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Yerel hizmetlerden duyulan memnuniyetin tespit edilmesi hem merkezi hem de yerel idareler agisindan
Oonem tagimaktadir. Bu ¢aligsmada, Bitlis ilinin Merkez ilgesinde yasayan bireylerin belediye hizmetlerinden
duymus olduklari memnuniyet diizeyinin tespit edilmesi ve yerel hizmet birimlerinin mevcut uygulamalar
icin nicel veriler saglanmasi amaglanmistir. Calisma kapsaminda yerlesiklerin; belediye hizmetlerinden ve
belediye personelinin hizmet anlayisindan genel olarak memnun olmadigi, cinsiyet, egitim ve yas
farkliliklarinin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinde anlamli bir fark ortaya ¢ikartmadig
sonucuna ulagilmistir. Bitlis Belediyesi’nin toplum katilimi i¢in etkin yonetim unsurlarini hayata gegirerek
karar alma siireglerine vatandas katilimini saglamasi sorunlarin yerinde tespit edilmesi ve hizli bir sekilde
¢oziime kavusturulmasi agisindan 6nemli goriilmektedir. Demokratik, hesap verilebilir gibi iyi yonetisim
yaklagimlariyla hizmet kalitesinin ve vatandas memnuniyet diizeyinin artirilabilecegi diisinilmektedir.

Anahtar Kelimeler

Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet, Bitlis, Bitlis Belediyesi, Yonetisim.

Measuring Satisfaction Towards Municipal Services: The Example of Bitlis
Province

Abstract

Determining satisfaction with local services is important for both central and local administrations. In this
study, it is aimed to determine the level of satisfaction of the individuals living in the Central district of
Bitlis with the municipal services and to provide quantitative data for the current practices of the local
service units. Residents within the scope of the study; It has been concluded that the municipality services
and the service understanding of the municipal personnel are not generally satisfied, and that the differences
in gender, education and age do not reveal a significant difference in the satisfaction levels of the
municipality services. It is ensure citizen participation in decision-making processes by implementing
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management elements for community participation, in terms of identifying problems on site and solving
them quickly. It is thought that the quality of service and the level of citizen satisfaction can be increased
with good governance approaches such as democratic and accountable.

Keywords

Satisfaction towards Municipal Services, Bitlis, Bitlis Municipality, Governance

GIRIS

Kiiresellesme, yeni kamu yonetimi anlayisi, bilgi ve biling diizeyinin artisi, iklim degisikligi,
yOnetisim diisiincesinin kamu yonetimi mekanizmalarinda yer almaya baslamasi, kirdan kente
goc hareketleri gibi gilincel gelisme ve ilerlemeler yerel yonetim birimlerinin gérev ve
sorumluluklarint  gesitlendirmistir. Kiiresellesmenin etkilerinin yaygin bir sekilde
hissedilmeye baglandigt 1980 yili Oncesi siiregte nispeten daha az sayida hizmet alan
yerlesikler bu degisim ve doniisiimiin etkisiyle daha kaliteli ve gesitli hizmetler talep etmeye
baslamistir. Glinlimiizde yerel yonetim birimleri halkin bu isteklerine cevap verdikleri dl¢iide
basarili sayilmaktadir. Yerlesiklerin yerel yonetim birimlerinden ihtiyaglarina uygun sekilde
hizmet almalar1 artik ayricalik olarak goriilmemektedir (Sabuncu, 2016: 165).

Yonetisim diisiincesinin gelismesi belediye hizmet birimlerinin énemini gittikge
artirmaktadir. 2000 sonrasi siirecte idari ve mali anlamda yerel yonetimlerin gii¢lendirilmesine
yonelik mevzuat hiikiimlerinin yiiriirliige girmesi ve kamu hizmetlerindeki etkinligin artmasi
hizmet belediyeciligini goriiniir hale getirmistir. Tlgili yasal diizenlemelere gére, belli siirelerle
secimleri yenilenen belediye organlarinin gorevlerine devam etmeleri i¢in etkin, verimli ve
kaliteli hizmet sunmalar1 olduk¢a 6nemlidir.

Yerel yonetimler tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesinin gelistirilmesi amaciyla
ilgi alanina gore ¢esitli ¢aligmalar yapilmistir. Bu ¢aligmalar saglanan hizmetler hakkinda
yerlesiklerin bilgi ve memnuniyet diizeylerini 6l¢gmek, yerel hizmetlerin kalitesinin artirilmasi
icin Oncelikleri belirlemek, ayni yerel hizmeti veren farkli yerel yonetim birimlerini
karsilastirmak, zaman igerisinde algilar ve performanslar arasindaki degisiklikleri izlemek
konulart {izerine odaklandig1 goriilmektedir (Boyle, 2020).

Bu c¢aligmada, Bitlis ilinin Merkez il¢esinde yasayan bireylerin belediye
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesi ve bu veriler 1518inda
Bitlis Belediyesi’nin yapacag stratejik, imar, ¢evre diizeyi planlar1 ve ¢alisma programlarina
nicel veriler saglanmas1 amag¢lanmaktadir. Calisma temel olarak iki boliimden olugmaktadir.
Birinci boliimde, ilgi alanina gore yapilmis ¢alismalar iizerinde durulduktan sonra ikinci
boliimde, toplamda 193 kisiyle gergeklestirilen anket goriismesinin ¢iktilarina yer verilmistir.
Aragtirma, Bitlis ilinde yapilmasi nedeniyle tiim Tiirkiye i¢in genellenememesi ¢aligmanin
temel siirliligini olugturmaktadir.

LITERATUR TARAMASI

Konuyla ilgili literatiir incelemesi EBSCO, Science Direct, Tr Dizin akademik bilgi tabanlari
iizerinden belediye, yerel, memnuniyet, kamu hizmeti, hizmet sunumu anahtar kelimeleri ve
Ingilizce karsiliklar1 kullanilarak yapilmistir.

Zakaria vd (2012) tarafindan yapilan belediye hizmetlerinin memnuniyetlerinin
tarih¢esinin ele alindig1 calismada hizmet alicilarimin yerel yonetim performansini en iyi
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degerlendirecek paydaslar oldugu ifade edilmistir. Malezya’da yerel yonetim yolsuzluklarinin
en biiyiik sorun oldugu iizerinde durulmustur.

Akyildiz (2012) tarafindan Usak ilinde yasayan yerlesiklerin belediye hizmetlerinden
memnuniyetleri dl¢iilmiistiir. Katilimcilar yol, kaldirim, geri doniisiim ve imar hizmetlerinden
memnuniyetsizlik duydugu sonucuna varilmigtir. Sosyal hizmet, park ve dinlenme yeri
hizmetlerinden gérece memnun olduklari sonucuna varilmaistir.

Akgiil (2012) tarafindan yapilan ¢alismada vatandaglarin Kirgehir Belediyesi’nden
aldig1 hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyi degerlendirilmistir. Vatandaglar hizmet
aldiklar1 binalarin fiziksek kalitesinden, personelin bilgi diizeyinden, hizmet sunumundaki
esitlikten, engelliler i¢in saglanan altyapit hizmetlerinden ve vatandasa bilgi verme
uygulamalarindan memnuniyet diizeyleri diisiiktiir. Belediye yetkililerine sikayetlerin kolayca
ulastirilabilmesi, personelin vatandaslara olan dostane tavirlar1 ve prezantabl goriiniimleri
olumlu olarak karsilanmaktadir.

Ryzin (2014) yaptig1 ¢alismada belediye tarafindan verilen yerel kamu hizmetlerine
iliskin vatandas memnuniyetlerinin 6l¢iilmesine iliskin dnerilerde bulunmustur. Olgiimlerde
cok boyutlu sorularin oldugu 6lcegin arastirmayi degerli kilacag ifade edilmistir.

