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Oz: Belediyeler memnuniyet arastirmalart uygulayarak ve hizmet kalitesini arttirarak
vatandagin beklentilerini karsilamaya c¢alismaktadir. Bu ¢alisma, Rize Belediyesi’'nin
sundugu hizmetlerden memnuniyeti 6lgmeyi amaglamaktadr. Belediyenin  sundugu
hizmetlerden genel memnuniyeti belirlemek amacwyla vatandaglara yiiz yiize anket
uygulanmistir. Arastirma sonuglart %1 anlamlilik diizeyinde Belediyenin sundugu tiim
hizmetlerden memnuniyetin mahallelere ve bazi durumlarda ¢alisilan sektor ile meslege
gore anlamli farkhiliklar géstermistir. Diger demografik ozellikler ile Belediyecilik
hizmetleri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilememistir. Arastirma sonuclart dikkate
alinarak hizmet kalitesini arttirmak icin Belediyeye bazi onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Belediye Hizmetleri, Vatandas Memnuniyeti, MANOVA (Cok
Degisgkenli Varyans Analizi), Temel Bilesenler Analizi

Measuring the Satisfaction of Citizens for the Services Given By the Municipality: The
Case of Rize Municipality

Abstract: Municipalities try to meet their citizens’ expectations with improving service quality and
satisfaction surveys. This paper aims to measure the satisfaction levels of the Rize Municipality.
Face to face surveys applied to the citizens evaluated for to determine the general attitudes
towards the Municipality Services. The analysis results show that the satisfaction level of
Municipality services vary statistically in terms of district lived in and in some cases employment
sector and profession at %l significance level. There is no significant difference between other
demographic factors and The Municipality Services. We recommend that the Municipality should
consider the results and make some changes to improve their service quality.
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Giris

Yirmi birinci yiizyil, sadece bilgi ve teknoloji alaninda degil, ayn1 zamanda
geleneksel devlet yonetimi anlayisinda da hizli degisimin yasandigi bir ¢ag
olarak kabul edilmektedir. Bu ¢agda ortaya ¢ikan yeni toplumsal yapilar,
kendilerine 6zgii kurum ve ilkeleri de beraberinde getirmektedir. Bu yapilar,
aynt zamanda klasik biirokratik anlayisin temel kurallarinin ve ilkelerinin
gecerliliklerini tartismaya agmaktadir. Toplumsal gereksinimlere yanit vermek
esasina gore olusturulan kamu yonetiminin, hem diinyada hem de iilkemizde
toplumda yasanan hizli degisime ayak uyduramadigi ve bunun sonucu olarak
kamu yonetimi tarafindan sunulan kamu hizmetlerinin kalitesinin toplumsal
talepleri karsilamaktan uzak oldugu goriisii, bilgi toplumunun ortaya koydugu
yeni yaklasimlarla kabul gérmeye baglamistir (Sahin, 2008).

En Onemli hizmet kuruluslarindan biri olan belediyeler, diger kamu
kuruluslarindan farkli olarak halka en yakin kuruluslar olarak bilinmektedirler.
Bunun nedeni, belediyelerin tistlendikleri gorevlerin halkin giinliik yasantisini
yakindan ilgilendirmesidir (Nadaroglu, 2001:195). Bu sebeple, belediyeler ve
belediye hizmetlerinden yararlanan halkin memnuniyeti olduk¢a Onem
tagimaktadir. Halkin gereksinimlerine duyarli davranmak, halkin stirekli
destegini, begenisini ve giivenini saglamak belediye yonetimleri i¢in 6nemlidir.
Bu hizmetlerin yerine getirilmesinde 6nemli olan, halkin memnuniyetinin
saglanabilmesi, diizeltici ve Onleyici faaliyetler gelistirilerek, vatandas odakli
bir hizmet sunumunun gergeklestirilebilmesidir (Gokiis ve Alptiirker,
2011:123).

Belediyeler hizmet sunduklar1 vatandaslarina dengeli, ayirim yapmadan ve
cikar gozetmeden kaliteli bir hizmet sunma anlayisi gergeklestirdiklerinde
basarili sayilmakta ve vatandaslardan da odiillerini se¢imle tekrar yonetime
geldikleri zaman almaktadirlar (Cankus, 2008:8). Buradaki en onemli husus,
hizmetlerin yerine getirilmesinde halkin memnuniyet diizeyinin o6l¢iilmesi,
diizenleyici ve oOnleyici tedbirlerle vatandas odakli hizmetin sunumudur
(Henden ve Henden, 2005:49). Bu nedenle ydnetim, vatandasin goriislerine
dayali olarak iiretilen bilgilerin 1s18inda, kamu hizmetlerinin ihtiyaglar
dogrultusunda dengeli dagitilip dagitilmadigimi tespit etmekte ve bu sayede
hizmet dagitiminin dengesini saglamaktadir (Kara ve Giircii, 2010:80).
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Ozellikle son yillarda yeni yerel yénetim anlayisi ile birlikte yasam ve
hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyeti kavramlar1 belediyeler agisindan daha
onemli hale gelmistir. Farkli beklentiler, hizmet kalitesinin bireye gore
degismesine yol agmaktadir. Vatandasin beklenti ve memnuniyet diizeyleri
kisinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim, gelir diizeyi, meslek ve calisilan

sektor gibi pek ¢cok demografik 6zellige gore farklilik gosterebilmektedir.

Kamu Yonetimi Reformunun 6nemli bir ayagini yerel yonetimler reformu
olusturmaktadir. Hesap verebilir, demokratik, seffaf, Ongoriilebilir ve iyi
yonetisim ilkelerinin egemen oldugu bir yerel yonetim yapisinin kurulmasi i¢in
mahalli idarelerde yeniden yapilanma c¢alismalar1 baglatilmistir. Cilinki
giiniimiizde kentler giderek 6nem kazanmakta ve niifusun biiyiik bir kismi
kentlerde yasamaktadir. Bu da en Onemli yerel yonetim birimi olan
belediyelerin gorev ve sorumluluklarini artirmaktadir. Belediyelerin temel
gorevi, gergeklestirdigi yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin yasam kalitesini ve

vatandas memnuniyetini artirmaktir.

Belediyeler agisindan vatandas memnuniyetini artirmanin temel yolu
ihtiyaca dayali hizmet iiretmek oldugundan, yerel yonetimlerin sorumlu
olduklar1 vatandaslarin ihtiyag, beklenti ve taleplerine ne Olgiide karsilik
verebildiklerinin degerlendirilmesi, belediyelerin gelecekle ilgili stratejik
planlamalarinda da 6nem tasimaktadir.

Bu arastirmanin temel amaci Rize Belediyesinin sundugu hizmetlerin
vatandas tarafindan nasil algiladigin1 ve vatandagin belediyenin sundugu
hizmetlerden genel memnuniyet diizeyini belirleyen en 6nemli faktorlerin neler
oldugunu ortaya koymaya calismaktir. Bu tiir aragtirmalar yerel yonetimlerde
katilimer stratejik yonetisim anlayisinin giiclendirilmesine; yerel yonetimlerin
katilimer stratejik planlama kapasitesinin artirilmasina; yerel diizeyde katilimci
karar alma kiiltiiriinlin gelistirilmesine; belediye hizmetlerinin erisim, kullanim,
kalite ve memnuniyet agisindan degerlendirilmesine; belediye ile vatandaslar
arasinda hizmet kalitesi temelinde diyalog ortaminin gelistirilmesine katki

saglamaktadir.

Bu galigmanin temel hareket noktasi Belediyenin sundugu hizmetlerden
memnuniyetin ¢esitli demografik 6zeliklere gore anlaml bir farklilhik gdsterip

gostermedigini tespit etmek, diger bir anlatimla vatandasin memnuniyet
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profilini ortaya koymak; vatandasin belediye hizmetlerinden memnuniyet veya
memnuniyetsizliginde o©6ne c¢ikan faktorleri belirlemek; belediye hizmet
sunumlariin arttirilmasinda veya degistirilmesinde belediye yonetimlerinin
hizmet politikalarin1 olusturmalarinda Onerilerle katki saglamaktir. Ayni
zamanda hem halkin belediye hizmetlerini sorgulamasi bakimindan hem de
hizmetlerden yararlananlara goriis ve mevcut durum analizini degerlendirmeleri
acisindan fayda saglayabilir.

Literatiir incelemesi

Kelly ve Swindell (2002), belediye hizmetlerinin degerlendirilmesinde vatandas
memnuniyeti ile performans Olciisii arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Calismada korelasyon analizi kullanilmistir. Yerel yonetimlerle ilgili
uluslararasi bir dernek olan ICMA’nin (International City/County Management
Association) projesinde yer alan ve vatandas memnuniyet anket sonuglarina
ulagilabilen yerlesim birimleri arastirmaya dahil edilmistir. Caligmada polis
hizmetleri, yangin ve acil saglik hizmetleri, yol bakim hizmetleri ve park-
eglence hizmetleri ile ilgili dort temel hizmet alani yer almistir. Arastirma
sonucunda hizmet alanlarina iligkin vatandas memnuniyeti ile performans

Olciitleri arasindaki iligki beklenen yonde ¢ikmamustir.

Folz (2004), belediye hizmetlerinde performansin kiyaslanmasi ve hizmet
kalitesi ile ilgili bir calisma yapmustir. Kat1 atik dontisiimii ile ilgili yapilan
calismada veriler ulusal anket ¢alismasindan elde edilmistir. Sehirleri hizmet
kalitesi acisindan homojen {i¢ gruba ayirmak i¢in kiimeleme analizi
kullanilmistir. Calismada kiyaslama i¢in uygun bir ortagin secilmesi gerektigi

vurgulanmustir.

Kurgun vd. (2008), belediyelerde hizmet yeterliliginin ve hizmet
kalitesinin artirilmasini etkiyen faktdrleri analiz etmek igin Izmir Karsiyaka'da
ornek bir ¢alisma yapmuislardir. Veri toplama araci olarak anketin kullanildig:
calismada hizmet yeterliligini degerlendirilmeye, belediye baskanindan ve
belediye personelinden memnuniyeti 6lgmeye yonelik sorular sorulmustur.
Halkin memnuniyet diizeyinin orta diizey ya da iistiinde oldugu goriilmiistiir.
Regresyon analizi kullanilarak belediye bagskanindan ve belediye personelinden

memnuniyeti  etkileyen degiskenler arastirilmistir. Ayrica demografik
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Ozelliklere memnuniyet diizeyleri arasinda farkliliklarin oldugu tespit
edilmistir.

Boliikbast ve Yildirtan (2010), yerel yonetimlerde belediyenin bagarisini ve
yasama memnuniyetini Sariyer Belediyesi Ornegi ile incelemislerdir. Veri
toplama araci olarak anketin kullanildig1 ¢aligmada temel bilesenler analizi ile
memnuniyet ve basar1 yoniinden 6nemli olan etkenler tespit edilmistir. Daha
sonra genel memnuniyeti etkileyen degiskenler regresyon analizi ile
belirlenmistir. Calisma sonucunda genel memnuniyeti ve belediye basarisi
etkileyen en Onemli degiskenin belediyenin sorunlara ¢oziim {iretebilmesi

oldugu goriilmiistiir.

Kara ve Giircii (2010), belediye hizmetlerinden halkin memnuniyetini
Yozgat Belediyesi 6rnegi ile incelemislerdir. Veri toplama araci olarak anketin
kullanildig1 ¢alismada verilere faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda
veriler on faktér altinda toplanmigtir. Calismada halkin belediyenin
hizmetlerinden memnuniyet diizeyi ve memnuniyet diizeylerinin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir.  Farklilik
durumunu belirlemek igin ANOVA ve t-testi uygulanmigtir. Demografik
ozelliklere gore halkin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
goriilmemistir. Calismada hizmetlerin yeterli olmadig1 ya da hizmetlerle ilgili
yeterli bilgiye sahip olunmadig1 sonucuna varilmstir.

Usta ve Memis (2010), belediye hizmetlerinde kaliteyi Giresun Belediyesi
ornegi ile incelemislerdir. Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir.
Veriler aciklayici faktor analizi kullanilarak segmenlerin algilar1 dogrultusunda
alt1 faktor altinda toplanmistir. Daha sonra segmenlerin demografik 6zelliklere
gore hizmet algilamalar1 arasinda farklilik olup olmadiginin belirlemek
amaciyla MANOVA kullanilmistir. Se¢menlerin hizmet algilamalar1 yasa,
medeni durumuna, meslege, gelir durumuna gore anlamli farklilik
gostermezken, cinsiyete ve egitim durumuna gore anlaml farkliliklarin oldugu

goriilmistiir.

Zeren ve Ozmen (2010), halkin belediye hizmetlerinden memnuniyetini ve
belediye faaliyetlerine katilimini Karaman Belediyesi 6rnegi ile incelemislerdir.
Veri toplama araci olarak anketin kullanildigi ¢aligmada halkin goriislerini

degerlendirmek icin frekans analizinden yararlanmilmistir. Calismada halkin
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cogunlugunun belediye hizmetlerini yetersiz gordiigiinii ve uygulamalara
katilmak istedigi sonucuna varilmistir. Fakat bunun yaninda halkin biiytik
cogunlugunun belediyeye sikayetlerini hi¢ iletmedigi ve belediye meclis

toplantilarina katilmadigi gortilmiistiir.

Dogan ve Goker (2011), kamu kurumlarimda vatandag memnuniyetini
Elaz1g Valiligi orneginde incelemislerdir. Calismada bilgiye ulagma, insan
kaynaklar1 ve fiziksel yap1 ile ilgili vatandas memnuniyet diizeyleri
belirlenmistir.  Memnuniyetin ~ degerlendirilmesinde  frekans  analizi
kullanmilmistir. Degiskenler aras1 iligkilerin belirlenmesi iginse ki-kare
bagimsizlik testinden yararlanilmigtir. Calismada vatandaslarin memnuniyet
diizeylerinin diisiik oldugu tespit edilmis ve ylkseltilmesi igin Onerilerde

bulunulmustur.

Gokiis ve Alptiirker (2011), vatandaslarin belediye hizmetlerinden
memnuniyetini Silifke Belediyesi 6rnegi ile incelemislerdir. Veri toplama araci
olarak anketin kullamildig1 ¢alismada vatandasglarin memnuniyetini belirlemek
icin frekans dagilimindan yararlanilmistir. ANOVA ve t-testi kullanilarak da
vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin demografik o6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigi arastirilmistir. Vatandaslarin belediyeden memnuniyeti

genel olarak olumlu bulunmustur.

