aldigi yapilmis olan
Scheffe testi ile tespit edilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin tiniversite egitim
diizeyine gore temizlik konusunda esnaf denetimlerinden memnun oldugu goriilmiistiir.
Belediyenin sehir temizligi ile ¢evre kirliliginin oniline gecilmesi hususunda yapmis
oldugu hizmetler yeterli seviyededir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel
acidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bu durumun hangi egitim diizeyinden
kaynaklandig1 yapilmis olan Scheffe testi sayesinde anlagilmistir. Bu farkin lise egitim
diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore sehir temizligi ile ¢cevre kirliliginin
Online ge¢ilmesi hususunda sundugu hizmetlerden memnun oldugu goriilmistiir.
Belediyenin goc sebebiyle kentimize gelmis olan vatandaglara adaptasyon hizmetleri
yeterli seviyededir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli

diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bu durumun hangi egitim grubundan oldugu yapilan
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Scheffe testi ile anlagilmistir. Bu farkin ilkogretim egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin go¢ nedeniyle kentimize gelen
vatandaslara uyum hizmetlerinden memnun oldugu goriilmistiir. Belediyenin engelli
vatandaglara sagladigi hizmetler yeterlidir maddesiyle egitim durumu arasinda
istatistiksel acidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmigtir. Bu durumun hangi egitim
siifindan kaynaklandigi yapilmis olan Scheffe testi ile anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim
egitim diizeyinin yiliksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin engelli
vatandaslara sagladigi hizmetlerden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin halka agik
spor tesisleri yeterlidir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli
diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bu durumun hangi egitim grubundan oldugu yapilan
Scheffe testi sayesinde anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin halka acik spor tesisleri yeterliliginden
memnun oldugu gorilmiistiir. Belediyenin kiiltiir ve sanat etkinlikleri yeterlidir
maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik
saptanmigtir. Bu durumun hangi egitim sinifindan oldugu yapilmis olan Scheffe testi ile
acikliga kavusturulmustur. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora
egitim diizeyine gore belediyenin kiiltiir ve sanat etkinliklerinden memnun oldugu
goriilmiistiir. Belediyenin sosyal projeler ve gorevler konusundaki faaliyetleri yeterlidir
maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Bu farkliligin hangi egitim grubundan oldugu yapilan Scheffe testiyle
anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim
diizeyine gore belediyenin sosyal projelerinden memnun oldugu goriilmiistiir.
Belediyenin halka yonelik faaliyetlerinin tanitimi yeterlidir maddesiyle egitim durumu
arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bu durumun hangi
egitim sinifindan oldugu yapilmis olan Scheffe testi ile anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim
egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin halka yonelik
tanim faaliyetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin tarihi eser onarimi
yeterlidir maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel a¢idan anlamli diizeyde bir
farklilik saptanmigtir. Bahsedilen durumun hangi egitim sinifindan oldugu yapilmis olan
Scheffe testi ile anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin tarihi eser onarimi faaliyetlerinden

memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin kiitliphane-miize hizmetleri yeterlidir
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maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik
saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi egitim grubundan tespit edilmesi amaciyla
yapilmis olan Scheffe testiyle anlagilmistir. Bu farkin ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim dilizeyine gore belediyenin kiitliphane-miize hizmetlerinden
memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin cenaze- defin hizmetleri yeterlidir maddesiyle
egitim durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir farklilik saptanmustir.
Bahsedilen durumun hangi egitim sinifindan tespit adina yapilmis olan Scheffe testi ile
anlasilmistir. Bu farkin lise egitim diizeyinin yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore
belediyenin cenaze-defin hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin
festival, hayirseverlik vb. faaliyetleri yeterlidir maddesiyle egitim durumu arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi egitim
grubundan oldugu yapilan Scheffe testiyle anlagilmistir. Bu farkin lise egitim diizeyinin
yiiksek lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin festival, hayirseverlik vb.
faaliyetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin spora ve sporcuya verdigi
desteklerden memnunum maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel acidan anlamli
diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi egitim sinifindan tespit i¢in
yapilmis olan Scheffe testi ile anlasilmigtir. Bu farkin lise egitim diizeyinin yiiksek
lisans/Doktora egitim diizeyine gore belediyenin spor ve sporcuya verdigi destekten
memnun oldugu goriilmistir. Elazig Belediyesinin hizmetlerinden genel olarak
memnunum maddesiyle egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik
tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi egitim grubundan oldugu yapilan Scheffe testiyle
anlagilmistir. Bu farkin ilkogretim egitim diizeyinin yiliksek lisans/Doktora egitim
diizeyine gore Elazig belediyenin hizmetlerinden genel olarak memnun oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 3.11. Egitim Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine liskin

Anova Ozet Sonuglari

Belediye Hizmet Egitim X2 sd Ortalam F p Fark
a kare
Belediyenin temizlik Gruplar arasi 19,499 3 6,500 4,773 003 | .o .
[kogretim
konusunda esnaf _ |
denetimlerini yeterli Gruplar i¢i 543,379 | 399 1,362 L
Universite
buluyorum.
Belediyenin sehir temizligi ve Gruplar arasi 15,231 3 5,077 3431 | 017 Lise/
¢evre Kirliliginin 6nlenmesi _ Yiiksek
konusunda yaptig1 hizmetler Gruplar igi 590,456 | 399 1,480 lisans-
yeterlidir. Doktora
Belediyenin go¢ nedeniyle Gruplar arast 20,987 3 6,996 5773 | ,001 | [lk&gretim
kentimize gelen vatandaslara _ / Yiiksek
uyum hizmetleri yeterlidir. Gruplar ici 483529 | 399 1,212 lisans-
Doktora
Belediyenin engelli Gruplar arasi 14,252 3 4,751 3,904 | ,009 | Tlkdgretim
vatandaslara sagladig / Yiiksek
hizmetler yeterlidir. Gruplar i¢i 485,544 399 1,217 lisans-
Doktora
Belediyenin halka acik spor Gruplar arasi 21,729 3 7,243 4,285 | ,005 | [lkdgretim
tesisleri yeterlidir. __ / Yiksek
Gruplar igi 674,499 399 1,690 lisans-
Doktora
Belediyenin Kiiltiir ve sanat Gruplar arast 28,922 3 9,641 5889 | ,001 | Tlkdgretim
etkinlikleri yeterlidir. / Yiiksek
Gruplar igi 653,232 | 399 1,637 lisans-
Doktora
Belediyenin sosyal projeler ve Gruplar arasi 14,344 3 4,781 3210 | ,023 | [lkogretim
gorevler konusundaki / Yiiksek
faaliyetleri yeterlidir. Gruplar i¢i 594,262 399 1,489 lisans-
Doktora
Belediyenin halka yonelik Gruplar arasi 13,187 3 4,396 3,296 | 021 | [lkdgretim
faallyf}tl_ermln tanitimm Gruplar igi 532128 399 1334 / Yuksek
yeterlidir. lisans-
Doktora
Belediyenin tarihi eser Gruplar arast 22,916 3 7,662 5291 | ,001 | Tlkogretim
onarim yeterlidir. Gruplar ici 577.798 399 1,448 / S_(uksek
lisans-
Doktora
Belediyenin kiitiiphane-miize Gruplar arast 24,826 3 8,275 5292 | ,001 | flkdgretim
hizmetleri yeterlidir. Gruplar ici 632.923 399 1,564 / \_(uksek
lisans-
Doktora
Belediyenin cenaze- defin Gruplar arasi 11,376 3 3,792 3,020 | ,030 Lise/
hizmetleri yeterlidir. Gruplar ici 500912 399 1.255 Y_uksek
lisans-
Doktora
Belediyenin festival, Gruplar arasi 16,735 3 5,578 3,772 | 011 Lise/
haylrs_e\_ferlik vb. faaliyetleri Gruplar ici 590,094 399 1479 Y_iiksek
yeterlidir. lisans-
Doktora
Belediyenin spora ve sporcuya Gruplar arasi 13,402 3 4,467 2,648 | ,049 Lise/
verdigi desteklerden Gruplar igi 673.208 399 1,687 Y_uksek
memnunum. lisans-
Doktora
Elaz1g Belediyesinin Gruplar arast 11,737 3 3,912 2,802 | ,040 | [lkdgretim
hizmetlerinden genel olarak Gruplar ici 557176 399 1,396 /S_(uksek
memnunum. lisans-
Doktora
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H4. Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin gelir diizeylerine
gore farkhihik gostermektedir.