Khale (2015) Tshwane Sehri sakinlerine sunulan belediye hizmetlerinden
memnuniyetinin 6l¢iildiigii ¢aligmada katilimcilarin yaklasik %85’inin hizmetlerden memnun
oldugu sonucuna ulasmistir. Calisma kapsaminda calisanlarin hizmet alanlara yonelik
ayrimcilik yapmamasi dnemli bir hususken telefonla sorunlarin ¢éziilememesi ise katilimcilar
tarafindan vurgulanan sorunlarin baginda gelmektedir.

Holum ve Jakobsen (2016) belediyeler arasindaki igbirliginin vatandas memnuniyetine
olan etkisine iliskin yaptiklar1 ¢caligsmada; isbirligi igerisinde hareket eden belediye sinirlar
icerisinde yagayan bireylerin memnuniyet diizeyinin yiikseldigi sonucuna ulagilmistir. Siyasi
isbirliginin diisilk oldugu ¢6p toplama hizmetinde ise isbirligiyle dogru oranli bir sonuca
ulagilamamustir.

Zaki, Esmaeilpoor, Baraty (2017) Kano modeli kullanarak Minoodasht Belediyesi
siirlar igerisinde yasayan bireylerin belediye hizmetlilerinden memnuniyetleri 6l¢iilmiistiir.
Dilencilerin uzaklastirilmasi, yollarin asfaltlandirilmasi, halkin sikayetlerinin dinlenmesi ve
yipranan alanlarin yenilenmesi calismada lizerinde en ¢ok durulan basliklar arasinda yer
almaktadir.

Bello, Juani ve Kasim (2017) Malezya’da belediye hizmetlerinin memnuniyetine iliskin
bir calisma gerceklestirmisleridir. Calismada yerel birimlerin kararlarinin alim siirecinde
vatandas katillmina Onem vermesi gerekliligi vurgulanmistir. Belediye personelinin
farkindalik eksikligi nedeniyle hizmet sunumundaki verimsizlik ve vatandaglarin yerel
hizmetler hakkinda bilgilendirilmemesi ¢alisma kapsaminda ifade edilen eksiklikler arasinda
yer almaktadir.

Bayrakei, Orselli ve Kahraman (2017) tarafindan Belediye Hizmetlerinden Vatandas
Memnuniyeti: Konya Belediyesi Ornegi adli ¢alismada gergeklestirilmistir. Calismada yer
alan katilimeilarin biiylik cogunlugu Konya’da yasamaktan memnun oldugunu ifade etmistir.
Katilimcilarin en biiyiikk sorunu trafik ve ulasim basliklarin ortaya ¢ikmaktayken, genglik
odakl1 bir kentsel yaklasim en ¢cok memnuniyet duyulan alanin baginda gelmektedir.

Arfeen, Sarantis ve Pereira (2018) Guimares Belediyesi’nin kati atik hizmetine yonelik
vatandas algisim1 dlgen bir galigma gergeklestirmistir. Bu ¢aligmada vatandaslarin kati atik
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hizmetinden memnun oldugu, kamu hizmeti sunumunun memnuniyet diizeyine dogrudan
etkisi oldugu sonucuna varilmustir.

Mutyambizii, Mokhele, Ndinda ve Hongoro (2020) tarafindan yapilan ¢alismada Giiney
Afrika bolgesindeki belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin Ol¢iilmiistiir.
Katilimcilarin %59’unun su kalitesinden memnun olduklart sonucuna ulagilmistir. Sanitasyon
hizmeti, ¢6p toplanmasi ve elektrik arz hizmetlerinin gelistirilmesi gerektigi sonucuna
ulasilmustir.

Hernandez vd (2021) tarafindan yapilan calismada Ispanya’nin Badajoz ilinde yer alan
niifusu 20.000°den az belediyelerde su ve atik hizmeti konusunda memnuniyet derecesinin
Olciilmesi amaclanmistir. Katilimcilarin su ve atik hizmeti konusundaki memnuniyet
diizeyinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Caligmada ayrica belediyeler arasi igbirliginin
hizmet sunumundaki etkinligi artiracagi vurgusu yapilmstir.

YONTEM

Bu bagslik altinda arastirmanin; amaglari, kapsami, veri toplama araglari ile bu araglara yonelik
giivenirlilik analizi bulgulari, arastirma sorular1 ve arastirmada kullanilan istatistiksel analiz
yontemleri {izerinde durulacaktir.

Amac ve Kapsam

Aragtirmanin amaci Bitlis merkez ilgesinde yasayan vatandaglarin belediye hizmetlerinden ve
belediye kurumundan genel memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Bununla birlikte gerek
hizmet gerekse genel memnuniyet diizeylerinin cinsiyet, yas, egitim durumu, son yerel
secimlerde oy verilen parti ve belediye hizmetlerine dair bilgi diizeyleri ile iliskilerinin
incelenmesi de arastirma kapsaminda tutulmustur.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Bitlis ili Merkez ilgesi sinirlar1 icerisinde yasayan bireylerdir.
Orneklemin belirlenmesinde tesadiifi olmayan &rnekleme yontemi kullamlmistir. Bu
ornekleme yontemi icerisinden kolayda 6rnekleme tercih edilmistir. Bu yontemde katilimcilar
arastirmacinin yargilari tarafindan belirlenmektedir. Cok fazla karmagik olmayan, benzer
ozellikler gdsteren ana kiitleden veri elde etmek amaciyla yaygin olarak kullanilan modeldir
(islamoglu ve Almagik, 2019).

Veri Toplama Araclari

Arastirmada zaman ve kaynak tasarrufu gozetildiginden c¢evrimici anket uygulamasi veri
toplama araci olarak kullanilmigtir. Kullanilan anket formu {i¢ kisimdan olugsmaktadir: Birinci
kisim kisisel tanimlayici form, ikinci kisim genel memnuniyet Slgegi, ligiincii kisim ise hizmet
memnuniyeti 6lgegini kapsamaktadir.

Aragtirmanin 6lgme araglari olan 6lgeklere dair giivenirlilik seviyelerinin belirlenmesi
amaciyla yapilan Cronbach’s Alpha giivenirlilik analizi bulgular1 Tablo 1’deki gibidir.
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Tablo 1. Olgek Cronbach’s Alpha Giivenirlilik Analizi Bulgular

Olcek Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
Genel Memnuniyet Olgegi 5 0.884
Hizmet Memnuniyeti Olgegi 18 0.994

Tablo incelendiginde Genel Memnuniyet Olgeginin ¢ok iyi (0.8<Alpha<0.9), Hizmet
memnuniyeti dlgeginin ise mitkemmel derecede (0.9<Alpha), giivenilir dlgme araglar
olduklar goriilmektedir (Ozdamar, 2016: 114).

Arastirma Sorulari
Aragtirma kapsaminda cevaplanmasi amaglanan arastirma sorular1 su sekildedir;

Arastirma sorusu 1: Bitlis Ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti cinsiyete
gore degismekte midir?

Aragtirma sorusu 2: Bitlis Ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti yas
gruplarina gore degismekte midir?

Aragtirma sorusu 3: Bitlis Ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti egitim
seviyesine gore degismekte midir?

Arastirma sorusu 4: Bitlis ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti son yerel
secimlerde oy verilen partiye gore degismekte midir?

Arastirma sorusu 5: Bitlis Ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti ile
belediye hizmetlerine dair bilgi diizeyi arasinda iliski var midir?

Veri Analizi

Arastirma kapsaminda online ortamda toplanan 206 adet anket IBM SPSS 25.0 programlar1
marifetiyle istatistiksel olarak analiz edilmistir.

Veri setinde yer alan goézlemler kayip deger bakimindan incelendiginde 13 adet
gozlemin degiskenlerin ¢ogunda kayip deger icerdigi baska bir ifade ile sorularin ¢oguna cevap
verilmedigi goriildiigiinden séz konusu gozlemler orneklem disinda birakilarak 193 adet
gozlem ile analizlere devam edilmistir.