Mokhlis vd. (2011), belediyelerde hizmet kalitesini ve vatandas
memnuniyetini Giiney Tayland o6megi ile incelemislerdir. Veriler anket
caligmasi ile toplanmustir. Belediye ile ilgili hizmet kalitesi algisin1 6lgmek igin
SERVQUAL kullanilmistir. Faktor analizi ile hizmet kalitesi bes boyut altinda
toplanmistir. Daha sonra vatandas memnuniyetini etkileyen unsurlari
belirlemek i¢in adimsal regresyon analizi uygulanmistir. Vatandas
memnuniyetini etkileyen unsurlar sirasiyla fiziksel 6zellikler, empati, giiven ve

heveslilik olmustur.

Akgiil (2012), vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyetini
Kirsehir Belediyesi ornegi ile incelemistir. Veriler anket c¢alismasi ile
toplanmistir.  Belediyenin performans ile Onem diizeyi Ol¢imi ve
karsilastirmasi i¢cin SERVQUAL kullanilmistir. Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyi Ol¢iilmils ve demografik ozelliklere gore anlamli bir
farkliligin olup olmadig1 arastinlmistir. Bazi hizmetlerde cinsiyet, egitim,
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medeni durum ve gelir diizeyine gore anlamli fark gozlenirken, yasa gore
anlamli bir fark bulunmamistir. Vatandaslarin Kirsehir Belediyesi hakkinda

genel tutumlar olumsuz olarak tespit edilmistir.

Akinboade vd. (2012), Giiney Afrika'da Sedibeng bolgesinde belediye
hizmetlerinden memnuniyeti tespit etmek istemislerdir. Sedibeng bolgesinde
memnuniyet, Lesedi, Emfuleni ve Midvaal olmak iizere {i¢ belediye bazinda
incelenmistir. Calismada tamimsal ve ¢ikarimsal istatistikler kullanilmistir.
Calisma sonucunda belediye ile ilgili hizmetlerden memnun olan kisilerin
oraninin oldukca diisiik oldugu goriilmiistiir. Memnuniyetin en diisiik oldugu
belediye Midvaal Belediyesi olmustur. Midvaal Belediyesi'ni sirasiyla

Emfuleni ve Lesedi Belediyeleri takip etmistir.

Akyildiz (2012), halkin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyeti
Usak Belediyesi 0Ornegi ile incelemistir. Calismada halkin belediyenin
hizmetlerinden memnuniyet diizeyi ve memnuniyet diizeylerinin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir.  Farklilik
durumunu belirlemek i¢in Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testlerinden
yararlanilmigtir.  Memnuniyetin ~ Olglilmesinde  ise  frekans  dagilimi
kullanilmistir. Calisma sonucunda belediye hizmetlerinden genel memnuniyet
diizeyi kararsiz olarak tespit edilmistir. Ayrica genel memnuniyetin yasa,
meslege, egitim durumuna gore farklilik gosterdigi, cinsiyete ve gelir durumuna
gore ise farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Kondrotaité (2012), Litvanya belediyelerinde kamu hizmetlerinin kalitesini
degerlendirmek istemistir. Litvanya’da, Akmené, Joniskis, Skuodas, Klaipéda,
Alytus ve Kretinga olmak iizere alti bolgede belediyelerin hizmet kalitesi
incelenmistir. Daha sonra faktor analizi kullanilarak egitim, sosyal ve saglik

alanlarinda 6nemli olan degiskenler belirlenmistir.

Yiicel vd. (2012), vatandaglarin belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeyini 6lgmek i¢in Elazig’da O6rnek bir calisma yapmuglardir. Veri toplama
aract olarak anketin kullanildigit c¢alismada vatandaglarin  belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyi ve memnuniyet diizeyinin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir.  Farklilik
durumunu belirlemek icin ANOVA ve t-testinden yararlanilmstir.

Vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin cinsiyete, yasa, egitim ve gelir
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durumuna gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Fakat oturulan mahallere
gore memnuniyet diizeyleri arasinda farkliliklar bulunmustur. Calismada
vatandaslarin Elazig Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyetlerinin olumlu

oldugu goriilmiistiir.

Alizadeh ve Kianfar (2013), kamu sektorii hizmetlerinde vatandas
memnuniyeti ile ilgili kaba kiime teorisine dayali bir model gelistirmisler. Veri
toplama araci olarak anketin kullanildigi ¢alismada Tahran Belediyesi 6rnegi
ele alinmistir. Vatandas memnuniyetine iligkin karar agaci olusturulmustur.
Caligsmada vatandag memnuniyetini belirleyen en 6nemli fakt6rlerin demiryolu
ulasiminin gelistirilmesi, trafigin diizenlenmesi, park, orman, yesil alanlar ile
kiiltiirel, sosyal, eglence, sanat alanlarin gelistirilmesi ve g¢evre kirleticilerinin

azaltilmasi1 oldugu sonucuna varilmstir.

Giirel ve Ozel (2013), kamu calisanlarinin  biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyetini Ankara 6rnegi ile incelemislerdir. Calismada
kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyliksehir Belediyesi'nin halk ekmek hizmetinden
memnun, 16 hizmetten kismen memnun olduklari, 37 hizmetinden ise memnun
olmadiklar1  goriilmiistiir. Calisma sonunda belediye hizmetlerinden

memnuniyetin arttiritlmasi i¢in 6nerilerde bulunulmustur.

Mentese (2013), halkin belediye hizmetlerinden memnuniyetini Tunceli
Belediyesi Ornegi ile incelemistir. Arastirma ile elde edilen veriler tanimsal
istatistikler, #-testi, ANOVA, Scheffe istatistigi yardimiyla analize tabi
tutulmustur. Caligma sonucunda halkin genel hizmet yeterliliginden ve belediye
yonetiminden orta diizeyde memnun oldugu goriilmiistir. Ayrica genel
hizmetlerden memnuniyet ve genel hizmetlere verdikleri 6nem diizeyinin
demografik 6zelliklere gore farklilik gdsterip gostermedigi arastirilmistir.

Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Yontemi

Bu arastirma, Recep Tayyip Erdogan Universitesi Siirekli Egitim Merkezi
(RTEU-SEM) tarafindan Haziran 2014’te Rize il merkezinde yapilmistir.
Aragtirmanin amaci, Rize Belediyesi'nin vermis oldugu hizmet ve faaliyetlerle

ilgili olarak halkin memnuniyet diizeyini tespit etmektir.

Arastirma evrenini Rize Belediyesime bagli 41 mahalle ve bu

mahallelerdeki toplam 64.011 ev ve isyeri olusturmaktadir. Arastirmada ev ve
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isyerleri Ornekleme birimi olarak tanimlanmis ve gozlem birimi olarak ise
ornekleme birimlerini olusturan 18 ve iizeri yastaki vatandaslar belirlenmistir.
Bu aragtirmada arastirmanin amacina, evrenin dogasina ve yapisina uygun olan
olasilikli &rnekleme ydntemlerinden “Orantili Tabakali Ornekleme Yontemi”

kullanilmustir.

Arastirmada ortalama hata oran1 %95 giiven diizeyinde (veya %5 hata
diizeyinde) yaklasik olarak %2 olarak hedeflenmistir. Bilindigi gibi bir
aragtirmada 6rneklem hacminin ne olacagi konusunda kesin bir sey sdylemek
miimkiin degildir. Bu amagla arastirmacilarim 6rneklem hacmini belirlerken
yararlandig1 ¢esitli nitel Olciitler ile bazi nicel yontemler s6z konusudur. Bu
arastirmada oOrneklem hacmi (n), kabul edilebilir hata diizeyini esas alan

yontemle asagidaki gibi tahmin edilmistir.

n =[22 *ojj:(zz *[”*(1_”)]] =[1’962 *[0’50*(1_0’5)}}; 2.401.

n n 0,02

Burada h = X — sz veya h = p—'dir. Bu bilgiler 6rneklemin, arastirma evrenini
temsil giliciiniin yiiksek ve elde edilen sonuglarin evrene genellenebilir

oldugunu gostermektedir.

Arastirmada yeterli 6rneklem hacmini (biiyiikliiglinii) yakalayabilmek icin
ornekleme planinda evrenden orantili olarak 4.386 6rnekleme birimi olasilikli
bir sekilde sec¢ilmis ve daha sonra sec¢ilen bu birimlerin listesi anketorlere
verilerek bu listedeki birimlere anketlerini uygulamalar1 saglanmistir. Arastirma
nicel saha arastirmasi olarak tasarlanmis ve Ek 1’de verilen anket formu ile

veriler toplanmustir.

Arastirmada kapali uglu sorulardan olusan bir anket hazirlanmistir. Anket
formu hazirlanirken bu alanla ilgili olarak yapilmis bir¢ok uygulamali bilimsel
calismadan faydalanilmistir. Anket formunda demografik yapiyla ilgili sorular
basta olmak tizere, belediye yonetimi hakkindaki sorulara, belediye
calisanlarinin  davraniglarina  yonelik  sorulara, belediye hizmetlerinde
karsilasilan sorunlari tespit etmeye yoOnelik sorulara ve belediye hizmetlerinde
kalite ve memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir.

Sorular Likert 6l¢egi dikkate alinarak besli bir 6l¢ekle hazirlanmaistir.
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Aragtirma, il belediye smirlart igindeki 41 mahallede 2.423 kisiyle yiiz
ylize yapilan goriismelerle gergeklestirilmistir. Bu anketlerden cok eksik
doldurulan 55 anket ile anketteki ¢esitli demografik 6zellikler iizerinde ¢apraz
karsilastirmalar yapilarak tutarsiz bulunan 25 anket analizlerden ¢ikartilmistir.’

Nihai olarak analiz edilen anket sayis1 (6rneklem hacmi) 2.343’tiir.

Arastirmada memnuniyet diizeylerini 6zetlemek amaciyla tanimsal
istatistik ~ Olcililerinden  aritmetik  ortalama ve oransal frekanslardan
yararlanilmigtir.  Calismada  demografik  o6zelliklere  gore  Belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigi
ise MANOVA (Cok Degiskenli Varyans Analizi) ile arastirilmigtir. Temel
bilesenler analizi kullanilarak 80 boyutlu degisken uzayi tek boyutlu temel
bilesen uzayma indirgenerek mahalleler itibariyle genel bir memnuniyet
endeksi elde edilmistir. Ayrica mahalleler gére Belediyenin sundugu dokuz

hizmet alani i¢in ayr1 ayr1 alt memnuniyet endeksleri hesaplanmuigtir.

Rize Belediyesi 2014 Yili Vatandas Memnuniyet Arastirmasinin
Sonuglar:

Olcegin Gegerliligi ve Giivenirlilik Analizinin Sonugclar

Daha once belirtildigi gibi, oncelikle 2.423 anket formundaki verilerin SPSS
istatistik programina girisi saglanmis ve daha sonra tiim veri girisleri SPSS
ortaminda dikkatle siiziilerek 80 anket ¢esitli nedenlerle veri matrisinden silinip
analiz dis1 tutulmustur. Bu bdliimde sunulan tiim sonuglar analize uygun olan
2.343 anket kullanilarak elde edilmistir.

Bilindigi gibi bir Olcegin analizine baslamadan Once, Olgegin Once
gecerlilik, daha sonra giivenirlilik agisindan degerlendirilmesi gerekmektedir.
Gegerlilik, analizde kullanilacak degiskenlerin incelenen konuyla ilgili ve onu
Ol¢meye yonelik olmasini; giivenirlilik ise, ilgili degisken setinin i¢ tutarliligini
ifade etmektedir. Diger bir anlatimla 6l¢egin giivenilir olmasi, arastirmanin
tekrarlanmas1 durumunda elde edilecek sonuglarin birbiriyle tutarliligmin bir

3Ornegin kamuda galisip sosyal giivence durumunu BAG-KUR olarak kodlayan 9 anket (1-221, 2-111, 4-055, 4-
184, 5-058, 5-136, 5-172, 5-256, 7-287 kodlu anketler); kamuda calisip sosyal giivencesi olmadigini ifade eden 4
anket (1-033, 8-096, 8-110, 8-226 kodlu anketler); emekli olup yas1 anormal diizeyde diisiik olan 6 anket (1-177,
3-137, 5-118, 6-155, 8-016, 8-106 kodlu anketler); cinsiyeti erkek olarak kodlayip meslegini ev hanimi olarak
kodlayan 6 anket (1-022, 4-185, 6-207, 7-251, 7-277, 9- 312 kodlu anketler) tutarsiz veya kodlamalar1 yanls
yapildig1 varsayilarak analizlerden ¢ikartilmistir.
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kanit1 olarak yorumlanmaktadir. Verilerin gecerliliginin denetimi tamamen
arastirmact tarafindan; gilivenirliligi ise c¢esitli istatistik yOntemlerle
degerlendirilebilmektedir.

Arastirmamizda  degisken setlerinin  gilivenirliligi  Cronbach alfa
istatistigiyle degerlendirilmistir. Alfa degeri, herhangi bir evrenden
secilebilecek degisik oOrnekler (ayni seyi Ol¢en) arasindaki iliskiyi ifade
etmektedir. Evrendeki bir degiskenle diger tiim olas1 degiskenler arasindaki
kareli iliski Cronbach alfa istatistiginin bir diger yorumudur. Sifir ve bir
araliginda degerler almaktadir. Ancak, degiskenler aralarinda dogrusal iliski
gostermedi@i zaman negatif degerler alabilmekte ve bu durumda giivenirlilik

modeli ihlal edilmis olmaktadir.*

Tablo 1. Olgegin Genel ve Demografik Ozelliklere Gore Alfa Giivenilirlik

Katsayilar
Demografik Ozellikler Alfa Glivenilirlik Katsayisi
Olgegin Genel Giivenilirlik Katsayis1 | 0,972
Cinsiyet? Erkek=0,975 Kadin=0,967
Rizeli Misiniz? Evet=0,973 Hay1r=0,967
Kendinizi Rizeli Olarak Hissediyor Evet=0,972 Hay1r=0,974
Musunuz?
Medeni Duramun? Evli=0,972 Bekar=0,972 Dul=0,978
’ Bosanmig=0,908 Diger=0,699
Oturdugunuz Evin Miilkiyet Durumu Loj m?n.:().ggg K.lra01ylm=v(.),960 .
: Kendimizin=0,975 Bize ait degil ama kira
Nedir? . .
6demiyorum=0,964
SSK=0,974 Emekli Sand1g1=0,962
Sosyal Giivence Durumunuz? Ozel Sigorta=0,980 BAG-KUR=0,952
Diger=0,956 Sosyal Giivencesi Yok=0,977
Hangi Mahalle Oturuyorsunuz? En Yiiksek=0,989 En Diisiik=0,822

Olgegin genel ve 6nemli demografik 6zelliklerine gore Cronbach alfa
giivenilirlik katsayilar1 Tablo 1°de sunulmustur. Olgegin genel giivenilirlik
diizeyi %97,2’dir ve olduk¢a yiiksektir. Diger taraftan cinsiyete gore
giivenilirlik katsayilar1 erkek ve kadinlar igin sirasiyla %97,5 ve %96,7 dir.
Diger demografik ozelliklere gore giivenilirlik katsayilari Tablo 1’de yer
almaktadir. Tablo 1 incelendiginde giivenilirlik katsayilarinin %82,2 ile %98,9

4Standartlastlrllmls Cronbach alfa istatistigi, p degisken sayisin1 ve 7 degiskenler arasindaki ortalama iliskiyi

gostermek iizere, Cronbach a=p-7 +[l+( p—l) ~?] seklinde hesaplanmaktadir.
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arasinda degistigi goriilmektedir. Bu istatistikler, 6l¢egin oldukca giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimi

Bu bolimde demografik ozelliklere iliskin gecerli oransal frekans analizi
sonuclarina Tablo 2’de yer verilmistir. Cinsiyete (S0/) goére arastirmaya
katilanlarin %51,5’ini erkekler ve %48,5’ini kadinlar olusturmaktadir. Bu
sonuclar Orneklemin cinsiyete gore dengeli bir dagilim sergiledigini
gostermektedir. Arastirmaya katilanlarin %77,2’sini aslen Rizeli vatandaglar

olusturmaktadir. Aslen Rizeli olmayanlarin orani ise %22,8’dir.