Vatandaglarin belediyenin sagladigi hizmetlerden algilamis olduklari memnuniyet
ve gelir seviyesi arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir fark saptanamamastir.
Fakat, Tablo 3.12.’ye gore; Belediyenin fiyatlar konusunda esnaf denetimlerini yeterli
buluyorum maddesiyle gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde bir
farklilik saptanmistir. Bu farkliligin hangi gelir grubundan tespit i¢in yapilan Scheffe
testiyle anlasilmistir. Bu farkin 2500 TL ve alt1 gelir diizeyinin 12000 TL ve tizeri gelir
diizeyine gore belediyenin fiyatlar konusunda esnaf denetimlerinden memnun oldugu
goriilmustiir. Belediyenin ¢op toplama hizmetleri yeterlidir maddesiyle gelir durumu
arasinda istatistiksel agidan anlaml diizeyde bir farklilik tespit edilmistir. Bu farkliligin
hangi gelir grubundan tespit i¢in yapilan Scheffe testiyle anlasilmistir. Bu farkin 2500 TL
ve alt1 gelir diizeyinin 12000 TL ve {izeri gelir diizeyine gore belediyenin ¢op toplama
hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediyenin sokak hayvanlar ile ilgili
hizmetleri yeterlidir maddesiyle gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli
diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi gelir sinifindan oldugunun
tespiti yapilmis olan Scheffe testiyle anlagilmistir. Bu farkin 2500 Tl ve alti gelir
diizeyinin 12000 TL ve iizeri gelir diizeyine gore belediyenin sokak hayvanlari ile ilgili
hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Belediye personelinin  bilgi ve
becerisi(deneyimi) yeterlidir maddesiyle gelir durumu arasinda istatistiksel acidan
anlaml diizeyde bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi gelir sinifindan
tespit i¢in yapilmis olan Scheffe testiyle anlagilmistir. Bu farkin 2500 TI ve alt1 gelir
diizeyinin 6000-12000 TL gelir diizeyine gore belediye personelinin bilgi ve beceri
diizeylerinden memnun oldugu goriilmiistiir. Elaz1g Belediyesinin hizmetlerinden genel
olarak memnunum maddesiyle gelir durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli diizeyde
bir farklilik saptanmistir. Bahsedilen durumun hangi gelir sinifindan tespit i¢in yapilmis
olan Scheffe testi ile anlagilmistir. Bu fark 2500 TL ve alt1 gelir diizeyi ile 12000 TL ve

tizeri gelir diizeyine sahip vatandaslarda goriilmiistiir.
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Tablo 3.12. Gelir Degiskenine Gore Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine iliskin

Anova Ozet Sonuglari

Belediye Hizmet Gelir x2 sd Ortalama F p Fark
kare
Eg:}eﬂlﬁzg\ef;zz?ar Gruplar arast 20,283 4 5,071 4,495 | ,001 2500 Tl ve
- L . Gruplar ici 448,943 | 398 1,128 Alt1/12000
denetimlerini yeterli .
Tl ve Ustii
buluyorum.
Belediyenin ¢op toplama Gruplar arasi 14,041 4 3,510 2,468 | ,044 | 2500 Tl ve
hizmetleri yeterlidir. — Alt1/12000
Gruplar igi 566,078 | 398 1,422 Tl ve Ustii
Belediyenin sokak Gruplar arast 26,493 4 6,623 4,290 | ,002 | 2500 TIve
hayvanlan ile ilgili Groolar ici 614425 | 393 1542 Alt1/12000
hizmetleri yeterlidir. ruplariat ’ ’ Tl ve Ustii
Belediye personelinin Gruplar arasi 13,494 4 3,373 3,194 | ,013 | 2500 Tl ve
bilgi ve becerisi(deneyimi) _ Alt1/6000-
yeterlidir. Gruplar i¢i 420,407 | 398 1,056 12000 TI
Elazig Belediyesinin Gruplar arast 14,501 4 3,625 2,602 | ,036 | 2500 Tl ve
hizmetlerinden genel Gruplar ici 554412 | 398 1393 Alt1/12_‘00.(.)
olarak memnunum. TI ve Ustii
Gruplar ici 388,138 | 663 ,585

Arastirmada elde edilen bulgular ¢ercevesinde arastirmanin amacina uygun olarak

olusturulan hipotezlerin timi kabul olunmustur.

Tablo 3.13. Hipotezlerin Desteklenme Durumu.