Izleyen béliim bulgular béliimiiniin ilk kisminda 6rnekleme dair tanimlayicr istatistikler
yer almaktadir. Ikinci kisimda frekans dagilimlari ve madde ortalama ve standart sapma
degerleri raporlanmistir. Ugiincii kisim lgek degiskenleri i¢in betimsel istatistikler ve normal
dagilim test istatistiklerini icerirken, dordiincii kisimda arastirma sorularinin cevaplanmasi
amaciyla yapilan hipotez testleri yer almaktadir.

BULGULAR

Aragtirmanin bu kisminda anket verilerinin analizi dogrultusunda ulagilan bulgular yer
almaktadir.
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Tammlayic1 Bulgular

Tablo 2. Tanimlayici istatistikler

Ozellik Kategori Frekans (n) Yiizde (%)
Kadin 9 48.7%
Cinsiyet Erkek 99 51.3%
Toplam 193 100.0%
24 Yas Alt1 39 20.2%
25-34 Yas 79 40.9%
Yas 35-44 Yas 28 14.5%
45-54 Yas 27 14.0%
55 Yas Uzeri 20 10.4%
Toplam 193 100.0%
Okuryazar Degil 1 0.5%
Okuryazar 4 2.1%
ko gretim 9 4.7%
Egitim Lise 49 25.4%
Lisans-On lisans 93 48.2%
Lisans Uzeri 37 19.2%
Toplam 193 100.0%
AK Parti 60 31.1%
CHP 9 4.7%
Y1 Parti 1 0.5%
Oy HDP 19 9.8%
SAADET 6 3.1%
Diger 13 6.7%
Belirtmedi 85 44.0%
Toplam 193 100.0%

Orneklemin cinsiyete gore dagilimi su sekildedir; %48.7 kadin (n=94), %51.3 erkek
(n=99). Orneklemin yas gruplarina gére dagilimlari su sekildedir; %20.2 24 yas alti (n=39),
%40.9 25-34 yas (n=79), %14.5 35-44 yas (n=28), %14 45-54 yas (n=27), %10.4 55 yas iizeri
(n=20). Orneklemin egitim seviyesine gore dagilimi su sekildedir; %0.5 okuryazar degil (n=1),
%2.1 okuryazar (n=4), %4.7 ilkdgretim (n=9), %25.4 lise (n=49), %48.2 lisans-0n lisans (n=93),
%19.2 lisans iizeri (n=37). Orneklemin son yerel secimlerde oy verdigi partiye gore dagilin su
sekildedir; %31.1 AK Parti (n=60), %4.7 CHP (n=9), %0.5 1Y1 Parti (n=1), %9.8 HDP (n=19),
%3.1 SAADET (n=6), %6.7 Diger (n=13), %44 Belirtmedi (n=85).

Frekans Analizleri

Vatandaglarin belediye hizmetlerine dair bilgi diizeyi ile ilgili soruya verdikleri yanitlarin
frekans dagilimlari ile soru ortalama ve standart sapma degeri tablo 3’teki gibidir.
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Tablo 3. Belediye Hizmetleri Bilgi Diizeyi Istatistikleri

Cevap Frekans(n) Y(‘;/Z;)le Ortalama Standart Sapma
Bilgim yok 38 19.7
Belediye Cok az bilgim var 34 17.6
i i Biraz bilgim var 54 28.0
Hizmetleri - gm 2.890 1.278
Bilgi Diizeyi  Oldukga bilgim var 46 23.8
Cok iyi bilgim var 21 10.9
Toplam 193 100.0

S6z konusu soruya verilen yanitlarin frekans dagilimi su sekildedir; %19.7 bilgim yok
(n=38), %17.6 ¢ok az bilgim var (n=34), %28 biraz bilgim var (n=54), %23.8 oldukca bilgim
var (n=46), %10.9 ¢ok iyi bilgim var (n=21). Madde ortalamas1 incelendiginde (2.980+1.278)
soru i¢in 6rneklem ortalamasinin biraz bilgim var cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

Genel memnuniyet 6lgegi frekans dagilimlar1 ve ortalama ile standart sapma degerleri
Tablo 4’teki gibidir.

Tablo 4. Genel Memnuniyet Olcegi Frekans Analizleri

[«B]

c c E E ©

=] C CE E

gg 3 E S = 2 &E < S

g = EE 25% 3 $2 £ &

Madde g% s ¥ c = = O£ - £
& =" £ o s £ £

= S = = @) =

n % n % n % n % n % »

1.Bitlis Belediyesi'nce
verilen hizmetlerinin
bir biitiin olarak
kalitesinden

63 328 55 28.6 40 208 27 141 7 3.6 2271 1.167

2.Bitlis Belediyesi'nin

o 60 314 56 29.3 43 225 27 141 5 26 2272 1.128
genel imajindan

3.Bitlis' te yastyor

48 250 29 15.1 48 25.0 49 255 18 9.4 2.792 1.322
olmaktan

4.Belediye yonetiminin
sorunlara 71 374 50 263 40 211 22 116 7 3.7 2179 1.164
yaklagimindan

5.Belediye
personelinin hizmet 60 314 50 26.2 52 272 22 115 7 3.7 2298 1.138
anlayisindan
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“1.Bitlis Belediyesi'nce verilen hizmetlerinin bir biitiin olarak kalitesinden.” maddesine
verilen yanitlarin frekans dagilimlar: su sekildedir; %32.8 hic memnun degilim (n=63), %28.6
memnun degilim (n=55), %20.8 ne memnunum ne de degilim (n=40), %14.1 memnunum
(n=27), %3.6 ¢ok memnunum (n=7). Madde ortalamasi incelendiginde (2.271£1.167) madde
i¢in 6rneklem ortalamasinin memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“2.Bitlis Belediyesi'nin genel imajindan.” maddesine verilen yanitlarin frekans
dagilimlar1 su sekildedir; %31.4 hi¢ memnun degilim (n=60), %29.3 memnun degilim (n=56),
%22.5 ne memnunum ne de degilim (n=43), %14.1 memnunum (n=27), %2.6 ¢ok memnunum
(n=5). Madde ortalamas1 incelendiginde (2.272+1.128) madde i¢in 6rneklem ortalamasinin
memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“3.Bitlis' te yasiyor olmaktan.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlari su
sekildedir; %25 hic memnun degilim (n=48), %15.1 memnun degilim (n=29), %25 ne
memnunum ne de degilim (n=48), %25.5 memnunum (n=49), %9.4 ¢cok memnunum (n=18).
Madde ortalamasi incelendiginde (2.792+1.322) madde i¢in Orneklem ortalamasinin ne
memnunum ne de memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“4 Belediye yoOnetiminin sorunlara yaklasimindan.” maddesine verilen yanitlarin
frekans dagilimlari su sekildedir; %37.4 hi¢ memnun degilim (n=71), %26.3 memnun degilim
(n=50), %21.1 ne memnunum ne de degilim (n=40), %11.6 memnunum (n=22), %3.7 ¢ok
memnunum (n=7). Madde ortalamasi incelendiginde (2.179+£1.164) madde icin 6rneklem
ortalamasinin memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“5.Belediye personelinin hizmet anlayisindan.” maddesine verilen yanitlarin frekans
dagilimlan su sekildedir; %3 1.4 hi¢ memnun degilim (n=60), %26.2 memnun degilim (n=50),
%27.2 ne memnunum ne de degilim (n=52), %11.5 memnunum (n=22), %3.7 ¢cok memnunum
(n=7). Madde ortalamas1 incelendiginde (2.298+1.138) madde i¢in 6rneklem ortalamasinin
memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

Hizmet memnuniyeti 6l¢egi frekans dagilimlari ve ortalama ile standart sapma degerleri
Tablo 5°teki gibidir.