Arastirmaya katilanlarin medeni duruma gore %68,7’si evli, %26’s1 ise
bekardir. Bdylece arastirmaya katillanlarin %94,7’si evli ve bekarlardan
olusturmaktadir. Diger taraftan dul olanlarin orani %3,8, bosanmis olanlarin
orani ise %1,4 ve diger segeneginin kodlayanlarin orani ise %0,1’dir. Konut
sahipligi durumuna (S05) gore arastirmaya katilanlarin %61,1 oraninda kendi
evinde oturdugu, %30,3 oraninda ise kiract oldugu goriilmektedir. Ayrica
lojmanda oturanlarin orani %1,7 ve kendi evi olmay1p kira 6demeyenlerin orani
ise yaklasik olarak %7’dir. Diger demografik oOzelliklere gore Orneklemin
dagilimi Tablo 2’den incelenebilir.

Konut sahipligi durumuna (S05) goére arastirmaya katilanlarin
%61,loraninda kendi evinde oturdugu, %30,3 oraninda ise kiract oldugu
goriilmektedir. Ayrica lojmanda oturanlarin oran1 %1,7 ve kendi evi olmayip

kira 6demeyenlerin orani ise yaklasik olarak %7°dir (Bkz. Tablo 2).

Arastirmaya katilanlarin sosyal giivence (S06) durumuna gore %61,2’si
SSK, %13,4’i emekli sandig1 ve %11,3’1 Bag-Kur sosyal giivencesine sahip
oldugu goriilmektedir ve bu ii¢ grubun toplami yaklagik olarak %86’ya karsilik
gelmektedir. Diger taraftan %9,5 oraniyla dnemli bir paya sahip olan sosyal
giivencesi olmayan katilmcilar dikkati ¢ekmektedir. Ozel sigortaya sahip

olanlar1 orani ise sadece %2,1’dir (Bkz. Tablo 2).
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Tablo 2. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

S01  [Cinsiyet Erkek=%51,5 Kadin=% 48,5
S02  JRizeli misiniz? |Evet=%77,2 Hayir=%22,8
Kendinizi Rizeli
803 |olarak hissediyor |Evet=%82,9 Hayir%17,1
musunuz?
so4  |Meden Evli=%68,7 Bekar="%26,0 Dul=%3,8 Bosanmis=%1,4 |Diger=%0,1
durumunuz?
Oturdugunuz PRSP Bize ait degil ama
S05  Jevin miilkiyet Rendimizin=%61, kira Lojman=%1,7 |Kiractyim=%30,3
durumu nedir? ddemiyorum=%7,0
Sosyal giivencesi SSK=%61.2 Emekli BAG- Ozel
sos  |Sosval givence  |yok=%9,5 oo Sandigi=%13,4 |KUR=%11,3 sigorta=%2,1
92
durumunuz? Diger=2%2,5
Alipasa=%0,6 Atmeydan1=%2,7 |Bagdatli=%4,2 |Balsu=%0,6 Bogaz=%1,0
—0,
Camioni=%34  [Cambbel-%2.9  [Carsi=%7.8 Ciftekavak=241.2 |3 °Pe1a="0
S+ —0, 1ar—0,
Dagsu="0.3 Degirmendere=%1, |Emekg¢iler=%0, Ekrem_ Eminettin="%2.3
. 5 8 Orhon=%4,0
507 Hangi mahallede - - -
oturuyorsunuz? Engindere=%3,4 |Fatih=%1,0 Fener=%8,6 Glilbahar=%9,6  |Halat¢ilar=%0,5
Hayrat=%1,1 Islampasa=%4,7 Kale=%3,3 Kambursirt=%0,8 |Kaplica=%1,3
Kavak1li=%0,8 Mermerdelen=%3,1 |Miiftii=%10,0 |Pasakuyu=%0,9 |Piri¢elebi=%0,5
Portakallik=%4,7 |Resadiye=%3,1 Tophane=%5,7 |Yaglitas=%0,4 Yenikoy=%2,3
21-30 y1l 41-50 y1l
- =0, - =0, - =0,
00-10 y11 =%19,9 |11-20 y11 =%12,7 —%16.6 31-40 y11 =%16,3 =%14.6
Aileniz kag yildir _
S08 Rize’de yagsl};/or? 51-60 y11 =%8,9  [61-70 y11 =%3,8 71-80 yil =%1,4 [81-90 y11 =%0,3 211%2010 vl
111-120 y11=%0,1 [121-130 y11 =%0,0 [141-150 =%0,1 |191-200 =%0,1
1=%2,4 2=%11,7 3=%21,5 4=%29,1 5=%21,2
sp9  |Hanede Yasayal 16=%9,3 7=%3,5 8=%0,7 9=%0,3 10=%0,3
kisi say1s1?
11=%0,1
31-40 Y1l 41-50 Y1l 51-60 Y1l
7 - =0, _ —0,
S10  |Yas sinifiniz? 18-20 Y11=%5,0 21-30 Y1l 1=%28,5 1=%30.1 1=%18.9 1=%11.2
81-90 Y1l
_ —0 _ —o,
61-70 Y11 1=%4,6 [71-80 Y1l 1I=%1,4 1=%0.3
Calistiginiz o A 1o Kendi Calismiyor=%50,
st sektor hangisidir? Kamu =%11.8 Ozel =%24,6 isimde=%12,8 |8
S Okuryazar o Ilkokul Ortaokul Lise
Egitim degil=%2,8 Okuryazar=%4, 6 mezunu=%19,2 |mezunu=%12,3 |mezunu=%38,1
S12  |durumunuz
nedir? S oo Yiiksek o
Universite=%21,5 Lisans=%1.2 Doktora=%0,3
Devlet o Ozel sektorde  |Ozel sektérde o
memuru=%6,8 Kamuda is¢i=%3.8 isci=%17,5 memur=%3,2 Emekli=%6,9
Mesleginiz/gdrev |Ev Hanimi=%27,8 | Ciftei=%1, 1 Oprenci=%10,9 |issiz=%5,9 Ogretim
S13  |iniz _ iiyesi=%0,1
/isiniz nedir? &grretl(r;} f{%“??“l Serbest meslek Serbest meslek |Kamuda orta-iist
Gé')rS. (")%r'et mgel.l (avukat, doktor vb.) |(esnaf, tiiccar  |diizeyde Diger=%2,1
- o —o & 1ai=0,
vs.)=% 0.9 %0,4 vb.) =%12,4 yonetici=%0,1
14 E}V‘l“;jl‘“ ;{1}1;6 1.000 TL'den 1.000-1.500 TL  |1500-3000 TL {3.000-4.500 TL  |4.500 TL ve
p'am & az=%17,9 Arasi=%28,2 Arasi=%419  |Arasi=%9,2 lizeri=%2,7

kadardir?
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Katilimcilarin -~ ikamet  ettikleri mabhallelere gore dagilimi  (S07)
incelendiginde mahallelerden elde edilen anketlerin oranlari %0,3 ile %10
arasinda degismektedir. En ¢ok anket elde edilen ilk {ic mahalle sirasiyla Miifti
(%10), Giilbahar (%9,6) ve Fener (%8,6) iken, en az anket saglanan mahalleler
ise swrastyla Dagsu (%0,3),Yaglitas (%0,4), Halat¢ilar (%0,5) ve Pirecelebi
(%0,5) olmustur (Bkz. Tablo 2).

Katilimcilarin ailelerinin Rize’de yasadiklari yila gore dagilimi (S0S)
incelendiginde, vatandaslarin ailelerinin Rize’de yasadiklar1 yil artarken oransal
frekanslarinin genelde azaldig1 goriilmektedir. Ailesi 10 yildan daha az Rize'de
yasayanlarin orami yaklasik olarak %20 iken, 60 yildan daha az Rize’de
yasayanlarin oran1 %89’a karsilik gelmektedir. Diger bir ifade ile ailesi 60
yildan daha fazla Rize’de yasayanlarin orami yaklasik olarak %10'dur. 100
yildan daha fazla Rize’de yasayan ailelerin orami ise %]1'in altindadir. Bu
istatistikler aslen Rizeli olan ailelerin 6nemli bir oranmin ¢esitli nedenlerle

kentten ayrildiklari, baska kentlere gog ettiklerini gostermektedir.

Arastirmaya katilan vatandaslarin hanede yasayan kisi sayisina gore
dagilimi (S09) incelendiginde ailelerin %95’inde en ¢ok 6 kisi yasamaktadir.
Hanede %29,1 oranmiyla 4 kisi, %21,5 oraniyla 3 kisi ve %21,2 oraniyla 5 kisi
yasamaktadir. Rize’nin ortalama hane halki biiyiikligliniin 6rneklemimizde
yaklasik olarak 4 kisiden olustugu sdylenebilir (Bkz. Tablo 2).

Orneklemin yas smifina gore dagilimi (S70) incelendiginde yasi 18-20
arasinda olan vatandaslarin orami %5 iken, yas1 21-30 arasinda olan
vatandaslarin oran1 %28,5’tir. Arastirmaya katilanlarin %82,5’inin yasinin
50’nin altinda oldugu anlasilmaktadir (Bkz. Tablo 2).

Omeklemin calistig1 sektorlere gore dagilimi (S77) incelendiginde
vatandaslarin %11,8’inin kamuda, %24,6’simin 6zel sektorde, %12,8’inin kendi
isinde calistigi, %50,8 gibi olduk¢a yiiksek bir oram1 ise ¢alismayan
katilimeinin olusturdugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 2).

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin egitim diizeylerine gore (S72)
%38,1°1 lise, %21,5’1 tniversite ve 19,2’si ilkokul mezunudur. Lisansiistii
Ogrenim gorenlerin orani ise %]1,5 diizeyindedir. Diger taraftan higbir okul
mezunu olmayanlarm oram1 %7,4 gibi olduk¢a yiiksek bir oranla dikkati
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cekmektedir. Bu katilimcilardan okuryazar olmayanlarin orani ise %2,8’dir
(Bkz. Tablo 2).

Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore dagilimina (S73) bakildiginda
orneklemde %?27,8 oraniyla ev hanimlar1 en biiylik paya sahipken, ikinci siray1
%17,5 oraniyla 6zel sektorde isci olarak calisanlar almistir. Diger taraftan
devlet memuru olanlarin oran1 %6,8 iken, 6grenci olanlarin orant %10,9’dur.
Buradaki istatistikler katilimcilarin ¢alistigi sektore gore dagilim istatistikleri
(811) ile tutarhilik gostermektedir. Bu istatistikler verilerin giivenilirliginin bir
diger gostergesidir (Bkz. Tablo 2).

Orneklemin hane geliri sinifina gore dagilmi (S74) incelendiginde
aragtirmaya katilanlarin yaklasik %18’inin hanesine ayda ortalama olarak 1000
TL’den az bir gelir girdigi goriilmektedir. 1000-1500 TL arasinda hanesine
gelir giren katilimcilarin orani ise %28,2’dir. Katilimcilarin yaklagik %42’sinin
hane aylik gelirinin 1500-3000 TL arasinda oldugu goriilmektedir. Hane aylik
geliri 3000 TL iizerinde olanlarin orani ise %11,9’dur (Bkz. Tablo 2).

Demografik Ozellikler ile Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki iliskinin
Incelenmesi

Demografik ozelliklere gore, toplam Olgegine doniistiiriilmiis Belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigi
MANOVA (Cok Degiskenli Varyans Analizi) ile arastirllmistir. MANOVA
analizi ile elde edilen ¢ok degiskenli test sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3 incelendiginde %1 anlamlilik diizeyinde mabhallelere (S07),
calisilan sektore (S77) ve meslege (S13) gore Belediyecilik hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Diger
demografik ozelliklere gore elde edilen farkliliklarin %1 hatayla tesadiiflere
atfedilecek kadar 6nemsiz farkliliklar oldugu anlagilmaktadir.

Mahallelere (S07) gore tim bagimh degiskenlerin (Y7-Y10) grup
ortalamalar1 arasinda oldukca anlamli farkliliklar saptanmistir (Bk. Ek 2-Ek
11). Calisilan sektor (S77) ve meslege (S13) gore ise sadece belirli bagimh
degiskenler arasindaki farkliliklar anlamli bulunmustur (Bk. Ek 2-Ek 11).
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Tablo 3. Demografik Qzellikler ile Belediyecilik Hizmetlerinden Memnuniyet
Diizeyleri Arasindaki Iliski MANOVA Analizinin Sonuglari (Pillai’s Trace)

Simge Bagimsiz Faktor Degiskeninin Aciklamasi F p-degeri
Sabit  Sabit terim 66,94 0,000
S01  Cinsiyet? 0,85 0,576
802 Rizeli misiniz? 0,83 0,598
S03 Kendinizi Rizeli olarak hissediyor musunuz? 2,07 0,024
S04 Medeni durumunuz? 1,39 0,053
S05  Oturdugunuz evin miilkiyet durumu nedir? 1,54 0,029
S06 Sosyal glivence durumunuz? 1,08 0,322
S07  Hangi mahallede oturuyorsunuz? 7,16 0,000
S08  Aileniz kag yildir Rize’de yastyor? 1,12 0,186
S09  Hanenizde siz de dahil olmak iizere toplam kag kisi yastyor? 1,32 0,065
S10 Yas sinifiniz? 1,16 0,170
S11 Calistiginiz sektdr hangisidir? 1,98 0,001
S§12  Egitim durumunuz, yani son bitirdiginiz okul hangisidir? 1,10 0,272
Si3 Mesleginiz/goreviniz/isiniz nedir? 1,43 0,001
S14  Evinizin aylik toplam geliri ne kadardir? 1,41 0,045

Bagimh Degiskenler:

YI=Toplu Tasima; Y2=Su ve Kanalizasyon; Y3=Sechircilik Hizmetleri; Y4=Temizlik ve Cevre
Hizmetleri; Y5=Saglik Hizmetleri;Y6=Park-Bahce-Yesil Alan Hizmetleri; Y7=Denetim Hizmetleri;
YS8=Egitim-Kiiltiir-Spor ve Sosyal Hizmetleri; Y9=Belediye Calisanlarindan Memnuniyet ve
Y10=Genel memnuniyet Diizeyleri.