Hipotezler Sonug

H1: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin KABUL
cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.
H2: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin yaslarina

) . . KABUL
gore farklilik gostermektedir.
H3: Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin egitim KABUL
diizeylerine gore farklilik gostermektedir.
H4. Belediye hizmetlerinden memnuniyet, vatandaglarin gelir KABUL
diizeylerine gore farklilik gostermektedir.
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SONUC

Mahiyetleri her gecen biraz daha artan mahalli yonetimler, bir yandan mevcut
hizmetleri ¢ok daha yaygin ve etkin bigimde gergeklestirilirken 6te yandan yeni kamusal
hizmetler saglamak mecburiyetinde kalmaktadir. Mahalli idareler, yerel hizmetler
cercevesinde vatandasin tercihlerini yiikseltmek ve bunun yaninda katilimcilig
6zendirmek hususunda git gide fazlalagan bir yilikiimliiliik igerisine girmektedir. Bahsi
gecen sebeple, giderek cesitlenen ve fazlalagan kamusal hizmet istegini giderek diizen
kaynaklar ile ger¢eklestirmek mecburiyetinde kalmaktadirlar.

Bu ¢aligsma kapsaminda Elazig Merkeze bagli 40 mahalleden Belediye sinirlarinda
yasayan 403 kisi ile yliz yiize Anket metodu ile veri elde edilmistir. Vatandaslarin
belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden hangilerinin yeterli olduklarina iliskin algilarin
Olctimlenmesi ve hangi hizmetlerin yetersiz oldugunu saptamaya calisilmistir. Boylece
yapilan arastirmada vatandasglarin memnun olunan ve memnun olunmayan diizeltilmesi
gereken hizmetler hususunda belediyeye rehberlik edilmeye ¢alisiimustir.

Ankete istirak eden vatandaslarin belediye hizmetlerinden duyduklar
memnuniyeti 6lgmek gayesiyle asagida ankette sorulan sorularin olumsuz ve olumlu
cevaplar baz alinmaktadir; Belediyenin ana hizmetlerini olusturan ve katilimcilarin
belediyeyle alakali genel hizmetler (9 soru), denetim hizmetleri ile alakali (10 soru), diger
hizmetler ile alakali (34 soru), yakin zamanda tamamlamis oldugu projeler ile ilgili (10
soru), devam eden projeler ile ilgili (12 soru) olarak 75 temel soru sorularak bu hizmetleri
degerlendirilmeye ¢alisilmistir.

Bu baglamda genel hizmetler ile ilgili; Belediyenin toplu tasima hizmetleri yeterli
mi? sorusuna katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu yeterli oldugunu diisiinmektedir. Deprem,
sel gibi dogal afetler aninda barinabileceginiz yerlerin nerede oldugunu biliyor musunuz?
Sorusuna katilimeilarin bityiik ¢ogunlugu bilmediklerini belirtmislerdir. Cadde-sokak
adlari, ev ve apartman numaralari yeterince belirgin mi? sorusuna katilimcilarin
cogunlugu yeterince belirgin oldugunu disiinmektedir. Kentin cadde ve sokaklar1 arag
trafigi icin yeterli genislikte mi? sorusuna katilimcilarin biiyiik cogunlugu yeterli
genislikte olmadigini belirtmislerdir. Kentin cadde ve sokaklarinin aydinlatilmasi yeterli
mi? sorusuna katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu yeterli oldugunu belirtmistir. Kentin

kaldirimlar1 yaya trafigi i¢in yeterli mi? ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu yetersiz
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oldugunu belirtmistir. Semtinizde yeterli sayida park var mi1? sorusuna katilimcilarin
biiyiik ¢ogunlugu yeterli olmadigini diisiinmektedir. Park, bahge vb. yesil alanlarin
diizenlemesi yeterli mi? sorusuna katilimcilarin biiyilk ¢ogunlugu yeterli oldugu
belirtmistir. Halkin ig¢inde yasadigi ¢evrenin fiziki olarak 1iyilestirilmesi ve
giizellestirilmesi konusunda yapilan faaliyetler yeterli mi? sorusuna halkin ¢ogunlugu
yeterli oldugunu belirtmistir.

Arastirmada elde edilen bulgulara gore katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda
%61°nin erkek oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin yaslarina bakildiginda
cogunlugu 39-45 yas aralifinda yer aldigir saptanmistir. Aragtirmaya katilim gdsteren
kisilerin medeni durumlarina bakildiginda ¢ogunun evli oldugu gorilmiistir.
Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda biiyiik ¢ogunlugu tiniversite mezunu
oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin gelir durumlarina bakildiginda biiyiik
cogunlugu 6000-12000 TI arasi gelire sahip oldugu tespit edilmistir. Aragtirmaya
katilanlarin mesleklerine bakildiginda c¢ogunun memur oldugu tespit edilmistir.
Arastirmaya katilan katilimcilarin ara¢ sahibi olma durumlarina bakildiginda biiyiik
cogunlugunun aracinin olmadigi tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin Elazig ilinde
ikamet etme siirelerine bakildiginda 6 yildan fazla bir siiredir Elaz1g ilinde yasadiklar
tespit edilmistir.

Belediyenin denetim hizmetleri ile ilgili; temizlik- fiyatlar konusunda esnaf
denetimleri, seyyar saticit denetimleri, ev- fabrika denetimleri, giiriiltii denetimleri, kacak
yapilagsma ve is yeri sahiplerinin is yeri oniinde satig yapmalar1 konusunda vatandaglarin
¢ogunlugunun memnun olmadiklari tespit edilmistir. Vatandaslarin belediyenin yapmis
oldugu asansor denetimlerinden memnun olduklar1 goriilmiistiir. Belediyenin diger
hizmetleri ile ilgili konularinda ise; ilaglama hizmetleri, sel- dogal afetlere kars1 alinmis
onlemler, halka agik tuvalet hizmetleri, kanalizasyon- alt yap1 yatirimlari, igme suyu alt
yap1 yatirimlari, yol yapim-bakim, otopark ve kavsak yatirimlari, trafik diizenlenmesi,
fiyat belirleme (tasimacilik, ekmek), belediyenin halka yonelik faaliyetlerinin tanitimi,
belediye personelinin bilgi-becerisi ve ¢aligmalar ile ilgili belediyenin halk:
bilgilendirmesi, hususunda vatandaslarin hizmetleri yeterli bulmadig tespit edilmistir.

Bununla birlikte; ¢6p toplama hizmetleri, sehir temizligi ve kirliligin 6nlenmesi,
kiltiir ve sanat etkinlikleri, halka agik spor tesislerinin yeterligi, sosyal projeler ve

gorevler konusundaki faaliyetler, kiitiiphane- miize hizmetleri, cenaze- defin hizmetleri,
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festival ile hayirseverlik gibi ¢alismalar, sporcu ile spora saglanan destek ve son olarak
Elaz1g Belediyesinin sundugu hizmetleri katilimeilarin cogu yeterli oldugunu belirtmistir.