Tablo 5. Hizmet Memnuniyeti Olgegi Frekans Analizleri

=
2 - s £ £ z
g S E < 38 c c © S
£ = c = o 3D 5 2 5 e os
“E’ 350 £ 550 pd g = c 8 c © o
Madde o S < T S 5 § 8 &
= =g = = 5 B
©
n % n % n % n % n % )
1. imar ve
Kadastro 68 358 35 184 64 337 17 89 6 3.2 2253 1.131
hizmetlerinden
2. Tarihi ve
kijltitrel yerlerin 77 39.9 46 23.8 39 202 29 150 2 1.0 2.135 1.133
korunmasindan,
restorasyonundan
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3. Kent i¢i yol ve
kaldirimlarin genel 107 56.0 39 204 24 126 20 105 1 0.5 1.791 1.055
kalitesinden

4. Temizlik ve kati
atik 91 472 27 140 42 218 28 145 5 2.6 2114 1.224
hizmetlerinden

5. Yesil alanlar ve
92
parklardan

6. Park/yesil
alanlarin temiz ve
bakimli
olmasindan

479 40 208 42 219 17 89 1 0.5 1.932 1.049

92 479 42 219 39 203 17 89 2 1.0 1932 1.064

7. Kiiltiir ve sanat

etkinliklerinden 81 422 52 271 39 203 16 83 4 21 2.010 1.073

8. Sosyal

yardimlardan 60 31.1 36 18.7 60 31.1 31 161 6 3.1 2415 1.174

9. Genglik ve spor

: - 71 372 36 18.8 42 220 33 173 9 4.7 2.335 1.266
hizmetlerinden

10. Ev ¢oplerinin
atildig1 ¢cop kutusu
[ varili / konteyner
yeterliliginden

64 33.2 36 18.7 35 18.1 46 238 12 6.2 2513 1.331

11. Cop toplama
hizmetinin diizenli
ve sirekli
olmasindan

12. Cadde ve
sokaklarin genel
olarak
temizliginden

59 30.6 40 20.7 43 223 40 20.7 11 5.7 2.503 1.275

77 403 38 199 42 220 27 141 7 3.7 2209 1217

13. Haseratla
miicadele ve
ilaglama
hizmetinden

67 349 38 198 54 281 27 141 6 3.1 2307 1.178

14. Ulasim ve
trafik
hizmetlerinden
memnuniyetiniz

79 409 41 212 42 218 26 135 5 2.6 2155 1176

15. Kent i¢i
yollarin 100 52.1 37 193 27 141 24 125 4 2.1 1932 1.163
bakimindan
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16. Kaldirimlarin
yeterliliginden

17. Cadde, sokak
ve park 74 383 30 155 35 18.1 43 223 11 5.7 2415 1.344
aydimnlatmasindan

18. Kent
merkezinde
otopark
imkanlarindan

96 50.0 44 229 24 125 24 125 4 21 1.938 1.147

117 609 40 208 24 125 8 42 3 1.6 1.646 0.960

“1. Imar ve Kadastro hizmetlerinden.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlart
su sekildedir; %35.8 hi¢ memnun degilim (n=68), %18.4 memnun degilim (n=35), %33.7 ne
memnunum ne de degilim (n=64), %8.9 memnunum (n=17), %3.2 ¢cok memnunum (n=6).
Madde ortalamasi incelendiginde (2.253+1.131) madde igin orneklem memnun degilim
cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

2. Tarihi ve kiiltiirel yerlerin korunmasindan, restorasyonundan.” maddesine verilen
yanitlarin frekans dagilimlar1 su sekildedir; %39.9 hi¢ memnun degilim (n=77), %23.8
memnun degilim (n=46), %20.2 ne memnunum ne de degilim (n=39), %15 memnunum
(n=29), %1 ¢ok memnunum (n=2). Madde ortalamas1 incelendiginde (2.135+1.133) madde
icin 6rneklem ortalamasinin memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“3. Kent ici yol ve kaldirimlarin genel kalitesinden.” maddesine verilen yanitlarin
frekans dagilimlar su sekildedir; %56 hic memnun degilim (n=107), %20.4 memnun degilim
(n=39), %12.6 ne memnunum ne de degilim (n=24), %10.5 memnunum (n=20), %0.5 ¢ok
memnunum (n=1). Madde ortalamasi incelendiginde (1.791£1.055) madde i¢in O6rneklem
ortalamasinin ne memnunum ne de memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“4, Temizlik ve kat1 atik hizmetlerinden.” maddesine verilen yanitlarin frekans
dagilimlart su sekildedir; %47.2 hi¢ memnun degilim (n=91), %14 memnun degilim (n=27),
%21.8 ne memnunum ne de degilim (n=42), %14.5 memnunum (n=28), %2.6 cok memnunum
(n=5). Madde ortalamasi incelendiginde (2.114+1.224) madde i¢in érneklem memnun degilim
cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“5. Yesil alanlar ve parklardan.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlart su
sekildedir; %47.9 hic memnun degilim (n=92), %20.8 memnun degilim (n=40), %21.9 ne
memnunum ne de degilim (n=42), %8.9 memnunum (n=17), %0.5 ¢ok memnunum (n=1).
Madde ortalamasi incelendiginde (1.932+1.049) madde icin Orneklem memnun degilim
cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“6. Park/yesil alanlarin temiz ve bakimli olmasindan.” maddesine verilen yanitlarin
frekans dagilimlar su sekildedir; %47.9 hic memnun degilim (n=92), %21.9 memnun degilim
(n=42), %20.3 ne memnunum ne de degilim (n=39), %8.9 memnunum (n=17), %1 ¢ok
memnunum (n=2). Madde ortalamasi incelendiginde (1.932+1.064) madde i¢cin Srneklem
ortalamasinin memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

7. Kiiltiir ve sanat etkinliklerinden.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlar
su sekildedir; %42.2 hi¢ memnun degilim (n=81), %27.1 memnun degilim (n=52), %20.3 ne
memnunum ne de degilim (n=39), %8.3 memnunum (n=16), %2.1 ¢ok memnunum (n=4).
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Madde ortalamasi incelendiginde (2.01+1.073) madde igin 6rneklem ortalamasinin memnun
degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“8. Sosyal yardimlardan.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlart su
sekildedir; %31.1 hic memnun degilim (n=60), %18.7 memnun degilim (n=36), %31.1 ne
memnunum ne de degilim (n=60), %16.1 memnunum (n=31), %3.1 ¢ok memnunum (n=6).
Madde ortalamasi incelendiginde (2.415+1.174) madde i¢in 6rneklem ortalamasinin memnun
degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“9. Genglik ve spor hizmetlerinden.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlar
su sekildedir; %37.2 hi¢ memnun degilim (n=71), %18.8 memnun degilim (n=36), %22 ne
memnunum ne de degilim (n=42), %17.3 memnunum (n=33), %4.7 ¢ok memnunum (n=9).
Madde ortalamasi incelendiginde (2.335+1.266) madde i¢in 6rneklem ortalamasinin memnun
degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“10. Ev ¢oplerinin atildig1 ¢op kutusu / varili / konteyner yeterliliginden.” maddesine
verilen yanitlarin frekans dagilimlari su sekildedir; %33.2 hic memnun degilim (n=64), %18.7
memnun degilim (n=36), %18.1 ne memnunum ne de degilim (n=35), %23.8 memnunum
(n=46), %6.2 ¢ok memnunum (n=12). Madde ortalamasi incelendiginde (2.513+1.331) madde
icin 6rneklem ortalamasinin ne memnunum ne de memnun degilim cevabina yakin oldugu
goriilmektedir.