Mabhallelere Gore Genel ve Alt Memnuniyet Endekslerinin Incelenmesi

Mahallelere gore vatandaglarin genel olarak belediye hizmetlerinden ortalama
memnuniyet diizeyleri Tablo 4’te yer almaktadir. Tablo 4 incelendiginde
Belediyeden genel memnuniyet diizeyinin 3,33 oldugu, bu diizeyin iistiinde 17,
altinda ise 18 mahallenin yer aldigi goriilmektedir. Tablo 4 incelendiginde
ortalamanin {istlinde bir memnuniyet performansi gosteren ilk 5 mahalle
sirastyla Ekrem Orhon (4,10), Atmeydani (3,98), Balsu (3,80), Bogaz (3,73) ve
Kambursirt (3,68) mahalleleridir. Memnuniyet diizeyi en diisiik olan son bes
mabhalle ise sirasiyla Pirigelebi (2,33), Resadiye (2,70), Mermerdelen (2,76),
Halatcilar (2,82), ve Dagsu (3,00) olmustur.

Arastirmada Temel Bilesenler Analizi (TBA) kullanilarak 80 boyutlu
degisken uzay1 tek boyutlu temel bilesen uzayma indirgenerek mahalleler
itibariyle genel bir memnuniyet endeksi (GME) elde edilmistir. Benzer bir
yaklagimla toplu tagima hizmetleri (ME19); su ve kanalizasyon hizmetleri
(ME21); sehircilik hizmetleri (ME22); temizlik ve c¢evre hizmetleri (ME23);
saglik hizmetleri (ME25); park-bahge, yesil alan hizmetleri (ME26); denetim
hizmetleri (ME27); egitim-kiiltiir-spor ve sosyal hizmetler (ME28) ile Belediye
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calisanlarindan (ME30) alt memnuniyet endeksleri hesaplanmistir. Bu
endeksler Tablo 4’te sunulmustur. Genel memnuniyet endeksi (GME) ile alt
endeksler bir arada degerlendirilerek mahallelerin hangi belediyecilik hizmet
alanlarinda goreceli olarak yeterli, hangi alanlarda goreceli olarak yetersiz
oldugu goriilebilmektedir. Ornegin Bogaz Mahallesi’nin temizlik ve cevre
hizmetlerinin (ME23=-0,919), saglik hizmetlerinin (ME25=-0,776) yeterlilik
diizeylerinin ortalamanin altinda, diger belediyecilik hizmetlerinin yeterlilik

diizeylerinin ise ortalamanin iistiinde bir performans sergiledigi goriilebilir.

Genel memnuniyet endeksine (GME) gore sondan ikinci sirada yer alan
Degirmendere mahallesinin tiim alt endeksler itibariyle ortalamanin (0,000)
altinda bir performans sergiledigi goriilmektedir. Diger temel hizmet
alanlarinda mahallelere gére memnuniyet diizeyleri (ME19-ME30) siralamasi
ise kisaca su sekilde gergeklesmistir:

Belediyenin sundugu toplu tasima hizmetlerinden (ME19) en ¢ok memnun
olan mahalleler Atmeydani (2,496), Ekrem Orhon (2,104) ve Halatgilar (1,967)
iken; Yaglitas (-3,324), Kale (-2,492) ve Degirmendere (-1,288) en az memnun
olan mabhalleler olmustur. Diger taraftan su ve kanalizasyon hizmetleri alt
memnuniyet endeksine (ME21) gore ilk li¢c mahalle sirastyla Dagsu (3,433),
Kambursirt (2,793) ve Ekrem Orhon (2,185); son {ic mahalle ise Degirmendere
(-2,366), Alipasa (-1,720) ve Yaglitas (-1,719) olmustur.

Sehircilik hizmetlerine (ME22) gbre performanst en yiiksek olan ilk ii¢
mahallenin sirasiyla Atmeydanm (3,047), Bogaz (2,324) ve Camionii (1,603);
performansi en diisiin olan son ii¢ mahallenin ise sirasityla Engindere (-1,883),
Fatih (-1,810) ve Degirmendere (-1,485) oldugu goriilmektedir.

Temizlik ve ¢evre hizmetlerine (ME23) gére memnuniyet diizeyi en yiiksek
olan ilk ti¢ mahalle Ekrem Orhon (2,324), Miiftii (1,581) ve Ciftekavak (1,516);
memnuniyet diizeyi en diigiik olan li¢ mahalle ise sirasiyla Atmeydani (-1,994),
Degirmendere (-1,853) ve Emekgiler (-1,583) olmustur. Saglik hizmetlerinde
(ME25) memnuniyeti en iyi olan mahalleler Corapgilar (1,829), Ekrem Orhon
(1,683) ve Dagsu (1,440) iken, en diisiik olan mahalleler Degirmendere (-
2,388), Yaglitas (-2,221) ve Kavakli (-2,168) mahalleri olmustur.
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Tablo 4. Mahallelere Gére Vatandaslarin Belediye Hizmetlerinden Genel
Memnuniyet Diizeyleri (S37) ile Genel (GME) ve Alt Memnuniyet Endeksleri

(ME19-ME30)
S07=Mahalle adi s31|  GME| MEI9| ME21| ME22| ME23| ME25| ME26| ME27| ME28| ME30)
2=Atmeydani 3,98(%)| 3268(*)| 2.496(*)|  1,869] 3.047¢*)| -1.994(n|  1.291| 2.651(*)| 2.346(*)| 2.690¢*)| 1,728(*)
5=Bogaz 3,73| L553(*)|  0,549|  0,592| 2.110¢%)| -0919| -0,776| 1.680¢*)|  1,043| 1,092 1,290
15=Ekrem Orhon | 4,10(*)| 1.316(*)| 2,104(*)| 2,185(*)| 0,444 2,324(*)| 1.683(*)| -0,422| 1.933¢*)|  0,622| 1.674(*)
6=Camionii 3,51 1311 -0240| 0,667 1,603¢*)| -1,110| 0,149| 1,549 0,887| 0934| 0222
3=Bagdath 334 1235 0815 -0233| 1,522| -0339] 0494 1.692¢)| 1,043| 1,138 -0,505
16=Eminettin 3,13 0,743] 1,000 2,049| 0856 0892 1310 0168 0,799 -0338] 0218
8=Cars1 338) 0,639 0348] -0,118] 0463| 0370 0,878] 0,145 0,686 0866 1276
11=Dagsu 3,000 0583 1379|3433 0,858 0694| 1440¢*)| -0,143| 0275| -0370| 0,837
7=Camlibel 3,65 0523]  0471| -1,146| -0,149| -0,627| 0,904| 0,045| 1,789(*)| -0,174| 1,389(*)
19=Fener 3,15 0482 -0,041| -0,168] 0,699 -0593| -0291| 0996 0354] 0338 -0,195
9=Ciftekavak 357 0447|0726 0,793| 0,656 0317| 0305 -0230 0911 -0424| -0,109
4=Balsu 3,801  0267| -0,524| 0941| -0288| L516(*)| 0,827| -0250| -0,298| 1,337¢)| 1,185
10=Corapgilar 332|  0,178] 0405 1981 -1,054] 1495 1.829()| 1,166 0,640| -0,699| -1,120
1=Alipasa 3,62|  0,104] -1268|-1.7200| 0,337| -0280| -0,673] 0618 0352] 0411| -0320
26=Kambursirt 3,68) -0,025| -1,003|2,793¢*)| -0,378| 1332 0,870-2403()| -0,002| 1,902¢%)| 1,243
30=Miiftii 328 -0,074| -0,612| 0,159 -0,565| 1.581¢*)| 0,984| -0,047| -0,538| 0,811| 0,663
38=Tophane 3,10 -0,112] -0,674| -0913| 0,194| -0895| -0972| 0177 0,062 -0,049| -0573
23=Hayrat 331| -0,156| 1,781| 1565 -0358| 1,116] 0,535 -0832| -0,340| -1216| 0,831
31=Pasakuyu 3,10 -0,189] 0,033 -0,998| 0,149| -0,756| -0,625| 0277| -0274| -0,055 -1,727
24=islampasa 3,59| -0276] -1,065| 0,035 0342| -0819| -0,787| 0210 -1,006] 0,062| -0,188
14=Emekgiler 3,17| -0430] -0,060| -1488| -0468|-1.583()| 0247 -0,194| 0,132| -1,679| -0,714
36=Portakallik 340| -0452] 0943 0517| -0,676| -0,767| -1332| -0419| 0,170| -0,908|-1,994(})
37=Resadiye 2,70¢)| -0,587| -0,654| -0,633| -0,180| -0263| -0,633| -0,095 -0,674| -0363| -0262
35=Pirigelebi 2,33()| -0,749| -0205 0914] -0435| -0442| 0290 -0344| -0425 -1,832|-2,687(")
28=Kavakh 337| -0,779] -1,163| -1238| 0.262| 0,025|-2.168()| -0,537| -1,409| 0,178| -0,010
21=Halatgilar 2,82 -0,829|1.967¢*)| 0,979 -0,822| -0,020] -1,799| -1,871| 0,640(-2,329)| -1,021
29=Mermerdelen | 2,76()| -0,848| -0.401| -0,552| -0,535| 0,748 -1399| -0363|-1.491¢)| -0,027| -0,237
41=Yenikdy 3,12| -0,899| -0,690 -0,886| -0,414| -0437| -0,343| -0,705| -0,287| -0,937| -0,797
20=Giilbahar 330 -1,005| -0,107| -0,674| -1,078| -0,069| -0815 -0462| -0881| -1,501| -1,071
27=Kaplica 3,52| -1,090| -0223| -1,146| -0,642| -1,063| -1,587| -0,743|-1,996()| -0,879| 0,648
25=Kale 3,57) -1,163|-2492()| 0,803| -0,877| 0391 1,111]-2,086() -0,855| -0,047| -0,134
39=Yaglitas 3,56| -1,405]-3324()|-1.719()| -0,843|  0336|-2.221(h| -1,102| -0,522(-2,035¢)| -0,708
17=Engindere 3,08/-1,617()| 0,519| -0,897|-1.883()| 0063 0,017| -1,878 -1,187| -1,066] 0,532
12=Degirmendere |  3,20|-1,724(")(-1.288(!)| -2,366(!) | -1.485(!)| -1.853(!)| -2,388()| -1,002| -1,178|-1.855(1)| -2,255()
18=Fatih 3,09/-1,965()|  0,237| -0,709|-1.810()| 0914 0,261]-2,329()| -2,076(| -1,588| 0,158
Ortalama 3,33|  0,000] 0,000 0,000 0,000 0000 0,000 0000 0,000 0000 0,000
Agiklanan Varyans | (%)| %33,7| %39.8| %62.8| %488| %36,1| %452 %772| %620| %627| %844

831=Genel olarak Rize Belediyesi’nin sundugu hizmetlerden ne kadar memnunsunuz ya da degilsiniz?

GME=Belediye Hizmetleri Genel Memnuniyet Endeksi

ME25=Saglik Hizmetleri Memnuniyet Endeksi

ME19=Toplu Tagima Hizmetleri Memnuniyet Endeksi

ME26=Park-Bahge-Yesil Alan Hizmetleri Memnuniyet Endeksi

ME2]=Su ve Kanalizasyon Hizmetleri Memnuniyet Endeksi

ME27=Denetim Hizmetleri Memnuniyet Endeksi

ME22=S$ehircilik Hizmetleri Memnuniyet Endeksi

ME28=Egitim, Kiiltiir, Spor ve Sosyal Hizmetler Memnuniyet
Endeksi

ME23=Temizlik ve Cevre Hizmetleri Memnuniyet Endeksi

ME30=Belediye Calisanlar1 Memnuniyet Endeksi

Not: Tabloda ilgili memnuniyet endeks degerlerine gore ilk ii¢ sirada yer alan mahalleler yildiz (*), son ii¢ sirada yer alan
mahalleler ise tinlem (!) simgesi ile gosterilmistir.
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Park-bahge-yesil alan hizmetlerinde (ME26) memnuniyet diizeyi en yiiksek
olan mabhallelerin Atmeydan1 (2,651), Bagdath (1,692) ve Bogaz (1,680)
mahalleleri; en diisiik olan mahallerin ise Kambursirt (-2,403), Fatih (-2,329) ve
Kale (-2,086) mahalleleri oldugu goriilmektedir. Denetim hizmetlerinden
(ME27) memnuniyet diizeyi en iyi olan mahalleler sirasiyla Atmeydani (2,346),
Ekrem Orhon (1,933) ve Camlibel (1,789) mahalleleridir. Belediyenin denetim
hizmetlerinden memnuniyet diizeyi en diisiik olan mahalleler ise Fatih (-2,076),
Kaplica (-1,996) ve Mermerdelen (-1,491) mahalleleri olmustur.

Belediyenin sundugu egitim-kiiltiir-spor ve sosyal hizmetlerinden (ME2S)
en ¢ok memnun olan mahalleleri Atmeydani (2,690), Kambursirt (1,902) ve
Balsu (1,337) iken; en az memnun olan mahalleleri Halatgilar (-2,329), Yaglitas
(-2,035) ve Degirmendere (-1,855) mahalleleridir. Belediye c¢alisanlarindan
memnuniyet endeksine (ME30) gére durumu en iyi olan mahalleler sirasiyla
Atmeydanmi (1,728), Ekrem Orhon (1,674) ve Camlibel (1,389) olurken; en
diisiik olan mahalleler Piricelebi (-2,687), Degirmendere (-2,255) ve Portakallik
(-1,994) olmustur. (Bkz. Tablo 4).

Arastirmada Likert 6lgekli 80 belediyecilik hizmeti gostergesine temel
bilesenler analizi kullanilarak genel bir memnuniyet endeksi (GME)
hesaplanmistir. Tiiretilen tek temel bilesen toplam varyansin %33,7’sini
aciklamaktadir. Bu temel bilesene gore sifir ortalamanin {istiinde performans
gosteren 14, altinda performans gosteren ise 21 mahalle vardir. Bu temel
bilesene gore Belediyenin sundugu hizmetleri genel olarak en ¢ok yeterli géren
mabhalleler sirasiyla Atmeydani (3,268), Bogaz (1,553) ve Ekrem Orhon
(1,316); belediyecilik hizmetlerini en az yeterli géren mahalleler ise sirasiyla
Fatih (-1,965), Degirmendere (-1,724)ve Engindere (-1,617) mahalleleridir
(Bkz. Tablo 4). Diger alt memnuniyet endekslerinin agikladiklar1 varyans
oranlar1 ise %36,1 ile %84,4 arasinda degismektedir.