Cinsiyetin degiskeninin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyine iliskin ¢
ifadede anlamli sonuglar elde edilmistir. Kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gore;
imar- ruhsat verme faaliyetleri, belediyenin kacak yapilasma ve sehir temizligi, ¢evre
kirliliginin 6nlenmesi hususunda anlamli farkliliklar goriilmiistir.

Yas degiskeninin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyine iliskin bes
ifadede anlamli sonuglar elde edilmistir.18-24 yas araliginin 39-45 yas aralifina gore
kacak yapilagma ifadesi konusunda anlamli sonuglar elde edilmistir. 18-24 yag araliginin
32-38 yas araligina gore belediyenin dagitim hizmetleri ifadesi hususunda anlamli
sonuglar elde edilmistir. Belediyenin halka yonelik faaliyetlerinin tanitimi yeterlidir
ifadesinde 25-31 yas araliginin 39-45 yas araligina gore daha anlamli sonuglar tespit
edilmigtir. 32-38 yas grubunun 45 ve ilizeri yas grubuna gore belediyenin kiitiiphane-
miize hizmetlerinin ifadesi konusunda anlamli sonuglar elde edilmistir. 18-24 yas
grubunun 45 ve lizeri yas grubuna gore cenaze- defin hizmetlerinin ifadesi konusunda
anlamli sonuglar elde edilmistir.

Egitim durumu degiskeninde belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyine
iligkin on dort ifadede anlamli sonuglar elde edilmistir. Belediyenin temizlik konusunda
esnaf denetimleri ile e8itim durumu arasinda, ilkogretim egitim diizeyi ile {iniversite
egitim diizeyine gore esnaf denetimleri ifadesinde anlamli sonuglar elde edilmistir. Lise
egitim diizeyinin yliksek lisans/ doktora egitim diizeyine gore sehir temizligi ve ¢evre
kirliliginin Onlenmesi ifadesinde anlamli sonuglar elde edilmistir. Go¢ nedeniyle
kentimize gelen vatandaslarin, ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/ doktora egitim
diizeyine gore kentimize gelen vatandaslarin uyumu hususunda anlamli sonuclar elde
edilmistir. Ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/ doktora egitim diizeyine gore
belediyenin engelli vatandaglara sagladigi hizmetler ifadesinde anlamli sonuglar elde
edilmistir. Belediyenin halka acik spor tesislerinin ifadesinde, ilkogretim egitim
diizeyinin yliksek lisans/ doktora egitim diizeyine gore daha anlamli sonuglar elde
edilmistir. Belediyenin kiiltiir- sanat etkinlikleri ifadesinde, ilkogretim egitim diizeyinin
yiiksek lisans/ doktora egitim diizeyine gére daha anlamli sonuclar elde edilmistir.
Belediyenin sosyal projeler hizmetinin ifadesinde, ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek

lisans/ doktora egitim diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir. Belediyenin halka
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yonelik faaliyetlerinin tanitimi ifadesinde, ilkogretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/
doktora egitim diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir. Belediyenin tarihi eser
onarimi hizmetinin ifadesinde, ilkdgretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/ doktora egitim
diizeyine gore anlamli sonuclar elde edilmistir. Belediyenin kiitliphane miize
hizmetlerinin yeterliligi ifadesinde, ilkogretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/ doktora
egitim diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir. Belediyenin cenaze- defin
hizmetleri ifadesinde, lise egitim diizeyinin yiiksek lisans/ doktora egitim diizeyine gore
daha anlamli sonuglar elde edilmistir. Belediyenin festival, hayirseverlik vb. hizmetleri
ifadesinde, lise egitim diizeyinin yiliksek lisans/ doktora egitim diizeyine gore daha
anlamli sonuclar elde edilmistir. Belediyenin spora ve sporcuya verdigi destekler
ifadesinde, lise egitim diizeyinin yiiksek lisans/ doktora egitim diizeyine goére daha
anlamli sonuclar elde edilmistir. Elazig Belediyesinin hizmetlerinden genel olarak
memnunum ifadesinde, ilkogretim egitim diizeyinin yiiksek lisans/ doktora egitim
diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir.

Gelir durumu degiskeninde ise bes ifadede anlamli sonuglar elde edilmistir.
Belediyenin fiyatlar konusunda esnaf denetimlerini yeterli buluyorum ifadesini 2500 TI
ve alti gelir diizeyinin, 12.000TL ve {izeri gelir diizeyine gore anlamli sonuglar elde
edilmistir. Cop toplama hizmetleri yeterlidir ifadesinde 2500 TI1 ve alt1 gelir diizeyinin
12.000TL ve tizeri gelir diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir. Belediyenin
sokak hayvanlari ile ilgili hizmetleri yeterlidir ifadesinde 2500 T1 ve alt1 gelir diizeyinin
12.000TL ve iizeri gelir diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir. Belediye
personelinin bilgi ve becerisi yeterlidir ifadesinde 2500 T1 ve alt1 gelir diizeyinin 6000-
12.000TL gelir diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir. Elazig Belediyesinin
hizmetlerinden genel olarak memnunum ifadesinde, 2500 TI ve alti gelir diizeyinin
12.000TL ve iizeri gelir diizeyine gore anlamli sonuglar elde edilmistir diizeyine gore
anlaml sonuglar elde edilmistir.

Arastirmada elde edilen “’Belediyenin kagak yapilasma (imar-ruhsat verme
faaliyetleri) konusundaki denetimlerini yeterli buluyorum.” sorusuna katilimcilar hig
katilmiyorum cevabini vermislerdir. Elde edilen sonu¢ Ardig vd. (2004) bulgulartyla
benzerlik gostermektedir. Duman ve Yiiksel (2008) Mersin ilinde yasayan 1175 vatandas

tizerinde yerel yonetimlerin hizmetleri Olglimlenmesine  yonelik  arastirma
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gerceklestirmislerdir. Bu aragtirma sonucunda; Cop toplama hizmeti ile igme suyu igin
alt yap1 yatirimlari haricinde genis capli bir memnuniyetsizligin bulundugu goriilmustiir.

Sariyer (2008) Kayseri ilinde yasayan 248 vatandas iizerinde yerel yonetim
hizmetlerinin Gl¢giimlenmesine yonelik arastirma gerceklestirmistir. Bu arastirma
sonucunda; Yas degiskeninin egitim durumunun, medeni durum fonksiyonel deger (fiyat)
anlamli bir farklilik bulmuslardir. Egitim durumu, gelir duygusal deger boyutlarinda
farklilik oldugu bulunmustur.