“l11. Cop toplama hizmetinin diizenli ve siirekli olmasindan.” maddesine verilen
yanitlarin frekans dagilimlar1 su sekildedir; %30.6 hi¢ memnun degilim (n=59), %20.7
memnun degilim (n=40), %22.3 ne memnunum ne de degilim (n=43), %20.7 memnunum
(n=40), %5.7 ¢ok memnunum (n=11). Madde ortalamasi incelendiginde (2.503+1.275) madde
icin drneklem ortalamasinin ne memnunum ne de memnun degilim cevabina yakin oldugu
goriilmektedir.

“12. Cadde ve sokaklarin genel olarak temizliginden.” maddesine verilen yanitlarin
frekans dagilimlari su sekildedir; %40.3 hi¢ memnun degilim (n=77), %19.9 memnun degilim
(n=38), %22 ne memnunum ne de degilim (n=42), %14.1 memnunum (n=27), %3.7 ¢ok
memnunum (n=7). Madde ortalamasi incelendiginde (2.209+1.217) madde i¢in 6rneklem
ortalamasinin memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“13. Haseratla miicadele ve ilaglama hizmetinden.” maddesine verilen yanitlarin frekans
dagilimlan su sekildedir; %34.9 hi¢ memnun degilim (n=67), %19.8 memnun degilim (n=38),
%28.1 ne memnunum ne de degilim (n=54), %14.1 memnunum (n=27), %3.1 ¢ok memnunum
(n=6). Madde ortalamas1 incelendiginde (2.307+1.178) madde i¢in 6rneklem ortalamasinin
memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“14. Ulasim ve trafik hizmetlerinden memnuniyetiniz.” maddesine verilen yanitlarin
frekans dagilimlari su sekildedir; %40.9 hi¢ memnun degilim (n=79), %21.2 memnun degilim
(n=41), %21.8 ne memnunum ne de degilim (n=42), %13.5 memnunum (n=26), %2.6 ¢ok
memnunum (n=5). Madde ortalamasi incelendiginde (2.155+1.176) madde i¢in orneklem
ortalamasinin memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“15. Kent i¢i yollarin bakimindan.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlart su
sekildedir; %52.1 hi¢ memnun degilim (n=100), %19.3 memnun degilim (n=37), %14.1 ne
memnunum ne de degilim (n=27), %12.5 memnunum (n=24), %2.1 ¢ok memnunum (n=4).
Madde ortalamasi incelendiginde (1.932+1.163) madde i¢in drneklem memnun degilim
cevabina yakin oldugu goriilmektedir.
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“16. Kaldirimlarin yeterliliginden.” maddesine verilen yanitlarin frekans dagilimlar1 su
sekildedir; %50 hi¢c memnun degilim (n=96), %22.9 memnun degilim (n=44), %12.5 ne
memnunum ne de degilim (n=24), %12.5 memnunum (n=24), %2.1 ¢cok memnunum (n=4).
Madde ortalamasi incelendiginde (1.938+1.147) madde i¢in Orneklem memnun degilim
cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“17. Cadde, sokak ve park aydinlatmasindan.” maddesine verilen yanitlarin frekans
dagilimlar su sekildedir; %38.3 hi¢ memnun degilim (n=74), %15.5 memnun degilim (n=30),
%18.1 ne memnunum ne de degilim (n=35), %22.3 memnunum (n=43), %5.7 ¢ok memnunum
(n=11). Madde ortalamasi incelendiginde (2.415+1.344) madde icin O6rneklem memnun
degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

“18. Kent merkezinde otopark imkanlarindan.” maddesine verilen yanitlarin frekans
dagilimlan su sekildedir; %60.9 hi¢c memnun degilim (n=117), %20.8 memnun degilim
(n=40), %12.5 ne memnunum ne de degilim (n=24), %4.2 memnunum (n=8), %1.6 ¢ok
memnunum (n=3). Madde ortalamas:i incelendiginde (1.646+0.96) madde i¢in Grneklem
memnun degilim cevabina yakin oldugu goriilmektedir.

Betimsel Istatistikler ve Normal Dagilim Testleri

Olgek degiskenleri i¢in madde ortalamalarindan elde edilen 6lgek degerleri icin hesaplanan
betimsel istatistikler Tablo 6’daki gibidir.

Tablo 6. Olgek Betimsel Istatistikleri

Olcek N Minimum Maksimum Ortalama Standart

Sapma
Genel Memnuniyet 193 1.000 5.000 2.379 0.966
Hizmet 193 1.000 4.833 2.126 0.814
Memnuniyeti

Genel memnuniyet 6lgeginin minimum 1.000, maksimum 5.000 degerleri arasinda
2.379 ortalama etrafinda 0.966 standart sapma degeri ile dagildigi goriilmektedir. Hizmet
memnuniyeti 6l¢ceginin minimum 1.000, maksimum 4.833 degerleri arasinda 2.126 ortalama
etrafinda 0.814 standart sapma degeri ile dagilldigi goriilmektedir. Ortalamalar
karsilastirildiginda vatandaslarin  genel memnuniyet diizeyinin hizmet memnuniyeti
Olceginden daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Degiskenlere ait normal dagilim test istatistikleri ise Tablo 7’deki gibidir.

Tablo 7. Olgek Normal Dagilim istatistikleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
D S.D Sig. W SD Sig.
Genel Memnuniyet 0.107 193 0.000 0.956 193 0.000 0.483 -0.452
Hizmet Memnuniyeti 0.121 193  0.000 0.945 193 0.000 0.698 0.145

Olcek S K
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D: Kolmogorov-Smirnov Test Istatistigi, W: Shapiro- Wilk Test Istatistigi, S.D: Serbestlik Derecesi, S:
Carpiklik, K: Basiklik

Genel memnuniyet degiskeni normal dagilim testi istatistiklerine gére degiskeni %5
anlamlilik diizeyinde normal dagilima uymamaktadir (D(193)=0.107, W(193)=0.956,
p<0.05). Hizmet memnuniyeti degiskeni normal dagilim testi istatistiklerine gore degiskeni
%5 anlamlilik diizeyinde normal dagilima uymamaktadir (D(193)=0.121, W(193)=0.945,
p<0.05). Normal dagilim testi istatistiklerine gére degiskenlerin normal dagilima uymadiklari
goriilmektedir. Ancak sosyal bilimlerde o6lgeklendirilerek toplanan verilerle normal dagilim
testleri ile normal dagilimin bu sekilde sapmasi oldukca nadirdir. Béyle durumlarda; ¢arpiklik
katsayilar1 incelenerek anlaml1 bir ¢arpiklik yok ise normal dagilimin saglandig1 varsayilabilir
(Tabachnick & Fidell, 2013). Bu baglamda degiskenlerin carpiklik katsayilar1 yukaridaki
tabloda goriildiigi iizere mutlak degerce 1°den kiigiiktiir. Carpiklik katsayisinin 1°den kiigiik
olmasi degiskenlerin anlamli bir ¢arpikliga sahip olmadigini gostermektedir (|S|<1) (Hair,
2013). Dolayisiyla degiskenler baglaminda hipotez testleri uygulanirken giivenilir olarak
bilinen parametrik testlerin uygulanmasi uygun olarak gortilmiistiir (Karagoz, 2016; Kalayci,
2006: 85).

Hipotez Testleri

Aragtirmanin bu kisminda hipotez testleri araciligiyla cevaplanmasi gereken aragtirma
sorularinin dogrulanmasi amactyla yapilan hipotez testlerine dair bulgular yer almaktadir.