GME ye gore ilk bes sirada yer alan mahallelerin ii¢ veya daha az sayida alt
endeks ortalamasi sifirin altindadir. Diger taraftan GME’ye gore son 10 sirada
yer alan mahallelerin alt endeks degerlerinin ¢ogunun, ortalamanin altinda
(negatif) degerler aldig1 goriilmektedir. Bu istatistikler Rize’de Belediyecilik
hizmetlerinin mahallelere gore dengeli (homojen) dagilmadigimin bir
gostergesidir.
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Tartisma ve Sonug¢

Belediyeler, hem yerel nitelikteki kamusal ihtiyaglar1 karsilayan hizmet
birimleri hem de halka en yakin kamusal kuruluslar olmalar1 bakimindan
onemli gorevler istlenmektedirler. Yeni yerel yonetim anlayis1 baglaminda
yasam ve hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyeti kavrami, belediyeler

acisindan 6nemli kavramlar haline gelmistir.

Bu g¢aligmada Rize Belediyesi’nin sundugu hizmetlerin vatandaslar
tarafindan nasil algilandigr ortaya konulmaya calisilmistir. Bu g¢aligmada
arastirilan benzeri sorularin cevaplar1 degisik belediyelerde farkli ¢alismalarla
ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Her bir ¢aligma farkli evrende uygulandig igin
ortaya c¢ikan bulgular 6zgiinliik arz etmektedir. Bu arastirmanin amaclar
dogrultusunda elde edilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

Arastirma Rize Belediyesi’ne bagli toplam 41 Mabhalle arasindan segilen 35
mahalleden elde edilen 2.343 anketle yiiriitiilmiistiir. Arastirmada %95 giliven
(veya %5 hata) diizeyinde ortalama 6rneklem hatas1 %2 olarak hedeflenmistir.
Coziimlemelerle uygun goriilen 2.343 anketin genel alfa giivenirlilik katsayis1
%97,2'dir ve diger demografik 6zellikler itibariyle alfa giivenilirlik katsayilar
%82,2 ile %98,9 arasinda degismektedir. Bu istatistikler ¢oziimlemelere nihai
olarak alinan veri setinin giivenilirlik diizeyinin ¢ok iyi durumda oldugunun bir

kanitidir.

Genel hizmetlerin degerlendirilmesinde katilimcilarin  %89,2 oraninda
Belediyeden son 1 yil i¢inde herhangi bir hizmet talebinin olmadig, istek ve
sikayetlerini iletmede ise en ¢ok dilekceyi (%37,5) tercih ettikleri goriilmiistiir.
Katilimcilarin Belediyedeki islerini %63,7 oraniyla normal yollardan hallettigi,
Belediyenin etkinliklerinden en ¢ok bilboard, raket ve afis (%37,3) ile duyuru
ve anons (%34,6) yoluyla haberdar olduklar1 tespit edilmistir.

Toplu tagima hizmetlerinden vatandaslarin genel olarak memnun oldugu
sOylenebilir. Toplu tasima gostergelerinden cogunun ortalamasi oldukga
yiiksektir. Ancak vatandaslarin otopark alanlarinin yetersizliginden (2,32) ve
otogarm konumu ve  hizmetlerinden memnun olmadigt  (2,62)
anlagilmaktadir(Bk. Ek 1-C). Toplu tasima hizmetlerinden ¢alisilan sektore ve

oturulan mabhallelere gore onemli farkliliklar s6z konusudur. Toplu tasima
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hizmetlerinden en az memnun olan mahalleler sirasiyla Yaglitag (2,58), Kale
(2,68) ve Yenikdy (2,84); en ¢ok memnun olan mahalleler ise sirasiyla
Atmeydanm1 (4,07), Ekrem Orhon (4,01) ve Halatgilar (3,93) mabhalleleri
olmustur (Bk. Ek 2).

Su ve kanalizasyon hizmetleriyle ilgili vatandasin genel olarak
memnuniyet diizeyinin iyi oldugu sOylenebilir. Tiim gostergelerin ortalamasi
3,09 ile 3,67 arasinda degismektedir. (Bk. Ek 1-D). Genel olarak sularin
kesilme siklig1 ile ilgili cok dnemli bir sorun yoktur. Rize’de genel olarak bir
haftadan daha kisa siirede sular1 kesilenlerin orani sadece %3,7dir (Bk. Ek 1-
D). Bununla birlikte haftada en az bir kez sularmin kesildigini ifade eden
Bagdatli (%24,7), Atmeydan1 (%13,3), Kavakli (%11,8), Camionii (%9,7) ve
Bogaz (%9,1) mahalleleri en sorunlu mahalleler olarak dikkati ¢ekmektedir. Su
ve kanalizasyon hizmetlerinin memnuniyet diizeyleri ¢aligilan sektor ve
oturulan mabhallelere goére oOnemli farkliliklar gostermektedir. Su ve
kanalizasyon hizmetlerine gére memnuniyet diizeyi en diisiik olan mahalleler
Degirmendere (2,49), Yagltas (2,67) ve Alipasa (2,69) iken; memnuniyet
diizeyi en iyi olan mahalleler Dagsu (4,48), Kambursirt (4,16) ve Ekrem Orhon
(4,03) mahalleleridir (Bk. Ek 3).

En 6nemli belediyecilik faaliyetlerinin yer aldigi sehircilik hizmetlerinde
Rize Belediyesi’nin performans:t genelde ortalamanin altindadir (Ek 1-E).
Sehircilik hizmet diizeyleri en disiik olan mahalleler Yagltas (2,23),
Corapcilar (2,49) ve Degirmendere (2,51) mabhalleleri olurken, sehircilik
hizmetlerine gore en iyi durumda olan mahalleler Bagdatli (3,45), Bogaz (3,54)
ve Atmeydani (3,76) mahalleleri olmustur. Ayrica calisilan sektore gore de
sehircilik 6zellikleri anlamli farkliliklar gostermektedir (Bk. Ek 4).

Temizlik ve cevre hizmetlerinden vatandasin genel olarak memnuniyet
diizeyi iyi durumdadir (3,70). Bununla birlikte 10 temizlik ve ¢evre hizmeti
gostergesinin ortalamalar1 3,24 ile 4,25 arasinda degismektedir (Bk. Ek 1-F).
Caligilan sektor, meslek ve oturulan mahalle gibi demografik ozelliklere gore
temizlik ve cevre hizmetleri diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar vardir.
Temizlik ve ¢evre hizmetleri yeterlilik diizeyi en diisiik olan ilk dort mahalle
Degirmendere (3,17), Emekgiler (3,31), Kaplica (3,31)ve Atmeydani(3,31)
mahalleleridir. Diger taraftan temizlik ve ¢evre hizmetleri yeterlilik diizeyi en
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iyl durumda olan mahalleler ise Kambursirt (4,19), Corapgilar (4,22) ve Ekrem
Orhon (4,40) mahalleleridir (Bk. Ek 5).

Vatandasin Rize Belediyesi’nin sundugu hizmetlerden genel olarak %15,7
oraniyla en cok talep ettigi hizmet sokak kopekleri ile ilgilidir (Bk. Ek 1-G).
Sokak kopekleri ile ilgili en ¢ok sorunun yasandigi ilk {i¢ mahalle sirasiyla
Dagsu (%87,5), Halatgilar (%54,5) ve Ciftekavak (%50) mahalleleridir. Saglik
hizmetleri gostergelerinin yeterlilik diizeyleri 2,91 ile 3,75 arasinda
degismektedir (Bk. Ek 1-G). Saglik hizmetleri yeterlilik diizeyleri meslek ve
oturulan mahallelere gore anlamli farkliliklar gostermektedir. Saglik hizmeti
yeterlilik diizeyi en diisiik olan mahalleler Halatgilar (2,73),Yaglitas (2,78) ve
Kavakli (2,84); en iyi diizeyde olan mahalleler ise Corapgilar (3,67), Ekrem
Orhon (3,81) ve Atmeydani (3,82) mahalleleri olmustur (Bk. Ek 6).

Rize Belediyesi’nin performansinin diisiik oldugu hizmet alanlarindan
birisi de park-bahce-yesil alan hizmetleridir. Bu alandaki genel yeterlilik
ortalamas1 2,53 tiir ve gostergelerin yeterlilik diizeyleri 2,13 ile 3,95 arasinda
degismektedir (Bk. Ek 1-H). Park-bahge ve yesil alan hizmetleri ¢aligilan sektor
ve oturulan mahalleye gore anlamli farkliliklar gostermektedir. Park-bahge ve
yesil alan hizmetleri performansi en diisiik olan mahalleler Fatih (1,43),
Kambursirt (1,48) ve Halatgilar (1,54); en iyi durumda olan mahaller ise
Bagdath (3,37), Bogaz (3,45) ve Atmeydani (3,86) mahalleleri olmustur (Bk.
Ek 7).

Rize Belediyesi’'nin denetim faaliyetleri performanst orta (3,03)
diizeydedir. On bir denetim faaliyetinin genel yeterlilik diizeyleri 2,48 ile 3,52
arasinda degismektedir (Bk. Ek 1-I). Denetim hizmetlerinin demografik
ozelliklerden c¢alisilan sektore ve oturulan mahallelere gore alt homojen
gruplart olusturulmustur. Denetim hizmetlerinin yeterliligi en az olan
mahalleler Degirmendere (2,43), Mermerdelen (2,45) ve Kaplica (2,49); en iyi
diizeyde olan mahalleler ise Kambursirt (3,53), Camlibel (3,70) ve Ekrem
Orhon (3,86) mahalleleridir (Bk. Ek 8).

Egitim, kiiltiir, spor ve sosyal hizmetlere gore Belediyenin performansi orta
(2,99) diizeydedir. Bu alandaki gostergelerin ortalama yeterlilik diizeyleri 2,61
ile 3,78 arasinda degismektedir (Bk. Ek 1-J). Egitim, kiiltiir, spor ve sosyal
hizmetlerinin demografik 6zelliklerden ¢alisilan sektor ve oturulan mahallelere
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gore alt tiirdes gruplart olusturulmustur. Egitim, kiiltiir, spor ve sosyal
hizmetlerinden en az memnun olan mahalleler Halat¢ilar (1,95), Yaglitas (2,11)
ve Degirmendere (2,15); en memnun olan mahalleler ise Balsu (3,50),
Kambursirt (3,81) ve Atmeydani (3,95) mahalleleri olmustur (Bk. Ek 9).
Arastirmaya katilanlar Rize’nin ve ikamet ettikleri mahallenin en 6nemli ilk ti¢
sorunu olarak sirasiyla yesil alan-park-oyun alanlarmin yetersizligi (%12,7),
park alanlari-otopark alanlarinin yetersizligi (%9,6) ve cadde-sokak-kaldirim
sorununu (%9,5) vurgulanmistir (Bk. Ek 1-J).

Vatandasin Belediye c¢alisanlarindan genel memnuniyet diizeyinin orta
diizeyde (3,56) oldugu soylenebilir. Belediye calisanlarindan memnuniyet
gostergelerinin yeterlilik diizeyleri 3,43 ile 3,72 arasinda degismektedir (Bk.
Ek1-K). Belediye ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri meslege ve mahallelere
gore anlamli farkliliklar gostermistir. Belediye calisanlarindan memnuniyet
diizeyinin en diisiik oldugu ilk iic mahalle Piricelebi (2,63), Degirmendere
(2,84) ve Portakallik (2,88); en yiiksek oldugu ii¢ mahalle ise Camlibel (4,01),
Ekrem Orhon (4,09) ve Atmeydani (4,13) olmustur (Bk. Ek10).

Vatandasin Belediyenin sundugu hizmetlerden genel memnuniyet diizeyi
ortalamanin biraz istiindedir (3,33) (Bk. Ek 1-L). Belediyenin sundugu
hizmetlerden genel memnuniyet diizeyi (S3/) en yliksek olan mahalleler
sirastyla Ekrem Orhon (4,10), Atmeydani (3,98), Balsu (3,80), Bogaz (3,73), ve
Kambursirt (3,68) mahalleleridir. Diger taraftan genel memnuniyet diizeyi en
diisik olan bes mahalle ise sirasiyla Pirigelebi (2,33),Resadiye (2,70),
Mermerdelen (2,76) Halatgilar (2,82) ve Dagsu (3,00) mahalleleridir (Bk. Ek
11).

Belediyenin sundugu hizmetlerden genel memnuniyet diizeyini incelemek
amaciyla 80 belediyecilik gostergesine temel bilesenler analizi uygulanarak
genel bir memnuniyet endeksi hesaplanmistir. Bu endekse gore Belediyenin
sundugu hizmetlerden memnuniyet diizeyi en yiiksek olan bes mahalle sirasiyla
Atmeydan (3,268), Bogaz (1,553), Ekrem Orhon (1,316), Camionii (1,311) ve
Bagdath (1,235) mahalleleridir. Diger taraftan memnuniyet diizeyi ortalamanin
altinda performans gosteren son bes mahalle ise sirasiyla Kale (-1,163),
Yaglitas (-1,405), Engindere (-1,617), Degirmendere (-1,724) ve Fatih (-1,965)
mahalleri olmustur. Arastirmada ayrica toplu tasima hizmetleri (ME19); su ve
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kanalizasyon hizmetleri (ME21); sehircilik hizmetleri (ME22); temizlik ve
cevre hizmetleri (MEZ23); saglik hizmetleri (ME25); park-bahge-yesil alan
hizmetleri (ME26); denetim hizmetleri (MEZ27); egitim-kiiltiir-spor ve sosyal
hizmetler (ME28) ile Belediye c¢alisanlarindan (ME30) alt memnuniyet
endeksleri hesaplanmistir. Genel memnuniyet endeksi (GME) ile alt endeksler
bir arada degerlendirilerek mahallelerin hangi belediyecilik hizmet alanlarinda
goreceli olarak yeterli, hangi hizmet alanlarinda goreceli olarak yetersiz oldugu
goriilebilmektedir (Bk. Tablo 4).