Usta ve Memis (2009) Giresun ilinde yasayan 293 vatandas iizerinde yerel
yonetim hizmetlerinin Ol¢iimlenmesine yonelik arastirma gerceklestirmislerdir. Bu
aragtirma sonucunda; Kadimlar erkeklere nazaran belediyenin ana kentsel alt yap1
hizmetlerini ¢ok daha fazla yetersiz olarak gormektedirler. Bu hizmetler, personel ile bina
yeterliligi egitim seviyesine gore belediye hizmet niteligi algilamalari ayn1 degildir.
Universiteyi bitirenlerin belediyenin sagladigi bu hizmetleriyle alakali algilamalari
ilkdgretim ile lise diizeyi egitime sahip olanlarda ayni degildir. ilkdgretimi bitirenler, lise
ile liniversiteyi bitirenlere gore belediyenin ¢alisan ile bina yeterliligini ¢ok daha fazla
yeterli bulmaktadirlar. Kara ve Giircii (2010) Yozgat ilinde yasayan 440 vatandas
tizerinde yerel yonetim hizmetlerinin  Gl¢limlenmesine  yoOnelik  arastirma
gerceklestirmislerdir. Bu arastirma sonucunda; Sadece igme suyunun niteligi ile otobiis
saatlerine yonelik verilen yanitlar cinsiyete gore farklilik arz etmistir. Erkek katilimcilarin
goriisii daha olumlu oldugu goriilmiistiir. Ikamet siirelerine gore sosyal etkinlik
faktoriinde anlamli bir fark bulunmustur.

Adhikari (2011) Banglades (Nepal) kentinde yasayan vatandaslar {lizerinde yerel
yonetim hizmetlerinin 6l¢limlenmesine yonelik arastirma gerceklestirmistir. Bu arastirma
sonucunda; belediyenin sundugu hizmetlerden vatandas memnuniyetinin orta seviyede
oldugu sonucuna varilmistir. Arastirmada elde edilen ‘Halkin Elazig Belediyesi
hizmetlerinin tamamindan duyulan memnuniyetin pozitif oldugu neticesine varilmas1’’
literatiirde Goharipour ve Karimi (2011)’de Iran’da yapmis oldugu ¢alisma sonucuyla bir
benzerlik gostermektedir.

Arastirmada elde edilen "Belediyenin gd¢ sebebiyle kentimize ziyarete
vatandaslarin adaptasyon hizmetleri yeterli diizeydedir." ifadesinin egitim durumu
tizerinde anlamh bir farklilik bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Yiicel vd.

(2012) bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Arastirmada elde edilen " Belediyenin
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temizlik konusunda esnaf denetimlerini yeterli buluyorum." ifadesinin egitim durumu
tizerinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Yiicel vd.
(2012) bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Arastirmada elde edilen "Belediyenin ¢op
toplama hizmetleri yeterlidir. " ifadesinin gelir durumu iizerinde anlamh bir farklilik
bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Yiicel vd. (2012) bulgulariyla benzerlik
gostermektedir. Giiler ve Giirer (2014) Kirikkale ilinde yasayan 600 vatandas lizerinde
yerel yonetim hizmetleri dlglimlenmesine yonelik aragtirma gercgeklestirmislerdir. Bu
arastirma sonucunda; Belediyelerdeki hizmet pazarlamasi parametrelerinden yalnizca
stirecler, yerel katilim cinsiyet parametresine gore istatistiki agidan anlamli diizeyde
farklilik saptamislardir. Hizmet pazarlamasi alt parametrelerinde yerel katilimin mahiyeti
vatandaslarin egitim seviyesi bakimindan yalnizca siireg, katilim ve tanitim istatistiki
anlamh farklilik bulmuslardir.

Aragtirmada elde edilen ‘’Vatandaslarin Eldzig Belediyesi hizmetlerinin
genelinden duyulan memnuniyetin olumlu oldugu sonucuna varilmasi’’ literatiirde
Almarshad (2015)’de yapmis oldugu calismayla bir benzerlik gostermektedir.

Arastirmada elde edilen "Belediyenin sehir temizligi ve cevre kirliliginin
onlenmesi konusunda yaptig1 hizmetler yeterlidir." ifadesinin cinsiyet lizerinde anlamli
bir farklilik bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Dogan (2016) bulgulariyla
benzerlik gostermektedir. Arastirmada elde edilen " Belediyenin go¢ nedeniyle kentimize
gelen vatandaslarin uyum hizmetleri yeterlidir" ifadesinin egitim durumu iizerinde
anlamli bir farklilik bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Dogan (2016)
bulgulartyla benzerlik gostermektedir. Arastirmada elde edilen "Belediyenin ¢op
toplama hizmetleri yeterlidir." ifadesinin gelir durumu iizerinde anlamli bir farklilik
bulunmustur. Elde edilen bu sonug literatiirde Dogan (2016) bulgulartyla benzerlik

gostermektedir.

Harvey ve arkadaglarinin (2022) Malezya da yasayan 368 vatandas iizerinde yerel
yonetim hizmetlerinin Olglimlenmesine yonelik arastirma gerceklestirmislerdir. Bu
arastirma sonucunda; belediyenin topluma sundugu hizmetlerden genel olarak memnun
olduklar1 sonucuna varilmigtir. Rio ve arkadaslarinin (2022) Guayaquil kentinde yasayan
428 vatandas tizerinde yerel yonetim hizmetlerinin dl¢giimlenmesine yonelik arastirma
gerceklestirmislerdir. Bu aragtirma sonucunda; belediyenin sundugu zabita, itfaiye,

veterinerlik ve otopark hizmetlerinin iyilestirilmesi sonucuna varilmistir.
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Arastirma neticesinde; katilim saglanan ankete gore her sahsin belediye
hizmetlerinin tamamindan duydugu memnuniyet diizeyleri saptanmistir.

Belediyenin yakin zamanda tamamlamis oldugu ve devam eden projelere
iliskin vatandaslarin memnun oldugu hizmetler; Belediyenin Cevre Projeleri ( Kent-
Koy Projesi, Ziibeyde Hanim Caddesi Yesil Kusak Projesi, Dikey Bahgeler Projesi,
Ulukent Kanal Boyu Projesi, Entegre Atik Yonetimi Plani/ Sifir Atik Projesi, Millet
Bahgeleri Projeleri, Atik ilag Toplama Projesi). Ulasim Projeleri ( Kanal Boyu Projesi,
Keban Yolu Yenileme ve Genisletme Projesi, Imama Efendi Bulvar1 Yenileme Projesi,
Yeni imar Yollari, Entegre Toplu Tasima A1 Rehabilitasyonu, Tahir Sasmaz Caddesi
Yenileme Projesi, Yahya Kemal Caddesi Yenileme Projesi, Mimar Sokak Yenileme
Projesi. Sosyal-Kiiltiirel Projeleri(Engelsiz Yollar Projesi, Aile Danigmanlik ve Egitim
Merkez (ADEM) Projesi, Fethi SEKIN Kiilliyesi, Mezarliklar Miidiirliigii Ek Hizmet
Binasi, Kent Mobilyalar1 Atolye Projesi, Kimsesiz Olsan da Biz Variz Projesi, Paylasim
Noktalar1 Projesi). Kiiltiir ve Turizm Projeleri(Kapali Cars1 Restorasyon Projesi, Harput
Cam Seyir Teras1 Projesi, Elaz1§ Tur Otobiisii (GAKKOBUS), akill1 kent projesi (Arsiv
Bilgi Sistemi, 153 Mobil Beyaz Masa Siiper Hizmet Birimi ).