Hipotez 1
Cinsiyete gore genel ve hizmet memnuniyeti bakimindan farklar1 sinamak amaciyla yapilan
bagimsiz 6rneklem T-testi bulgular1 Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Cinsiyete Gére Memnuniyet Bakimindan Farklar1 Sinayan Bagimsiz
Orneklem T-Testi Bulgular

Olgek Cinsiyet N X S.S Levene F T-Test
Genel Kadin 9 2.371 0.923 F(1,191)=2.304 1(191)=-0.102
Memnuniyet Erkek 99 2.386 1.010 p=0.131 p=0.919
Hizmet Kadin 94 2.082 0.730 F(1,191)=3.021 t(191)=-0.718
Memnuniyeti Erkek 99 2.167  0.888 p=0.084 p=0.473

X: Ortalama, S.S: Standart Sapma, F: F Test Istatistigi t:T-test istatistigi, (Parantez icleri test serbestlik
derecelerini igerir.) F(S.D.1, S.D.2), t(S.D)

Genel memnuniyet diizeyi bakimindan kadin (2.371+0.923) ve erkek (2.386+1.010)
vatandaglar arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak Onemli bir fark
bulunmamaktadir (t(191)=-0.102, p>0.05).

Hizmet memnuniyet diizeyi bakimindan kadin (2.082+0.730) ve erkek (2.167+0.888)
vatandaglar arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak Onemli bir fark
bulunmamaktadir (t(191)=-0.718, p>0.05).
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Bitlis Ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti cinsiyete gore deSismekte
midir? hipotezine iliskin istatistiksel anlamlilik bulunamamustir.

Hipotez 2

Yas gruplarina gore Genel ve Hizmet memnuniyeti bakimindan farklari ssnamak amaciyla
yapilan Anova Testi bulgular1 Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9. Yas Gruplarina Gére Memnuniyet Bakimindan Farklar1 Sinayan Anova Testi

Bulgular
Olcek Yas N X SS Levene F Anova
24 Yas Alu 39 2.255 0.983 L ~
Genel 2544 Yas Arass 107 2.351 0875 ' (% 190)=4.467* F(2, 190)=1.060
Memnuniyet 45 YasUzeri 47 2545 1135 ~ ~
Toplam 193 2379 0966 P 0013 p=0.349
24 Yas Alu 30 2.044 0.848 oon ~
Hizmet 2544 Yas Arass 107 2.116 0772 ©(% 190)=4.388" F(2,190)=0.491
Memnuniyeti 45 Yas Uzeri 47 2.216 0.886 _ _
Toplam 193 2126 0814 P00l p=0.613

X: Ortalama, S.S: Standart Sapma, F: F Test Istatistigi t:T-test istatistigi, (Parantez icleri test serbestlik
derecelerini igerir.) F(S.D.1, S.D.2), t(S.D)

Genel memnuniyet diizeyi bakimindan 24 yas alt1 (2.255+0.983), 25 ile 44 yas arasi
(2.351+0.875), 45 yas ve lizeri (2.545+1.135) yas gruplarinda yer alan vatandaglar arasinda
%35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli bir fark saptanmamistir (F(2, 190)=1.060,
p>0.05).

Hizmet memnuniyet diizeyi bakimindan 24 yas alt1 (2.044+0.848), 25 ile 44 yas aras1
(2.116+0.772), 45 yas ve lizeri (2.216+0.886) yas gruplarinda yer alan vatandaglar arasinda
%5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli bir fark saptanmamustir (F(2, 190)=0.491,
p>0.05).

Bitlis Ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti yas gruplarina gore
degismekte midir? hipotezine iliskin istatistiksel anlamlilik bulunamamustir.

Hipotez 3

Egitim seviyesine gore genel ve hizmet memnuniyeti bakimindan farklar sinamak amaciyla
yapilan Anova Testi bulgular1 Tablo 10°da sunulmustur.
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Tablo 10. Egitim Seviyesine Gore Memnuniyet Bakimindan Farklar1 Sinayan Anova

Testi Bulgulari
Olgek Egitim N X SS Levene F Anova
Lise ve Alt1 63 2.552 1.006 _ _
Genel Lisans- On Lisans 93 2264 0.929 ' (% 190)=0.646 F(2,190)=1.681
Memnuniyet Lisans Uzeri 37 2.373 0.970 _ _
Toplam 193 2.379 0966 P02 p=0.189
Lise ve Alt1 63 2.212 0.802 _ _
Hizmet Lisans- On Lisans 93 2.082 0.799 ' (% 190)=0.685 F(2,190)=0.527
Memnuniyeti Lisans Uzeri 37 2.089 0.881 _ _
Toplam 193 2126 0814  P70905 p=0.591

X: Ortalama, S.S: Standart Sapma, F: F Test Istatistigi t:T-test istatistigi, (Parantez icleri test serbestlik
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derecelerini igerir.) F(S.D.1, S.D.2), t(S.D)

Genel memnuniyet diizeyi bakimindan lise ve alti (2.252+1.006), lisans-6n lisans
(2.264+0.929), lisans tizeri (2.373+0.970) seviyede egitime sahip vatandaslar arasinda %5
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli bir fark saptanmamistir (F(2, 190)=1.681,
p>0.05).

Hizmet memnuniyet diizeyi bakimindan lise ve alti (2.212+0.802), lisans-0n lisans
(2.082+0.799), lisans iizeri (2.089+0.881) seviyede egitime sahip vatandaslar arasinda %5
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli bir fark saptanmamistir (F(2, 190)=0.527,
p>0.05).

Bitlis Ilinde yasayan vatandaslarin belediye memnuniyeti egitim seviyesine gore
degismekte midir? Hipotezine iliskin istatistiksel anlamlilik bulunamamuistir.

Hipotez 4
Son yerel se¢imlerde oy verilen partiye gore genel ve hizmet memnuniyeti bakimindan farklar

simnamak amaciyla yapilan Anova Testi bulgular1 Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11. Oy Verilen Partiye Gére Memnuniyet Bakimindan Farklart Sinayan Anova
Testi Bulgulari

Olgek Oy N X SS Levene F Anova PH%s;
AK Parti 60 2.880 0.930 o ok _ .

Genel Diger 48 1862 0.729 M2 190)=3.379% F(2, 190)=17.779% ) o

Memnuniyet Belirtmedi 85 2.317 0.944 _ _ 2
Toplam 193 2379 0966 P 000 p=0.000

Hizmet AK Parti 60 2.552 0.930 1>3>

o F(2, 190)=3.452* F(2, 190)=16.524*
Memnuniyeti Diger 48 1732 0553 ) ( ) 2
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Belirtmedi 85 2.047 0.716
Toplam 193 2.126 0.814

p=0.034 p=0.000

* (%5) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli farklari simgeler, X: Ortalama, S.S: Standart
Sapma, F: F Test Istatistigi t: T-test istatistigi, (Parantez igleri test serbestlik derecelerini igerir.) F(S.D.1,
S.D.2), t(S.D)

Genel memnuniyet diizeyi bakimindan Ak Parti se¢gmeni (2.880+0.930), diger parti
secmeni (1.862+0.729) ve oy verdigi partiyi belirtmek istemeyen (2.317+0.944) vatandaglar
arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak O©nemli farklar saptanmistir.
(F(2,190)=17.779, p<0.05). Farkin kaynag1 olan grup veya gruplarin tespiti i¢in gruplar arasi
varyansin heterojen oldugu bulgusu (F2, 190)=3.379, p<0.05) dogrultusunda yapilan
Tambhane’s T2 testi bulgular1 Tablo 12’deki gibidir.

Hizmet memnuniyet diizeyi bakimindan AK Parti segmeni (2.552+0.930), diger parti
segmeni (1.732+0.553) ve oy verdigi partiyi belirtmek istemeyen (2.047+0.716) vatandaglar
arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak Onemli farklar saptanmustir.
(F(2,190)=16.524, p<0.05). Farkin kaynagi olan grup veya gruplarin tespiti i¢in gruplar arasi
varyansin heterojen oldugu bulgusu (F2, 190)=3.452, p<0.05) dogrultusunda yapilan
Tamhane’s T2 testi bulgular1 Tablo 12’deki gibidir.