Sonu¢ olarak Rize Belediyesi’nin kentteki onemli yapisal ve yapisal
olmayan ¢ok sayidaki sorunla miicadele etmesi gerekmektedir. Bu sorunlardan
en onemli olanlar1 genel basliklar altinda su sekilde 6zetlenebilir. Toplu tasima
hizmetlerinde otopark alanlarinin yetersizliginden, otogarin konumu ve
hizmetlerinin yetersizliginden s6z edilebilir. Bu sorunlardan otopark alanlarinin
yetersizliginin ¢o6ziilmesi ¢ok kolay degildir. Ciinkii kentteki yiiksek katl
binalar, cadde ve sokaklarin yeteri kadar genis olmamasi kentteki niifus ve arac¢
yogunlugunu asir1 sekilde artirmaktadir. Kentte otopark alani olusturma
imkanlarinin ¢ok kisitli olmasi bu sorunun ¢oziimiinii giiglestirmektedir. Bu
sorunun tek basina degil de, uzun donemde belki kentsel doniisiim projeleri
icinde ¢oziilmesi miimkiin olabilecektir. Diger taraftan Belediyenin onemli
diizeyde eksikligi bulundugu hizmetler sehircilik hizmetleridir. Sehircilik
hizmetlerinden Oncelikli olarak kentin kaldirimlarinin engelli, yash ve ¢ocuklu
kadimlar i¢in uygun hale getirilmesi; kentin kaldirimlarinin yaya trafigi icin
iyilestirilmesi; Belediyeye bagli yaya ve arag¢ yollariin asfaltlanmasi, bakim ve
onarim c¢alismalarinin iyilestirilmesi gerekmektedir. Arastirma sonuglari
vatandasin yiiksek katli yapilasmadan rahatsiz oldugunu ve kentsel doniisiim
calismalarint ¢ok giiclii bir sekilde destekledigini vurgulamaktadir. Ayrica
vatandas halka agik tuvalet ve ¢cesme hizmetlerini olduk¢a yetersiz bulmaktadir.
Bu problemlerin ¢6ziimiiniin vatandasin  Belediyenin  hizmetlerinden

memnuniyetini onemli diizeyde arttiracagi soylenebilir.

Calismada vatandasin Rize Belediyesi’nin sundugu hizmetlerden
memnuniyeti aragtiritlmistir. Mahallelere gore Belediyenin sundugu hizmetlerde
memnuniyet 6l¢iilerek, her bir mahallenin hangi hizmette sorunlarinin oldugu,

hangi hizmetlerin yeterli diizeyde oldugu ortaya konulmustur. Demografik
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ozelliklere gore memnuniyet diizeyleri arasindaki farklilik olup olmadig:
incelenmistir. Arastirma Belediyeye yapacagi ¢aligsmalar icin hangi hizmetlere
nerelerde 6nem vermesi, ne gibi onlemler almasi gerektigi konusunda yol
gosterici Ozelliktedir. Ayrica arastirma sonuglarmin Rize Belediyesinin yan
sira diger belediyelere, kamu kuruluslarina ve bundan sonra yapilacak olan

caligmalara da katki saglayacag diistiniilmektedir.
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Ek 1. Rize Belediyesi 2014 Yili Vatandas Memnuniyeti Aragtirmas1 Anketi’

A. DEMOGRAFIK OZELLiKLER

S01 Cinsiyet? [1] Exkek ( %51,5) [2] Kadin (%48,5)
502 Rizeli misiniz? [1] Evet (%77,2) [2] Hayir (%22,8)
S03 Kendinizi Rizeli olarak hissediyor musunuz? [1] Evet (%82,9) [2] Hayir (%17,1)
Medeni durumunuz?
S04 [1] Evli (%68,7) [2] Bekar (%26,0) [3] Dul (%3,8)
[4] Bosanmus (%1,4) [5] Diger (%0,1)
Oturdugunuz evin miilkiyet durumu nedir?
S05 [1] Kendimizin (%61,1) [2] Bize ait degil ama kira 6demiyorum (% 7,0)
[3] Lojman (%1,7) [4] Kiractyim (%30,3)
Sosyal giivence durumunuz?
S06 [1] Sosyal giivencesi yok (%9,5) [2] SSK (Sosyal sigortalar Kurumu) (%61,2)
[3] Emekli Sand1g1 (%13,4) [4] BAG-KUR (%11,3)
[5] Ozel sigorta (%2,1) [6] Diger:[(%2,5) 1

S07 Hangi mahalle ve caddede/sokakta oturuyorsunuz? Mahalle : Cadde/Sokak:

S08 Aileniz kag yildir Rize’de yasiyor? Katilimemin soyledigi sayiy1 yandaki kutuya yaziniz! [ ]
509 Hanenizde siz de dahil olmak iizere toplam kag kisi yastyor? Katilimcinin séyledigi say1y1 yandaki kutuya
yazmmiz! [ ]
S10 Kag yasindasiniz? Katilimeinin yasini yandaki kutuya kodlayimiz! [ 1
S11 Calistiginiz sektor hangisidir? i
[1] Kamu sektoriinde (%11,8) [2] Ozel sektorde (%24,6)[3] Kendi isimde (%12,8)[4] Calismrtyor (%50,8)
Egitim durumunuz, yani son bitirdiginiz okul hangisidir?
S12 [1] Okuryazar degil (%2,8) [2] Okuryazar (%4,6) [3] i}kokul mezunu (%19,2)
[4] Ortaokul mezunu (%12,3)  [5] Lise mezunu (%38,1) [6] Universite mezunu (%21,5)
[7] Yiiksek Lisans (%1,2) [8] Doktora (%0,3)
Mesleginiz/goreviniz/isiniz nedir?
[1] Devlet memuru (%6,8) [2] Kamuda is¢i (%3,8)
[3] Ozel sektorde is¢i (%17,5) [4] Ozel sektorde memur (%3,2)
[5] Emekli (%6,9) [6] Ev Hanimu (%27,8)
[7] Ciftgi (%1,1) [8] Ogrenci (%10,9)
S13 [9] Issiz (%5) [10] Ogretim iiyesi (Y. Dog.- Dog.- Prof)) (%0,1)
[11] Ogretim eleman1 (Ogr. Gor-Ars. Gor.-Ogretmen) (%0,9)
[12] Avukat, Doktor, Miihendis vb. serbest meslek (%0,4)
[13] Esnaf, Tiiccar vb. serbest meslek sahibi (%12,4)
[14] Kamuda orta-iist diizeyde yonetici (%0,1)
[15] Diger [Belirtiniz: (%2,1) ]
Evinizin aylik toplam geliri ne kadardir? Herkesin her tiirlii kazanci dahil evinize ayda ortalama kag lira
giriyor?
S [1] 0-1.000 (%17,9) [2] 1.000-1.500 (%28,2) [3] 1.500-3.000 (%41,9)
[4] 3.000-4.500 (%9,2) [5] 4.500 ve tizeri (%2,7)

Ankette parantez igindeki degerler ilgili degiskenin aritmetik ortalamasmi veya oransal frekansini
gostermektedir.

Cagdas Yerel Yonetimler, Cilt 24, Say1 3, Temmuz 2015, s.1-44
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B. GENEL HIZMETLER

S15

Belediyeden son bir yil i¢in herhangi hizmet talep ettiniz mi?
[1] Etmedim (%89,2)
[2] Ettim (Liitfen Belirtiniz: (%10,8) )

S16

Istek, sikdyet ve 6nerilerinizi genel olarak hangi yolla belediyemize iletiyorsunuz (sadece bir segenegi
isaretleyiniz)?

[1] Dilekge (%37,5)

[2] E-Posta (%4,2)

[3] E-Belediye (%5,4)

[4 1444 50 53 Cagr1 Merkezi (%10,3)

[5] BIMER (Basbakanlik Tletisim Merkezi) (%4,8)
[6] Fikrim Yok (%37,9)

S17

Belediyeye isiniz diistiiglinde bu isinizi genel olarak nasil hallediyorsunuz (sadece bir segenegi
isaretleyiniz)?

[1] Normal (kurallar yoluyla) yoldan hallediyorum. (%63,7)
[2] Araya tanidik (arac1) birilerini sokuyorum. (%7,5)

[3] Ilgili birimlerdeki tamdiklarla hallediyorum.(%5,9)

[4] Fikrim Yok (%21,3)

[5] Diger (Belirtiniz: (%1,6))

S18

Belediyenin etkinliklerinden genel olarak nasil haberdar oluyorsunuz (sadece bir segenegi isaretleyiniz)?
[1] Bilboard, raket, afis (%37,3)

[2] Gazete, dergi (%6,7)

[3] Duyuru, anons (%34,6)

[4] Kisa mesaj (%12,3)

[5] internet (%9,0)

C. TOPLU TASIMA HiZMETLERI

Sehir i¢i halk otobiisleri/dolmuslar ile ilgili olarak ¢esitli ifadeler hakkindaki goriislerinizi soracagim.

S19 Liitfen son 1 yil i¢indeki tecriibenizi diisiinerek 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim,
4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim yok seklinde cevap veriniz. (3,35)

S19.1 | Araglara binmek i¢in ¢ok beklemiyorum. (3,82) 1(2(3(4(5]|6

$19.2 | Araglarin ¢aligma saatleri yeterlidir. (3,65) 1(2|3(4(5]|6

§19.3 | Soforler, vatandasa kars1 saygilidir. (3,58) 112(3(4]|5]6

S§19.4 | Araglar, temiz ve diizenlidir. (3,68) 1(2|3(4(5]|6

§19.5 | Her istedigim yere aktarma yapmadan otobiisle/dolmusla gidebiliyorum. (3,57) 112(3(4|5]|6

S§19.6 | Otopark olanaklari yeterlidir. (2,32) 1(2|3(4(5]|6

S§19.7 | Otobiis ve dolmus ticretleri uygundur. (3,89) 1(2|3(4(5]|6
Viyadiiklerin, kopriilii kavsaklarin yol giizergahlarinin gorselliginden ve

S§19.8 . 1234|516
fonksiyonundan memnunum. (3,05)

§19.9 | Otogarin konumu ve hizmetlerinden memnunum. (2,62) 1(2(3(4(5]|6
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D. SU VE KANALIiZASYON HiZMETLERIi

Son 1 yili diisiindiigiiniizde sulariniz ne siklikta kesildi?
[1] Bilmiyorum (%11,4)

[2] Haftada en az bir kez (%3,7)

[3] Ayda en az bir kez (%10,8)

[4] Ug ayda en az bir kez (%10,7)

(3]

(6]

(7]

820

5] Alt1 ayda en az bir kez (%17,6)

6] Y1lda en az bir kez (%24,8)

71 Hig kesilmedi (%21,0)

Mahallenizdeki su ve kanalizasyon hizmetleri ile ilgili olarak asagidaki ifadelerle ilgili gorislerinizi
S21 soracagim. Liitfen son 1 yil igindeki tecriibenizi diisiinerek, 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum,

3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim yok seklinde cevap veriniz. (3,30)
S$21.1 | Evimdeki musluktan akan suyun kalitesinden (koku, renk, tat) memnunum. (3,67) 1(2(3(4(5]|6
S§21.2 | Sokagimdaki kanalizasyon sebekesinden kotii kokular gelmiyor. (3,18) 1(2(3(4(5]|6
$273 S_u k.esmt'lsl veya arlza.dl_lrumunda belediye tarafindan yapilan duyuru veya 1121314l5 6

bilgilendirmeler yeterlidir. (3,35)
S21.4 | Mahallemde altyap1 ve kanalizasyon sorunu oldugunu diisinmiiyorum. (3,09) 1(2(3(4(5]|6
$21.5 | Dere ve rmak yataklarmin 1slah1 konusunda yapilan ¢aligmalardan memnunum. (3,21) |1 (2|3 |4 (5 |6

E. SEHIRCILiK HiZMETLERI

Mahallenizdeki yol, kaldirim hizmetleri ile ilgili olarak asagidaki ifadeler hakkindaki goruslerinizi

§22 soracagim. Liitfen son 1 yil igindeki tecriibenizi diisiinerek, 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum,
3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim yok seklinde cevap veriniz. (2,98)
§22.1 | Kentin kaldirimlart yaya trafigi i¢in yeterlidir. (2,38) 112(3(4]|5]6
§22.2 | Kentin kaldirimlar engelli, yasli, cocuklu kadnlar i¢in uygundur. (2,27) 1(2(3(4(5]6
§223 glielllesﬂglea};fnléz%hn}l/;}r/; Zﬁ jrﬁg(g,(;lsl)arm asfaltlanmasi, bakim ve onarim 1121314l5 6
$22.4 | Karla miicadele ¢aligmalarindan memnunum. (3,35) 112(3(4|5]|6
§22.5 | Rize’de aradigim adresi kolaylikla bulabiliyorum. (3,66) 112(3(4|5]|6
§22.6 | Kentin cadde ve sokaklar arag trafigi i¢in yeterli genisliktedir. (2,29) 1(2(3(4(5]|6
§22.7 | Kentin cadde ve sokaklarinin aydinlatilmasi yeterlidir. (3,26) 1(2(3(4(5]|6
§22.8 | Belediyenin halka agik tuvalet hizmetleri yeterlidir. (2,50) 1(2|3(4|5]6
S§22.9 | Belediyenin halka agik ¢esme hizmetleri yeterlidir. (2,53) 1(2|3(4|5]6
§22.10 | Trafik tabela ve 1giklart yeterlidir. (3,10) 1(2(3(4(5]|6
§22.11 | Sehir i¢i dolmuslarin durak sayisindan ve yerlerinden memnunum. (3,31) 1(2(3(4(5]|6
§22.12 | Parkomat (iicretli park) hizmetlerinden memnunum. (2,82) 1(2(3(4(5]6
$22.13 | Belediyeye ait sosyal tesislerin sayis1 ve hizmet kalitesinden memnunum. (2,87) 112(3(4]|5]|6
§22.14 | Carpik yapilagsmadan kurtulmak i¢in kentsel doniisiimii destekliyorum. (4,10) 112(3(4]|5]|6
§22.15 | Yiksek katli yapilasmadan rahatsizim. (3,69) 1(2|3(4(5]|6
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F. TEMIZLiK VE CEVRE HIZMETLERI

Mahallenizdeki temizlik hizmetleri ile ilgili olarak gesitli ifadeler hakkindaki goriislerinizi soracagim.

S23 Liitfen son 1 yil i¢indeki tecriibenizi diisiinerek, 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim,
4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim yok seklinde cevap veriniz. (3,70)

$23.1 | Belediyenin ¢op toplama hizmetlerinden memnunum. (3,84) 112 13[4 |5]|6

§23.2 Cop a}qmnda konteynerlerin kaldirilarak herkesin belli bir saatte ¢opiinil ¢ikarmasi 1121314 |s5le
daha iyi olur. (3,41)

233 Zamanli ¢Op toplama programi aksam 20.00 — 08.00 saatleri arasinda uygulanirsa 1121314 |5l6
katilinm. (3,70)

$23.4 | Sokaklarda ve yiiriiyiis alanlarindaki ¢6p kutular yeterlidir. (3,24) 112134 |5]|6

$23.5 | Belediye tiim atik ¢esitlerini cinslerine gore ayr1 toplayip degerlendirmelidir. (4,20) 112 13[4 |5]|6

§23.6 | Caddeler, sokaklar, parklar gibi halka agik alanlarin genel temizligi yeterlidir. (3,60) 112 (3[4 |5]|6
Evsel atik harici olusan atiklarin (pil, kagit, yag, elektronik cihaz, lastik vb.)