Belediyenin Spor-Genglik ve Kadin projeleri (Hayme Ana Kadinlar Semt Pazari,
Kadin Yasam Merkezi Projeleri, Elazig Belediyesi Genglik ve Kadin Meclisleri,
Giimiiskavak Mahallesi Spor Merkezi ve Ticari Alanlar Projesi). Belediyenin, Demokrasi
Meydani, Yeralti Otoparki ve Meydan Diizenleme Projesi, Kent Meydan1 ve Yeralti
Otoparki Projesi, Elazig Nikah Saray1 Projesi, STK Platformlar1 Merkezi Projesi, Kapali
Semt Pazar1 Projesi, Miizeler Sehri Elazig Projesi, Akpinar Mahallesi Meydan ve Yeralti
Otopark Projeleri. Belediyenin, Basarili Sporculara Tesvik, Elazig Belediyesi Psikolojik
Danigmanlik Merkezi, Kadin ve Aile Sagligi Merkezi, Geng Beyinler Bilimle Bulusuyor
Projesi, Her Mahalleye Semt Kiitiiphanesi projeleri. Belediyenin, Her Mahalleye Yeni
Tematik Parklar, GES Destekli Atik Su Aritma Tesisi, Her Mahalleye Atik Toplama
Merkezi Projeleri, Sehirlerarasi Otobiis Terminali Projesi, Akilli Ulasim Sistemleri, Sehir
Otoparklar1 Projesi, Yolcu Dostu Otobiis Duraklari, Akilli Kavsaklar Projesi, Geometrik
Kavsak Diizenlemeleri, Ulasim Master Plan1 Projesi, Mini Terminal Projesi. Caydagira
Kent-Kdy Pazar Yeri, Bizmisen Sosyal hane Projesi, Kiiltiir Aktiviteleri Projesi, Engelsiz
Yasam Merkezi Projesi, Sanat Sokaga Tasiacak Projesi, Akpinar Mahallesi Muhtarlik

ve Taziye Evi Projesi. Hazar Golii Eglen-Dinlen Alanlari, Tescilli Eser Restorasyon
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Calismalar1, Bakircilar Carsis1 Sokak lyilestirme Projesi, 3D Dijital Sehir Sistemi, Kent
Rehberi (Mobil Uygulamalar) Projesi, Mezarlik Bilgi Sistemi Projeleri. Cip Koyii
Jeotermal Turizm ve Seracilik Projesi, Kapali Fuar Alani Projesi, Hibe Destek Ofisi
Calismalari, Yatinm Destek Bilgi Bankasi projesinde memnun olduklari
gbzlemlenmistir.

Belediyenin tamamlamis ve devam eden projeleri hizmetleri kapsaminda asagida
belirtilen hususlar konusunda memnuniyetsizlik- hosnut olmama diisiinceleri devam
etmektedir. Belediyenin altyap1 projeleri (Yagmurlama Hatt1 Yapimu, Isale Hatt1 Yapimi,
fcme Suyu Derin Su Kuyusu, igme Suyu Ana Isale Hatt1 ve Su Aritma Tesisi Projesi,
Belediyenin imar ve kentsel doniisiim projeleri (Kalic1 imar Planlari, Kentsel Doniisiim
ve Karsiyaka Kentsel Déniisiim Projeleri, Belediyenin, Alt Yapt Hizmetleri (Igme Suyu,
Yagmur Suyu, Kanalizasyon projeleri). Birtakim hizmet tiirlerinden memnuniyetsizlikler
oldugu goriilse de bunlar; alt yapt hizmetleri, otopark sorunu, yazin ilaglama
faaliyetlerinin yetersiz olmasi, is yeri sahiplerinin is yerlerinin Oniinde satis yapmasi-
isgal etmesi, kaldirimlarin yaya trafigi igin yeterli bulunmamasi, deprem ile sel gibi tabii
olaylar esnasinda barmabilecekleri konumlarin nerede oldugunun bilinmemesi, kentin
cadde ile sokaklarmnin ara¢ trafigine gore uygun genislikte olmamasi vb. eksik veya
yetersiz bulunan hizmetlerin giderilmesi gerekmektedir. Belirtilen memnuniyetsizlikler
Yiicel ve ark.2012 yilinda Elazi1g ilinde yaptig1 caligma ile benzerlik gdstermektedir.

Genel istatistiksel ortalamalara bakildiginda, Elazig ilinde vatandaslarin
hizmetlerin genelinden duyulan memnuniyetin olumlu oldugu sonucuna varilmistir.
Elazig Belediyesi 6rneginde oldugu gibi oteki belediyelerin de ilgili ¢alismay: dikkate
alip ihtiya¢ duyulan tedbirleri aldiklar1 takdirde, mevzu bahis olan parametreler
konusunda yararli olunabilecegi tahmin edilmektedir. Gelecekteki aragtirmacilar yerel
yonetim hizmetlerinden vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi konusunda

yillar diizeyinde karsilastirmali arastirmalar yapabilirler.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Calisma Bashg; “YEREL YONETIM HIZMETLERINDEN VATANDASLARIN MEMNUNIYET
DUZEYLERININ BELIRLRNMESI: ELAZIG BELEDIYESI ORNEGI UZERINE BiR UYGULAMA YUKSEK
LISANS TEZ CALISMASININ ANKET FORMU

Degerli Katihmer;

Doldurmaniz rica edilen bu anket formu Indnii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Programinda Dog.
Dr. Abit BULUT damismanliginda yiiriitiilen tez ¢alismasinda kullanilmak iizere yiiksek lisans dgrencisi Hiiseyin
KESMEN tarafindan hazirlanmistir. Ankete katilim gonilliiliik esasina dayanmaktadir. Katiliminiz i¢in simdiden ¢ok
tesekkiir ederim.

Liitfen asagida belirtilen ifadelerden size uygun olan cevabi isaretleyiniz.