Tablo 12. Oy Verilen Partiye Gére Memnuniyet Bakimindan Farklar1 Sinayan
Tamhane’s T2 Post Hoc Testi Bulgular1

Olcek Parti 1 Parti 2 Ortalama Fark (1-2) S.H p
. Diger 1.018" 0.160 0.000
AKPartl gelirtmedi 0.563" 0.158  0.002
Genel Diger AK Parti -1.018" 0.160 0.000
Memnuniyet Belirtmedi -0.455" 0.147 0.007
Belirtmedi AK Parti -0.563: 0.158 0.002
Diger 0.455 0.147 0.007
. Diger 0.819" 0.144 0.000
AKPartl - geirtmedi 0.505" 0.143  0.002
Hizmet Diger AK Parti -0.819° 0.144 0.000
Memnuniyeti Belirtmedi -0.314" 0.111 0.017
Belirtmedi AK Parti —0.505: 0.143 0.002
Diger 0.314 0.111 0.017

* (%5) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli farklar1 simgeler, S.H: Standart Hata

Genel memnuniyet diizeyi i¢in gruplar arasi farkin kaynagi incelendiginde tiim gruplar
arasi farklarin %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli bir sekilde birbirinden farkl
oldugu goriilmektedir. (p<0.05) Ortalama farklar incelendiginde ise AK Parti se¢cmeni
vatandaglarin genel memnuniyet diizeylerinin diger tiim vatandaslardan yiiksek diizeyde
oldugu goriiliirken, oy verdigi partiyi belirtmek istemeyen vatandaslarin genel memnuniyet
diizeyleri de AK Parti disinda diger partilere oy verdigini belirten vatandaslardan yiiksek
diizeydedir.
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Hizmet memnuniyet diizeyi igin gruplar arasi1 farkin kaynagi incelendiginde tiim gruplar
aras1 farklarin %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli bir sekilde birbirinden farkli
oldugu goriilmektedir. (p<0.05) Ortalama farklar incelendiginde AK Parti se¢cmeni
vatandaglarin hizmet memnuniyet diizeylerinin diger tiim vatandaglardan yiiksek diizeyde
oldugu goriiliirken, oy verdigi partiyi belirtmek istemeyen vatandaglarin hizmet memnuniyet
diizeyleri de AK Parti disinda diger partilere oy verdigini belirten vatandaslardan yiiksek
diizeydedir.

Hipotez 5
Belediye hizmetleri ile ilgili bilgi diizeyi ile genel ve hizmet memnuniyeti degiskenleri

arasindaki Spearman Korelasyon matrisi Tablo 13’teki gibidir.

Tablo 13. Belediye Hizmetleri ile Ilgili Bilgi Diizeyi Ile Genel ve Hizmet Memnuniyeti
Degiskenleri Arasindaki Spearman Korelasyon Matrisi

. 3.Belediye
Degisken Istatistik 1.Gene_| 2.Hizmet Hizmetleri Bilgi
Memnuniyet  Memnuniyeti .o
Diizeyi
. Rxy 1.000 0.738™ 0.177"
1.Genel Memnuniyet
y : (0.000) (0.014)
2.Hizmet Rxy 1.000 0.250"
Memnuniyeti P - (0.000)
3.Belediye Hizmetleri Rxy 1.000

Bilgi Diizeyi P -

(%5) anlamlilik diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 ifade eder, Rxy: Iki degisken arasindaki korelasyon
katsayisi

Tablo incelendiginde genel memnuniyet diizeyi ile belediye hizmetlerine dair bilgi
diizeyi arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli pozitif ve ¢ok zayif bir
korelasyon iligkisinin oldugu goriilmektedir (0.00<Rxy =0.177<0.25, p<0.05). Daha agik bir
ifade ile vatandaslarin belediye hizmetlerine yonelik bilgi diizeyleri artik¢a genel memnuniyet
diizeyleri de bir miktar artmaktadir.

Hizmet memnuniyet diizeyi ile belediye hizmetlerine dair bilgi diizeyi arasinda %5
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli pozitif ve ¢ok zayif bir korelasyon iligkisinin
oldugu goriilmektedir (0.00<Rxy =0.250<0.25, p<0.05). Daha agik bir ifade ile vatandaglarin
belediye hizmetlerine yonelik bilgi diizeyleri artikca hizmet memnuniyet diizeyleri de bir
miktar artmaktadir.

Belediye hizmetlerine yonelik bilgi diizeyi ile genel ve hizmet memnuniyeti arasindaki
korelasyon ilisikleri birbirine olduk¢a yakin olmakla beraber hizmet memnuniyeti ile daha
yakin korelasyon iligkisi goriilmiistiir. Diger yandan belediye ile ilgili genel memnuniyet ile
hizmet memnuniyeti arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak 6nemli ve yiiksek
dereceli pozitif bir korelasyon iligkisi saptanmistir (0.70<Rxy=0.738<0.89, p<0.05).
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SONUC

Bu calismada, yerlesiklerin yerel hizmetlerden duydugu memnuniyet Bitlis Belediyesi
6zelinde arastirllmistir. Calismada genel memnuniyet diizeyi ile hizmet memnuniyet diizeyi
olmak tizere iki dlgek kullanilmistir. Bu Slgekler; cinsiyet, yas, egitim, oy verilen parti ve
belediye hizmetleriyle ilgili bilgi diizeyi unsurlar1 tizerinden SPSS programi kullanilarak
degerlendirilmistir.

Arastirmaya katilanlarin %51.3°1 erkek %48.7’si kadin olmakla birlikte yas gruplarina
gore dagilimi su sekildedir: %20.2°si 24 yas alti, %40.9’u 25-34 yas, %14.5’1 35-44 yas,
%14°1i 45-54 yas, %10’u da 55 yas ve iizeridir. Orneklemin egitim durumu sdyledir: %0.5°i
okuryazar degil, %2.1’1 okuryazar, %4.7’si ilkogretim, %25.4’1i lise, %48.2’si lisans-0n lisans,
%19.2’si lisans iizeri egitim durumuna sahiptir. Orneklemin son yerel secimlerde oy verdigi
partiye gore dagilimi incelendiginde ise oy verdigi partiyi belirtmek istemeyenler ile Ak
Partiye oy veren katilimcilarin agirlikta oldugu goriilmektedir: %31.1°1 AK Parti, %4.7’si
CHP, %0.5’i 1YI Parti, %9.8’si HDP, %3.1°i SAADET Partisi, %6.7’si Diger, %44’
belirtmedi. Bu konuda dikkat g¢eken %44 oranindaki oy verdigi partiyi belirtmek
istemeyenlerdir. Bu durum dogal bir tercih olmakla birlikte oranin yiiksek olmasinin nedenleri
arastirilmasi gereken bir husustur. Belediye hizmetleriyle ilgili bilgi diizeyi ise agirlikli olarak
biraz bilgim var seklinde yanitlanmigtir. Bu yanit, katilimcilarin belediye hizmetleriyle ilgili
bilgi sahibi olmamalari dolayisiyla memnuniyet ile ilgili sorularin cevabini da olumsuza yakin
olarak etkilemistir.

Orneklemin belediye hizmetleriyle ilgili bilgi diizeyinin kisith olmasi dolayisiyla
vatandag, belediyenin basar1 ile gerceklestirdigi hizmetleri ayirt etmekte zorlanmaktadir. Bu
noktada belediye hizmetleriyle ilgili yeterli bilgilendirmenin yapilmasina 6zen gosterilmesinin
Onemi ortaya g¢ikmaktadir. Nitekim aragtirma ¢iktilarina gore, vatandaslarin belediye
hizmetlerine yonelik bilgi diizeyleri artik¢a genel memnuniyet diizeyleri de artmaktadir. Yine
benzer olarak vatandaslarin belediye hizmetlerine yonelik bilgi diizeyleri artikca hizmet
memnuniyet diizeyleri de artmaktadir. Bilgi diizeyi ile genel ve hizmet memnuniyeti
arasindaki korelasyon degerleri birbirine olduk¢a yakin olmakla beraber hizmet memnuniyeti
ile daha yakin korelasyon iliskisi oldugu goriilmiistiir.