$23.7 | toplanmasi amactyla atik toplama merkezinin olusturulmasi gerektigini digiiniiyorum. |12 (34 |5[6
425

$23.8 | Belediyenin hafriyat hizmetleri yeterlidir. (3,45) 11213(4 |5]|6

$23.9 | Hurdacilarin gehir i¢inde yer almasindan ve dolagsmasindan memnun degilim. (3,55) 112134 |5]|6

$23.10 Belediye, hizmetlerini gerceklestirirken gelecek nesillere saglikli ve yasanabilir bir 1121314 15l6

¢evre birakma anlayigindadir. (3,83)

G. SAGLIK HiZMETLERI

Son 1 yil igerisinde Belediyemizden, asagida sirali saglik hizmetlerinden hangisi veya hangilerini talep
ettiniz?

[17 Sokak kopekleri (%15,7)
$24 [2] Igmesuyu analizi (%3,9)
[3] Evimde/isyerimde hasere miicadelesi (%3,4)
[4] Cevre ilaglamasi (karasinek, sivrisinek, yaban aris1) (%2,0)
[5] Higbiri (%75,0)
Mahallenizdeki saghk hizmetleri ile ilgili olarak gesitli ifadeler hakkindaki goriislerinizi soracagim.
S25 Liitfen son 1 yil igindeki tecriibenizi diigiinerek, 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim,
4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim yok seklinde cevap veriniz. (3,28)
Belediyemizin sokak kopekleri igin yaptig1 asilama (kuduz, uyuz, koruyucu parazit)
8§25.1 11213(4 |5]|6
ve kisirlagtirma uygulamalarindan memnunum. (2,91)
§25.2 Bu u}/gulamalarm yapildig1 Sokak Hayvanlar1 Rehabilitasyon Merkezimizin 1121314 |5l6
varligindan haberdarim. (3,0)
$25.3 | Sokak kopekleri saldirgan tavir sergilemektedir. (3,09) 112 13[4 |5]|6
§25.4 Muslugumdan akan igme suyunun giinliik analizlerinin yapilmasindan memnunum. 1121314 |5l6
3,75)
S§25.5 | Muslugumdan akan igme suyunun giivenilir ve saglikli olduguna inaniyorum. (3,70) 112 (3[4 |5]6
S§25.6 | Belediyenin ilaglama hizmetlerinden memnunum. (3,31) 1(2 (3[4 |5]|6
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H. PARK-BAHCE VE YESIL ALAN HiZMETLERi

Mabhallenizdeki park, bahge ve yesil alan hizmetleri ile ilgili olarak ¢esitli ifadeler hakkindaki
goriislerinizi soracagim. Liitfen son 1 yil icindeki tecriibenizi diisiinerek, 1=hi¢ katilmiyorum,

526 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim yok seklinde cevap
veriniz. (2,53)
S§26.1 | Mahallemizde yeterli sayida ve biiytikliikte park vardir. (2,13) 112 (3|4 |5]|6
$26.2 | Parklardaki oturma yerleri (kamelya, bank vb.), spor araglar yeterlidir. (2,20) 112 (3|4 |5]6
$26.3 | Lunaparki giivenli buluyorum. (2,24) 112 13[4 |5]|6
S§26.4 | Mahallemizdeki ¢ocuk oyun alanlarini yeterlidir. (2,16) 1{2 13[4 |56
§26.5 | Parklardaki ¢ocuk oyun alanlarini ve spor aletlerini giivenli buluyorum. (2,49) 11213(4 |5]|6
S§26.6 | Yiiriyiis ve bisiklet yollar yeterlidir. (2,44) 112 (3[4 |5]6
§26.7 | Park/bahge ve yesil alan aydinlatmalari yeterlidir. (2,86) 1{2 13[4 |56
§26.8 | Park alanlarinda giivenlik onlemleri yeterlidir. (2,48) 11213(4 |5]|6
$26.9 gf;e;l; kullanim alanlarini (park, durak yeri vb.) kendi malim gibi sahipleniyorum. 1121314 |s5le

1. DENETIM HiZMETLERI

Belediyenin denetim hizmetleri ile ilgili gorislerinizi soracagim. Liitfen son 1 yil igindeki tecriibenizi

S27 diistinerek, 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, S=kesinlikle katiliyorum
ve 6=fikrim yok seklinde cevap veriniz.(3,03)
$27.1 | Belediyenin gida konusunda esnaf denetimlerini yeterli buluyorum. (2,48) 112(3(4|5]|6
S§27.2 | Belediyenin seyyar satic1 denetimlerini yeterli buluyorum. (2,74) 1(2(3(4(5]|6
$27.3 | Belediyenin kagak yapilasma konusundaki denetimlerini yeterli buluyorum. (2,76) 112(3(4]|5]6
$27.4 | Belediyenin yangin tertibati denetimlerini yeterli buluyorum. (2,92) 112(3(4|5]|6
S§27.5 | Belediyenin asansor denetimlerini yeterli buluyorum. (2,93) 1(2(3(4(5]|6
S27.6 | Isyeri sahiplerinin igyeri &nlerinde satis yapmalarina olumsuz bakiyorum. (3,51) 112(3(4]|5]6
S§27.7 | Belediyenin dogal afetlere kars1 almig oldugu onlemler yeterlidir. (3,00) 1(2(3(4(5]|6
S§27.8 | Belediyenin zabita hizmetleri yeterlidir. (3,04) 1(2(3(4(5]|6
§27.9 }]?iezlriclit}lf:rn;r; tigleil(ri,irs.e(h;’gz)sme, planlama, ingaat ruhsat, izin, denetim ve benzeri 11213 14l5 6
$27.10 | Belediyenin itfaiye hizmetleri yeterlidir. (3,16) 112(3(4|5]|6
§27.11 | ilan, reklam ve tabelalar1 binalarda ve ¢evrede gorsel kirlilik olusturuyor. (3,52) 1{2|3(4|5]6
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J. EGITIM, KULTUR, SPOR VE SOSYAL HiZMETLER

Simdi size Rize Belediyesi tarafindan ya da onlarin denetiminde sunulan ¢esitli hizmetleri siralayacagim.

528 Liitfen son 1 yil igindeki tecriibenizi diigiinerek, 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim

4=katiliyorum, S=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim yok seklinde cevap veriniz. (2,99)

S§28.1 | Belediyenin engelli vatandaslara sagladig1 hizmetleri yeterlidir. (2,61) 1(2(3(4(5]|6
S$28.2 | Belediyenin vatandasa yonelik sosyal hizmetleri yeterlidir. (2,63) 1(2|3(4|5]6
S$28.3 | Belediyenin diizenlemis oldugu kurslar, hizmet i¢i egitimler vb. yeterlidir. (3,02) 1(2(3(4(5]|6
S528.4 | Belediyenin kiiltiir ve sanat etkinlikleri yeterlidir. (2,98) 1(2(3(4(5]|6
S$28.5 | Belediyenin halka agik spor tesisleri yeterlidir. (2,82) 1(2|3(4|5]6
$28.6 | Belediyenin spora ve sporcuya verdigi desteklerden memnunum. (2,88) 112(3(4|5]|6
S$28.7 | Belediyenin mezarlik ve cenaze hizmetleri yeterlidir. (3,78) 1(2(3(4(5]|6
§28.8 | Belediyenin e-belediye hizmetleri yeterlidir. (3,32) 1(2(3(4(5]|6
§28.9 |1letmis oldugum sikayet/taleplerimin yerine getirilmesinden memnunum. (3,20) 112(3(4|5]|6

Sizce, Rize’nin ve oturdugunuz mahallenin en 6nemli ilk ti¢ sorunu hangileridir? Liitfen 6nem sirasina (1,

2. vs.) gore belirtiniz?

[ 1 Altyapi/Kanalizasyon (%8,6) [ 1 Yesil Alan/Park/Oyun Alani (%12,7)

[ ]1Cop/Temizlik (%6,5) [ ] Yoksulluk/issizlik (%e3,4)

[ ]Elektrik (%1,0) [ ]1gme Suyu Temizligi ve Islahi (%3,2)

[ 1Yol (%8,1) [ 1Sosyal Alan/Sosyal Faaliyetler (%6,6)
$29 _

[ 1Imar Sorunu (%4,3) [ 1Saglik Ocagi (%1,5)

[ 1Carpik Kentlesme (%5,5) [ 1 Cadde/Sokak/Kaldirim Sorunu (%9,5)

[ ] Ulasim/Ustgegit (2,5) [ 1Cadde ve Sokaklarin Isiklandirmasi (%2,4)

[ 1Park Alanlari/Otopark (%9,6) [ ]Trafik Sorunu (%7,2)

[ 1Dogal Cevrenin Korunmasi (%1,3) [ 1 Turizm Tanitim (%0,9)

[Sag%lgIl’izeag gjenfﬂrgitia l?i;rlerinin Denetimi/Halk [ ] Diger [Belirtiniz: (%4,2) ]
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K. BELEDIYE CALISANLARININ DEGERLENDiRiILMESI

$30

Rize Belediyesi c¢aliganlari hakkindaki diisiincelerinizi belirtir misiniz? Liitfen tecriibenizi diisiinerek,

1=hi

yok seklinde cevap veriniz. (3,56)

$30.1

Belediye ¢alisanlarinin tutum ve davraniglarindan memnunum. (3,62)

§30.2

Belediye calisanlar1 mesai saatlerinde gorevlerinin basinda bulunur. (3,72)

$30.3

Belediye ¢alisanlarin yerine getirdikleri isler ve hizmetlerle ilgili yeterli bilgiye
sahiptir. (3,54)

$30.4

Belediye calisanlarin hizmetlerle ilgili problemleri hizli bir sekilde ¢ozmektedir.
(343)

§30.5

Belediye ¢aliganlari giiler yiizlidiir. (3,52)

$30.6

Belediye ¢alisanlari agiklayic bilgi verir. (3,53)

L. GENEL MEMNUNIYET DUZEYi

8§31

Genel olarak Rize Belediyesi’nin sundugu hizmetlerden ne kadar memnunsunuz ya da
degilsiniz? Liitfen tecriibenizi diisiinerek, 1=hi¢ memnun degilim, 2=memnun
degilim, 3=karasizim, 4=memnunum, 5=¢ok memnunum ve 6=fikrim yok seklinde

cevap veriniz. (3,33)

Arastirmamiza Zaman Ayirdiginiz ve Goriislerinizi Paylastiginiz I¢in Tesekkiir Ederiz. ..

katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum ve 6=fikrim
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Ek 2. Genel Olarak Toplu Tagima Hizmetlerine Gére Alt Homojen Gruplar

S11 Calistigmiz Alfa=0.05
sektor n

hangisidir? 1 2 3
1=Kamu sektorii 274 3,16

3=Kendi isimde 298 3,19

2=0zel sektor 571 3,34
4=Caligmiyor 1178 3,44
Sig. 0,971 | 0,072 | 0,435

S07 Mahalle L, | Alfa=0.05

1 2
3=Yaglitas 10 2,58
25=Kale 78 | 2,68 | 2,68
41=Yenikoy 53 2,84 | 2,84
26=Kambursirt 19 2,94 2,94
12=Degirmendere 35 3,00 3,00
24=islampasa 109 3,05 3,05
1=Alipasa 13 3,10 | 3,10
30=Miiftu 234 | 3,16 | 3,16
37=Resadiye 72 3,18 3,18
28=Kavakl 19 3,19 3,19
38=Tophane 131 3,20 3,20
29=Mermerdelen 71 3,20 3,20
18=Fatih 23 3,21 3,21
4=Balsu 15 3,23 3,23
35=Pirigelebi 12 327 | 327
17=Engindere 79 3,28 3,28
31=Pagakuyu 21 3,30 3,30
20=Gtilbahar 225 3,33 3,33
27=Kaplica 30 3,34 3,34
6=Camionii 80 | 3,36 | 336
10=Corapgilar 19 3,36 3,36
19=Fener 202 3,40 3,40
8=Cars1 181 3,41 3,41
14=Emekgiler 19 3,42 3,42
5=Bogaz 23 3,50 | 3,50
7=Camlibel 69 3,51 3,51
9=Ciftekavak 28 | 3,57 | 3,57
3=Bagdatl 99 | 3,59 | 3,59
16=Eminettin 54 3,60 3,60
36=Portakallik 111 3,62 3,62
11=Dagsu 8 3,85 3,85
23=Hayrat 26 | 3,90 | 3,9
21=Halatgilar 11 3,93 3,93
15=Ekrem Orhon 93 4,01 4,01
2=Atmeydani 64 4,07
Sig. 0,088 | 0,141
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Ek 3. Genel Olarak Su ve Kanalizasyon Hizmetlerine Gore Alt Homojen Gruplar

$07 Mahalle . f‘fa = 0'02 11 Calistipmz sekte Alfa=0.05
12=Degirmendere 35 2,49 hangisidir? ! 1 2
39=Yagltay 9 267 2671 | _Kamu sektorii 274 | 3,08
1=Alipasa 13 2,69 2,69
3=Kendi igimde 298 3,28
28=Kavakl 19 2,78 2,78 -
14=Emekgiler 19 280| 20 [P0l sekior o7 330
31=Pasakuyu 21 286 2.86| |4-Calismuiyor 1179 3,36
27=Kaplica 31 2,91 2,91 Sig. 0,060 | 0,776
7=Camlibel 69 2,91 2,91
41=Yenikoy 53 2,98 2,98
38=Tophane 131 3,04 3,04
20=Giilbahar 225 3,05 3,05
17=Engindere 79 3,06 3,06
37=Resadiye 72 3,06 3,06
29=Mermerdelen 72 3,15 3,15
3=Bagdatli 99 3,24 3,24
8=Carst 182 3,27 327
19=Fener 202 3,27 3,27
24=islampasa 109 3,28 3,28
18=Fatih 23 3,30 3,30
30=Miiftii 235 3,36 3,36
36=Portakallik 111 3,40 3,40
5=Bogaz 23 3,49 3,49
25=Kale 78 351 351
6=Camiénii 80 3,54 3,54
9=Ciftekavak 28 3,57 3,57
35=Pirigelebi 12 3,59 3,59
4=Balsu 15 3,62 3,62
21=Halatgilar 11 3,68 3,68
23=Hayrat 26 3,80 3,80
2=Atmeydani 64 3,93 3,93
16=Eminettin 53 3,97 3,97
10=Corapcilar 19 3,99 3,99
15=Ekrem Orhon 93 4,03 4,03
26=Kambursirt 19 4,16 4,16
11=Dagsu 8 4,48
Sig. 0261 0,099
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Ek 4. Genel Olarak Sehircilik Hizmetlerine Gére Alt Homojen Gruplar

S07 Mahalle n Alfa=0.05 S11  Calistigimiz Alfa=0.05
1 2 3 4 S sektor n

39=Yaglitas 9 {223 hangisidir? 1 2 3
10=Corapgtlar | 19 | 2,49 1=Kamu sektorii | 274 | 2,81
127 Degirmendere | 33 | 2,31 3=Kendi isimde | 298 | 2,91 2,91
14=Emekgiler 19 | 2,52 N