Cinsiyetini : () Kadin () Erkek

Yasimmiz () 18-24 () 25-31 () 32-38 () 39-45 () 45 ve lstil

Medeni Durumunuz : (') Evli () Bekar

Egitim Seviyeniz : () {lkdgretim () Lise () Universite ( )Yiiksek Lisans/Doktora

Aylk Geliriniz () 1000TL ve alti () 1001-1499TL ( )1500-2500TL ( )2500-3500TL ( ) 3500TL ve iistil

Mesleginiz/isiniz : ( )Serbest Meslek ( )isci ( )Memur ( )Emekli ( )Ev Hanmm ( )Ogrenci ( ) Esnaf ( )Diger

Arabamz var mi: () Evet () Hayir

Ikamet ettiginiz Mahalle: ......... 299999355 0 E 03995

Elaz13’da ikamet Etme Siireniz: () 1 yildan az () 1-6 yil aras1 () 6 yildan fazla

BELEDIYE HiZMETLERI iLE iLGILi GENEL iFADELER

Evet Hayir Fikrim
Yok

1-Belediyenin Toplu tagima hizmetleri yeterli mi?

2-Deprem, sel gibi dogal afetler aninda barmabileceginiz
yerlerin nerede oldugunu biliyor musunuz?

3-Cadde-sokak adlari, ev ve apartman numaralar1 yeterince
belirgin mi?

4-Kentin cadde ve sokaklari arag trafigi i¢in yeterli genislikte
mi?

5-Kentin cadde ve sokaklarinin aydinlatilmasi yeterli mi?

6-Kentin kaldirimlart yaya trafigi igin yeterli mi?

7-Semtinizde yeterli sayida park var mi1?

8-Park, bahge vb. yesil alanlarin diizenlemesi yeterli mi?

9-Halkin i¢inde yasadig1 ¢evrenin fiziki olarak iyilestirilmesi
ve giizellestirilmesi konusunda yapilan faaliyetler yeterli mi?
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BELEDIYE DENETIMLERI iLE ILGILi HIZMETLER

(1.Hi¢ Katilmiyorum 2.Katilmiyorum
3.Kararsizim 4.Katilyorum S5.Tamamen
Katiliyorum) Elazig Belediyesi
hizmetlerinin sunumu ile ilgili memnuniyet
diisiincenizi yandaki kutucuklara liitfen

belirtiniz! ( X isareti ile gosteriniz )

1-Belediyenin temizlik konusunda esnaf

denetimlerini yeterli buluyorum.

2-Belediyenin fiyatlar konusunda esnaf

denetimlerini yeterli buluyorum.

3-Belediyenin seyyar satict (bozuk gida

sikayetleri) denetimlerini yeterli buluyorum.

4-Belediyenin semt pazart denetimlerini

yeterli buluyorum.

5-Belediyenin baca  (ev, fabrika)
denetimlerini yeterli buluyorum.

6-Belediyenin giiriiltii denetimlerini yeterli

buluyorum.

7-Belediyenin kagak yapilagma(imar-ruhsat
verme faaliyetleri) konusundaki
denetimlerini yeterli buluyorum.

8-Belediyenin yangin tertibat1 denetimlerini

yeterli buluyorum

9-Belediyenin asansor denetimlerini yeterli

buluyorum.

10-Isyeri sahiplerinin isyeri 6nlerinde satis

yapmalaria olumlu bakiyorum.
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BELEDIYENIN DiGER HiZMETLERI iLE iLGILi iIFADELER

(1-Hi¢ Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katiiyorum 5-Tamamen

Katiliyorum)

1-Belediyenin ¢op toplama hizmetleri
yeterlidir.

2-Belediyenin ilaglama hizmetlerinden
memnunum.

3-Belediyenin schir temizligi ve ¢evre
kirliliginin onlenmesi konusunda yaptigi
hizmetler yeterlidir.

4.Belediyenin sel ve diger dogal afetlere
kars1 almig oldugu 6nlemler yeterlidir.

5-Belediyenin  halka  acik  tuvalet
hizmetleri yeterlidir.

6-Belediyenin kanalizasyon/atik su altyapi
yatirimlari yeterlidir.

7-Belediyenin kat1 ve tibbi atik tesislerinin
hizmetleri yeterlidir.

8-Belediyenin  igme  suyu altyapi
yatirimlari yeterlidir.

9-Belediyenin yol yapim ve bakimi,
otopark ve kavsak yatirimlari yeterlidir.

10-Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin
yapilmasi ve onarimi yeterlidir.

11-Belediyenin trafik diizenlemesi ve
otopark alanlar1 yeterlidir.

12-Belediyenin ~ Sokak  ¢ocuklarina
sundugu hizmetler yeterlidir.

13-Belediyenin fiyat belirlemeleri
(ekmek, tasimaciik vb) uygun ve
yeterlidir.

14-Belediyenin go¢ nedeniyle kentimize
gelen vatandaglara uyum hizmetleri
yeterlidir.

15-Belediyenin  engelli ~ vatandaslara
sagladig1 hizmetler yeterlidir.

16-Belediyenin halka agik spor tesisleri
yeterlidir.

17-Belediyenin kiiltiir ve sanat etkinlikleri
yeterlidir.

18-Belediyenin Sokak hayvanlari ile ilgili
hizmetleri yeterlidir.

19-Belediyenin  yoksullara  dagittigi
hizmetler (yemek, komiir vb.) yeterlidir.

20-Belediyenin  diizenlemis  oldugu
kurslar, hizmet i¢i egitimler vb. yeterlidir.

21-Belediyenin sosyal projeler ve gorevler
konusundaki faaliyetleri yeterlidir.

22.Belediye  hizmetlerinin  dagitimi
yeterlidir.

23.Belediyenin halka yonelik
faaliyetlerinin tanitimu yeterlidir.

24 Belediyenin  tarihi eser onarim
yeterlidir.
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25.Belediyenin kiitiphane-miize
hizmetleri yeterlidir.

26.Belediyenin cenaze- defin hizmetleri
yeterlidir.

27-Belediyenin  e-belediye  hizmetleri
yeterlidir.

28-Belediyenin evlendirme faaliyetleri
yeterlidir.

29-Belediyenin saglik hizmetleri
yeterlidir.

30-Belediyenin festival, hayirseverlik vb.
faaliyetleri yeterlidir.

31-Belediyenin spora ve sporcuya verdigi
desteklerden memnunum.

32-Belediye  personelinin  bilgi  ve
becerisi(deneyimi) yeterlidir.

33-Elazig Belediyesinin ¢aligmalarla ilgili
halki bilgilendirmesi yeterlidir.