Vatandaglarin genel memnuniyet diizeyinin hizmet memnuniyeti Olgeginden daha
yiikksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum genel hizmet bilgi diizeyinin diisiikliigiine
baglanabilecek bir husustur.

Genel memnuniyet ve hizmet memnuniyet diizeyleri bakimindan cinsiyet, yas gruplari,
egitim diizeyi baglaminda %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak Onemli bir fark
bulunmamaktadir. Diger bir ifade ile cinsiyet, yas gruplari, egitim diizeyi 6lgeklerine bagh
olarak katilimecilarin genel memnuniyet ve hizmet memnuniyet diizeyleri arasinda bir iligki
yoktur. Katilimeilarin; kadin veya erkek olmasi, yaslarinin farklilagsmasi, egitim diizeylerinin
cesitlenmesi gibi unsurlar genel memnuniyet ve hizmet memnuniyet diizeylerine
yansimamaktadir.

Genel memnuniyet ile hizmet memnuniyet diizeyleri bakimindan Ak Parti segmeni,
diger parti segmeni ve oy verdigi partiyi belirtmek istemeyen vatandaslar arasinda %5
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak onemli farklar gézlenmistir. Bu farklar, Ak Parti
disindaki diger parti segmenlerinin (HDP, Saadet Partisi, IYI Parti, CHP ve diger) sunulan
belediye hizmetlerini ideolojik baglamda degerlendirdiklerinden memnuniyet diizeyinin
diisiik oldugu kanaatinin olugmasina neden olmustur. Ortalama farklar incelendiginde, AK
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Parti segmeni vatandaglarin genel memnuniyet diizeylerinin diger tiim vatandaslardan yiiksek
oldugu; oy verdigi partiyi belirtmek istemeyen vatandaglarin ise genel memnuniyet
diizeylerinin AK Parti disinda diger partilere oy verdigini belirtenlerden daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Hizmet memnuniyet diizeyi igin ise ortalama farklar incelendiginde AK Parti
secmeni vatandaslarin hizmet memnuniyet diizeylerinin diger tiim vatandaglardan yiiksek
diizeyde oldugu goriilmektedir. Oy verdigi partiyi belirtmek istemeyen vatandaslarin hizmet
memnuniyet diizeyleri de AK Parti disinda diger partilere oy verdigini belirten vatandaslardan
yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Tiim bu tespitler neticesinde Ak Parti digindaki diger
parti secmenlerinin sunulan belediye hizmetlerini, yerel bir hizmet olarak degil ideolojik
baglamda degerlendirdikleri goriistiniin agirlik kazanmasina neden olmaktadir.

Hizmet memnuniyeti baglaminda degerlendirilen, tarihi ve kiiltlirel alanlarin
restorasyonu ve korunmasi, kent ici yol ve kaldirimlarin kalitesi, temizlik, kat1 atik, yesil alan
ve park hizmetleri, kent i¢i yollarin bakimi ve kent merkezindeki otopark hizmetleri
hususlartyla ilgili memnuniyetsizlik diizeyi %60’1n lizerinde olarak tespit edilmistir. Genel
memnuniyet baglaminda degerlendirilen Bitlis Belediyesi tarafindan verilen hizmetlerin genel
kalitesi, belediyenin imaj1, belediye yonetiminin sorunlara yaklagimi ve belediye personelinin
hizmet anlayisindan memnuniyet diizeyleri de yiliksek degildir. Dolayisiyla memnuniyet
diizeylerinin diisiik oldugu alanlarda vatandas katilimiyla sorunlarin ¢oziimiine iliskin plan ve
stratejilerin gelistirilmesi olduk¢a onemlidir. Ozellikle kent i¢i yollarin ve kaldirimlarin
bakimi, otopark, yesil alan ve park hizmetleri {izerinde ivedilikle durulmasi gereken konularin
basinda gelmektedir. Tim bunlarla birlikte belediye, halihazir basarili bir sekilde
gerceklestirdigi ve sehirde iistlendigi hizmetlerle ilgili reklam ve bilgilendirici ¢aligmalarda
bulunmalidir. Bu sayede belediyenin aslinda layikiyla yerine getirdigi hizmetler vatandaslarca
daha iyi anlagilacaktir. Zira arastirma sonucunda gortlmistiir ki, vatandaslar hangi hizmeti
hangi kurumun iistlendigini tam anlamiyla bilmemektedir.
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EXTENDED SUMMARY

Determination of satisfaction with local services is of great importance for both central
and local administrations, since the understanding of governance in public administration
increases its impact day by day. Central and local administrations increase the quality of
their public services by developing their plans, projects and studies with the data they
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have obtained in the light of these studies. The development of public-private-civil
cooperation will ensure efficiency and productivity by ensuring the participation of the
public in decision-making processes. Studies in the literature consider the increase in
heterogeneity in decision-making processes as a criterion of success.

In this study, it is aimed to determine the level of satisfaction of the individuals living in
the Central district of Bitlis with the municipal services and to provide quantitative data
for the current practices of the local service units. In order to determine this aim, two
scales, namely general satisfaction level and service satisfaction level, were used. These
scales; were evaluated using the SPSS program over the elements of gender, age,
education, the party that voted for, and the level of knowledge about municipal services.
Residents within the scope of the study; It has been concluded that the municipality
services and the service understanding of the municipal personnel are not generally
satisfied, and that gender, education and age differences do not reveal a significant
difference in the satisfaction levels of the municipality services. It has been determined
that the general satisfaction level of the citizens is higher than the service satisfaction
scale. It has been concluded that this situation can be attributed to the low level of general
service knowledge. The level of dissatisfaction regarding the restoration and protection
of historical and cultural areas, the quality of urban roads and pavements, cleanliness,
solid waste, green space and park services, maintenance of urban roads and parking lots
in the city center, which are evaluated in the context of service satisfaction, is over 60%.
detected. The general quality of the services provided by the Bitlis Municipality, which
is evaluated in the context of general satisfaction, the image of the municipality, the
approach of the municipality to the problems and the level of satisfaction with the service
understanding of the municipal personnel are not high either. Therefore, it is very
important to develop plans and strategies for solving problems with citizen participation
in areas where satisfaction levels are low. In particular, the maintenance of urban roads
and pavements, parking lots, green areas and parking services are among the issues that
need to be addressed urgently. In addition to all these, the municipality should carry out
advertising and informative activities related to the services it has already successfully
carried out and undertaken in the city. In this way, the services that the municipality
actually performs properly will be better understood by the citizens. As a result of the
research, it has been seen that citizens do not know exactly which institution undertakes
which service.

In terms of general satisfaction and service satisfaction levels, statistically significant
differences were observed at the 5% significance level between Ak Parti voters, other
party voters and citizens who did not want to indicate the party they voted for. These
differences have led to the opinion that the level of satisfaction is low, since the voters of
other parties other than the Ak Party (HDP, Saadet Party, 1Yl Party, CHP and others)
evaluate the municipal services offered in an ideological context. When the average
differences are examined, it is seen that the general satisfaction level of the AK Party
voters is higher than all other citizens; It has been determined that the general satisfaction
level of the citizens who do not want to indicate the party they voted for is higher than
those who stated that they voted for other parties other than the AK Party.
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iZCi, Ferit & GOKSOY SEVINCLI, Berfin & DEMIRCI, Kivan¢ / Belediye Hizmetlerinden Vatandasin Memnuniyet
Diizeyinin Olgiilmesi: Bitlis 1li Ornegi

It is considered important for Bitlis Municipality to ensure citizen participation in
decision-making processes by implementing effective management elements for
community participation, in terms of identifying problems on site and solving them
quickly. It is thought that the quality of service and the level of citizen satisfaction can be
increased with good governance approaches such as democratic and accountable.
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