34- Elaz1ig Belediyesinin hizmetlerinden
genel olarak memnunum.
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BELEDIYENIN YAKIN ZAMANDA TAMAMLAMIS
KONULAR

OLDUGU PROJELER iLE iLGIiLi

Evet

Hayir

Fikrim
Yok

1.Belediyenin ¢evre projeleri(Kent- K&y Projesi, Ziibeyde Hanim
Caddesi Yesil Kusak Projesi, Dikey Bahgeler Projesi, Ulukent Kanal
Boyu Projesi, Entegre Atik Yonetimi Plani/ Sifir Atik Projesi, Millet
Bahceleri Projeleri, Atik ilagc Toplama Projesi) yeterli mi?

2.Belediyenin altyap: projeleri (Yagmurlama Hatti Yapim, Isale Hatt1
Yapimi, Igme Suyu Derin Su Kuyusu, Igme Suyu Ana Isale Hatt1 ve Su
Aritma Tesisi Projesi.) yeterli mi?

3.Belediyenin ulasim projeleri (Kanal Boyu Projesi, Keban Yolu
Yenileme ve Genisletme Projesi, Imama Efendi Bulvar1 Yenileme
Projesi, Yeni Imar Yollari, Entegre Toplu Tagima Ag1 Rehabilitasyonu,
Tahir Sagsmaz Caddesi Yenileme Projesi, Yahya Kemal Caddesi
Yenileme Projesi, Mimar Sokak Yenileme Projesi) yeterli mi?

4. Belediyenin sosyal ve kiiltiirel projeleri ( Engelsiz Yollar Projesi, Aile
Danismanlik ve Egitim Merkez(ADEM) Projesi, Fethi SEKIN Kiilliyesi,
Mezarliklar Midiirliigii Ek Hizmet Binasi, Kent Mobilyalar1 Atdlye
Projesi, Kimsesiz Olsan da Biz Variz Projesi, Paylasim Noktalari
Projesi) yeterli mi?

5.Belediyenin kiiltiir ve turizm projeleri(Kapali Carst Restorasyon
Projesi, Harput Cam Seyir Terast Projesi, Elazig Tur Otobiisii
(GAKKOBUS) Projesi) yeterli mi?

6.Belediyenin imar ve kentsel doniisiim projeleri(Kalic1 Imar Planlari,
Kentsel Doniisiim ve Karsiyaka Kentsel Doniigiim Projeleri) yeterli mi?

7.Belediyenin akilli kent projesi (Arsiv Bilgi Sistemi, 153 Mobil Beyaz
Masa Siiper Hizmet Birimi yeterli mi?

8.Belediyenin spor, genglik ve kadin projeleri (Hayme Ana Kadmlar
Semt Pazar1, Kadin Yagam Merkezi Projeleri, Elazig Belediyesi Genglik
ve Kadin Meclisleri, Giimiigkavak Mahallesi Spor Merkezi ve Ticari
Alanlar Projesi) yeterli mi?

9.Belediyenin kurumsal seffaf belediyecilik (Mobil Beyaz Masa Projesi,
Insan Kaynaklarmin lyilestirilmesi, Seffaf Ihaleler) yeterli mi?

10.Belediyenin giiniimiizdeki yapmis-tamamlamig oldugu projeleri
yeterli buluyor musunuz?

BELEDIYENIN DEVAM EDEN PROJELERI ILE ILGILi KONULAR

Evet

Hayir

Fikrim
Yok

1.Belediyenin, Her Mahalleye Yeni Tematik Parklar, GES Destekli Atik
Su Aritma Tesisi, Her Mahalleye Atik Toplama Merkezi projelerini
yeterli buluyorum.

2.Belediyenin, Alt Yap: Hizmetleri (igme Suyu, Yagmur Suyu,
Kanalizasyon) projelerini yeterli buluyorum.

3.Belediyenin, Sehirlerarasi Otobiis Terminali Projesi, Akilli Ulagim
Sistemleri, Sehir Otoparklar1 Projesi, Yolcu Dostu Otobiis Duraklari,
Akilli Kavsaklar Projesi, Geometrik Kavsak Diizenlemeleri, Ulagim
Master Plani Projesi, Mini Terminal Projesini yeterli buluyorum.

4.Belediyenin, Caydacira Kent-Kdy Pazar Yeri, Bizmisen Sosyalhane
Projesi, Kiiltiir Aktiviteleri Projesi, Engelsiz Yasam Merkezi Projesi,
Sanat Sokaga Tasinacak Projesi, Akpinar Mahallesi Muhtarlik ve Taziye
Evi Projesini yeterli buluyorum.

5.Belediyenin, Hazar Golii Eglen-Dinlen Alanlari, Tescilli Eser
Restorasyon Caligmalar1, Bakircilar Carsis1 Sokak Iyilestirme Projesini
yeterli buluyorum.

6.Belediyenin, Kalict imar Planlar;, Kentsel Doniisiim ve Karsiyaka
Kentsel Doniigiim Projelerini yeterli buluyorum.

7.Belediyenin, 3D Dijital Sehir Sistemi, Kent Rehberi(Mobil
Uygulamalar) Projesi, Mezarlik Bilgi Sistemi projelerini yeterli
buluyorum.

8.Belediyenin, Basarili Sporculara Tesvik, Elazig Belediyesi Psikolojik
Danigsmanlik Merkezi, Kadin ve Aile Sagligi Merkezi, Geng Beyinler
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Bilimle Bulusuyor Projesi, Her Mahalleye Semt Kiitiiphanesi projelerini
yeterli buluyorum.

9. Cip Koyii Jeotermal Turizm ve Seracilik Projesi, Kapali Fuar Alan1
Projesi, Hibe Destek Ofisi Calismalari, Yatinm Destek Bilgi Bankasi
projelerini yeterli buluyorum.

10.Belediyenin, Demokrasi Meydani, Yeraltt Otoparki ve Meydan
Diizenleme Projesi, Kent Meydani ve Yeralt1 Otoparki Projesi, Elazig
Nikah Saray1 Projesi, STK Platformlar1 Merkezi Projesi, Kapali Semt
Pazari Projesi, Miizeler Sehri Elazig Projesi, Akpinar Mahallesi Meydan
ve Yeralt1 Otopark Projesini yeterli buluyorum.

11. Yukarida Elazig Belediyesinin tamamlanmis ve devam eden
projeleri hakkinda bilginiz var m1? Bilgilendirmeler konusunda tanitim,
reklam vs. yeterli buluyor musunuz?

12.Yapilan ¢alismalarin sehrin markalagmasi siirecinde yeterli oldugunu
diisliniiyor musunuz?

Yukarida yazili olanlar disinda diisiince- onerilerinizi asagiya yazabilirsiniz.

Katiliminiz icin tesekkiir ederim...
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