2=0zel sektor 572 2,97 2,97
27=Kaplica 31| 2,57
36=Portakallk | 111 2,61 4=Cahgmiyor | 1181 3,05
18=Fatih 23 | 2,62 Sig. 0,238 10,574 | 0,130
17=Engindere 79 | 2,66
20=Giilbahar 2251 2,68
35=Pirigelebi 12 | 2,70 | 2,70
21=Halatgilar 11 | 2,76 | 2,76
25=Kale 78 | 2,78 | 2,78

29=Mermerdelen | 72 | 2,84 | 2,84 | 2,84

41=Yenikoy 531290 | 2,90 | 2,90
31=Pasakuyu 21 | 2,91 | 2,91 | 2,91
24=Islampasa 109 | 2,91 | 2,91 | 2,91

38=Tophane 131293 ]293 293

30=Miifti 2351293 | 2,93 | 2,93

7=Camlibel 69 | 2,94 | 2,94 | 2,94
37=Resadiye 72 1295|295 295

23=Hayrat 26 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00
26=Kambursirt 19 | 3,00 | 3,00 | 3,00 | 3,00
28=Kavakli 19 | 3,01 | 3,01 | 3,01 | 3,01
4=Balsu 15 | 3,04 | 3,04 | 3,04 | 3,04
8=Cars1 182 3,17 | 3,17 | 3,17
9=Ciftekavak 28 3,17 | 3,17 | 3,17
1=Alipasa 13 3,17 | 3,17 | 3,17
19=Fener 202 3,19 | 3,19 | 3,19
16=Eminettin 55 323 | 3,23 | 3,23
15=Ekrem Orhon | 93 3,23 | 3,23
11=Dagsu 8 3,26 | 3,26 | 3,26
6=Camiénii 80 341 | 3,41
3=Bagdatl 99 3,45 | 3,45
5=Bogaz 23 3,54 | 3,54
2=Atmeydani 64 3,76

Sig. 0,074 10,080 | 0,077 | 0,496 | 0,323
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Ek 5. Genel Olarak Temizlik ve Cevre Hizmetlerine Gore Alt Homojen Gruplar

Alfa=0.05 -
S07 Mahalle n SI11 Cahgtigimz sektor Alfa=0.05
1 2 3 4 5 6 A n
hangisidir? 1 2
12=Degirmendere | 35 | 3,17
14=Emekgiler 19 | 3,31 2=0zel sektor 572 | 3,61
27=Kaplica 31331 3=Kendi isimde 297 | 3,65
2-Atmeydam | 64 | 331 1=Kamu sektorii 274 | 3,65
39=Yaglitas 9 | 3,38
- 4=Calismiyor 1181 3,78
24=Islampasa 109 | 3,38
38=Tophane 132 3,41 Sig. 0,734 10,104
7=Camlibel 69 | 3,42 | 3,42
6=Camiénii 80 | 3,48 | 3,48 | 348
31=Pasakuyu 21 | 3,52 | 3,52 | 3,52 | 3,52
5=Bogaz 23 3,52 | 3,52 3,52 3,52 S13 Mesleginiz| | Alfa=0.05
36=Portakallk | 111| 3,53 | 3,53 | 3,53 | 3,53 nedir? 1 2 3
41=Yenikdy 53 | 3,56 | 3,56 | 3,56 | 3,56 T0=Ogretim 3 | 272
19=Fener 202 | 3,57 | 3,57 | 3,57 | 3,57 Giyesi .
35=Piricelebi 12 | 3,63 | 3,63 | 3.63 | 3,63 15=Diger 49 | 343
17=Engindere 79 | 3,63 | 3,63 | 3,63 | 3,63 9=Issiz 137 3,46
37=Resadiye 72 3,63 | 3,63 | 3,63 | 3,63 12=Serbest
(Avukat, Doktor| 9 | 3,59 | 3,59
1=Alipasa 13| 3,64 | 3,64 | 3,64 | 3.64 vb.)
3=Bagdath 99 | 3,65 | 3,65 | 3,65 | 3,65 7=Ciftci 25| 3,59 | 3,59
28=Kavaklt 19 | 3,66 | 3,66 | 3,66 | 3.66 2=Kamuda isgi 88 | 3.61 | 3.61
25=Kale 78 3,72 | 372 | 3,72 e =
3=Ozel sektorde | 1571 365 | 364
20=Giilbahar 225 3,73 | 3,73 | 3,73 f% e
=0zel sektorde
21=Halatgilar 11 3,75 | 3,75 | 3,75 memur 75 | 3,64 | 3,64
8=Carst 182 3,76 | 3,76 | 3,76 8=Ogrenci 254 3,65 | 3,65
9=Ciftekavak 28 3,80 | 3,80 | 3,80 | 3,80 13=Serbest
(Esnaf, Tiiccar | 285 | 3,66 | 3,66
18=Fatih 22 3,86 | 3,86 | 3,86 | 3.86
vb.)
29=Mermerdelen | 72 3,89 | 3,89 | 3,89 1=Devlet 158 | 3.67 | 3.67 | 3.67
memuru
11=Dagsu 8 3,98 | 3,98 | 3,98 | 3,98 -
5=Emekli 159 3,83
16=Eminettin 54 4,01 | 4,01 | 4,01
6=Ev Hanim1 645 3,87
23=Hayrat 26 4,08 | 4,08 | 4,08 _
11=0gretim
4=Balsu 15 4,14 | 4,14 | 4,14 clemani 22 3,90
30=Miifti 235 4,14 | 4,14 14=Kamuda 5 417
yonetici ’
26=Kambursirt 19 4,19 | 4,19 R
Sig. 0,449 10,493 10,328
10=Corapgilar 19 422 | 4,22
15=Ekrem Orhon | 93 4,40
Sig. 0,062 | 0,467 | 0,107 | 0,078 | 0,875 | 0,273
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Ek 6. Genel Olarak Saglik Hizmetlerine Gore Alt Homojen Gruplar

Alfa=0.05 _
S07 Mahalle n SI3 Alfa=0.05
1 2 3 4 5 6 7 8 9 Mesleginiz n
nedir? 1 2 3
21=Halatgilar 11 | 2,73
10=0gretim
39=Yaghtag 6 | 2,78 | 2,78 ﬁyesig 3228
. 4=Ozel
28=Kavakli 19 | 2,84 | 2,84 sektionde 75| 3,13 | 3.13
12=Degirmendere | 35 | 2,85 | 2,85 Jletur
2=Kamuda | oo | 3171317
27=Kaplica 31 ] 291 | 291 1561
36=Portakallk | 111 | 2,96 | 2,96 | 2,96 9=lssiz 1373,20 | 3,20
29=Mermerdelen | 72 | 2,98 | 2,98 | 2,98 | 2,98 15=Diger |49 (322322322
31=Pasakuyu 21 | 3,06 | 3,06 | 3,06 | 3,06 | 3,06 13=Serbest |51 393 [ 303 | 3.3
(Esnaf vb.)
38=Tophane 123 ] 3,07 | 3,07 | 3,07 | 3,07 | 3,07 - -
12=Serbest | o | 3551393323
. (Avukat vb.)
41=Yenikdy 52| 3,08 | 3,08 | 3,08 | 3,08 | 3,08 =
- “Devlet 5613231323323
24=Islampasa 107 | 3,10 | 3,10 | 3,10 | 3,10 | 3,10 memury
20=Giilbahar 224 3,10 | 3.0 | 3,10 | 3,10 | 3,10 8=Ogrenci 1253/ 3,24 | 3,23 | 3,24
37=Resadiye 72 | 3,11 | 3,11 | 3,11 | 3,11 | 3,11 | 3,11 6=Ev Hanimi|639| 3,30 | 3,30 | 3,30
5=Bogaz 23 [ 3,01 | 3,01 | 3,11 | 3,11 | 3,11 | 3,11 I=Ciftgi 25|33 | 3.33 | 3.33
18=Fatih 23 313 | 3,13 | 3,13 3,13 (313|313 —
14=Ramuda | | 3331333333
- yonetici
17=Engindere 79 | 3,15 | 3,15 | 3,15 | 3,15 | 3,15 | 3,15 Frar—r
o gretim | 5 334 [ 334 | 3,34
1=Alipasa 13 | 3,19 | 3,19 | 3,19 | 3,19 | 3,19 | 3,19 | 3,19 clemant
3=0zel
19=Fener 200 321 | 321 | 321|321 | 321|321 sckiorde isi |10 3,361 3,36
25=Kale 75 331 | 3,31 | 331 | 331 | 331 | 331 5=Emekli  [159 343
9=Ciftekavak 28 332 | 332332332332 Sig. 0.204/0.115]0.082
11=Dagsu 8 334 | 3,34 | 334 | 334 | 334
23=Hayrat 26 335 | 3,35 | 335 | 335 | 335
7=Camlibel 69 337 | 3,37 | 3,37 | 337
6=Camiénii 80 3,38 | 3,38 | 338
3=Bagdath 99 3,40 | 3,40 | 3,40
26=Kambursirt 19 3,41 | 341 | 3,41
35=Pirigelebi 12 343 | 3,43 | 343
14=Emekgiler 19 346 | 3,46 | 346
8=Cars1 182 347 | 3,47
30=Muiiftii 234 3,52
4=Balsu 15 3,56 | 3,56
16=Eminettin 55 3,57 | 3,57
10=Corapeilar 19 3,67 | 3,67
15=Ekrem Orhon | 93 3,81
2=Atmeydam 61 3,82
Sig. 0,329 | 0,053 | 0,068 | 0,175 | 0,079 | 0,101 | 0,193 | 0,474 | 0,527
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Ek 7. Genel Olarak Park-Bahge ve Yesil Alan Hizmetlerine Gore Alt Homojen

Gruplar
S07 Mahalle n Alfa0.05 S11 Calistiginiz sektor =1
1 2 3 4 hangisidir? " ] 5
18=Fatih 23 | 1,43
26=Kambursirt 19 | 1,48 1=Kamu sektorii 274 2,43
21=Halatg1lar 11| 1,54 4=Caligmyor 1173 | 2,50 | 2,50
257Kale 78] 165 3=Kendi isimde 204 | 252 | 252
17=Engindere 77 | 1,70 | 1,70
39=Yaglitas 9 | 1,85 | 1,85 | 1,85 2=0Ozel sektor 571 2,65
27=Kaplica 30 | 1,90 | 1,90 | 1,90 Sig. 0,631 | 0,187
12=Degirmendere | 35 | 2,01 | 2,01 | 2,01
28=Kavakli 19 | 2,06 | 2,06 | 2,06
23=Hayrat 26 | 2,13 | 2,13 | 2,13
15=Ekrem Orhon | 93 | 2,15 | 2,15 | 2,15
41=Yenikéy 52| 223|223 (223|223
20=Giilbahar 225|232 232 (232|232
36=Portakallik 111 2,33 ] 233|233 233
14=Emekgiler 19 | 2,35 | 2,35 | 2,35 | 2,35
9=Ciftekavak 28 | 2,35 | 2,35 | 2,35 | 2,35
29=Mermerdelen | 70 | 2,40 | 2,40 | 2,40 | 2,40
7=Camlibel 68 | 2,41 | 2,41 | 2,41 | 2,41
24=islampasa 109 2,42 | 2,42 | 2,42 | 2,42
35=Pirigelebi 12 | 2,44 | 2,44 | 2,44 | 2,44
37=Resadiye 71 | 2,45 | 2,45 | 2,45 | 2,45
4=Balsu 152,52 | 2,52 | 2,52 252
16=Eminettin 552,53 | 2,53 | 2,53 253
38=Tophane 131 2,54 | 2,54 | 2,54 | 2,54
30=Miifti 235] 2,61 | 2,61 | 2,61 | 2,61
8=Carst 180 2,62 | 2,62 | 2,62 | 2,62
3= Pagakuyu 21 | 2,69 | 2,69 | 2,69 | 2,69
1=Alipasa 13| 2,88 | 2,88 | 2,88 | 2,88
11=Dagsu 8 | 2,94 | 294|294 | 294
10=Corapgilar 19 | 3,01 | 3,01 | 3,01 | 3,01
19=Fener 199 3,05 | 3,05 | 3,05 | 3,05
6=Camidnii 80 331 | 3,31 | 3,31
3=Bagdath 99 3,37 | 3,37
5=Bogaz 23 3,45 | 3,45
2=Atmeydani 64 3,86
Sig. 0,055 0,063 | 0,069 | 0,050




Belediye Tarafindan Sunulan Hizmetlerde Vatandas Memnuniyetinin Olgiilmesi: Rize Belediyesi Ornegi 41

Ek 8. Genel Olarak Denetim Hizmetlerine Gore Alt Homojen Gruplar

S07 Mahalle n Alfa0.05 S11 Calistiginiz sektor fulEIg
1 2 hangisidir? " 1 2

12=Degirmendere 35 2,43
29=Mermerdelen 70 2,45 1=Kamu sektorii 273 2,82
27=Kaplica 30 249 | 249 3=Kendi isimde 289 | 298 | 298
18=Fatih 23 2,57 2,57 ..

2=0zel sektor 566 3,02
39=Yaglitag 8 2,58 2,58
20=Giilbahar 23 | 266 | 266 4=Caligmiyor 1151 3,11
37=Resadiye 71 2,71 2,71 Sig. 0,053 | 0,126
4=Balsu 15 2,74 2,74
24=islampasa 109 2,75 2,75
35=Pirigelebi 12 2,77 2,77
28=Kavakl 19 2,81 2,81
31=Pagakuyu 21 2,84 2,84
30=Miifti 231 2,88 2,88
36=Portakallik 109 2,88 2,88
14=Emekgiler 19 2,91 2,91
38=Tophane 125 2,92 2,92
25=Kale 76 2,92 2,92
17=Engindere 76 2,92 2,92
41=Yenikoy 47 2,96 2,96
11=Dagsu 8 2,99 2,99
23=Hayrat 26 3,03 3,03
19=Fener 199 3,10 3,10
1=Alipasa 13 3,15 3,15
6=Camioni 79 3,27 3,27
16=Eminettin 51 3,30 3,30
10=Corapgilar 19 3,31 3,31
5=Bogaz 23 3,38 3,38
8=Cars1 180 3,38 3,38
9=Ciftekavak 28 3,38 3,38
21=Halatgilar 11 3,41 3,41
3=Bagdatl 98 3,42 3,42
2=Atmeydan1 64 3,52 3,52
26=Kambursirt 19 3,53 3,53
7=Camlibel 64 3,70 3,70
15=Ekrem Orhon 93 3,86
Sig. 0,198 | 0,061
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Ek 9. Genel Olarak Egitim, Kiiltiir, Spor ve Sosyal Hizmetlerine Gore Alt
Homojen Gruplar

Sig.

0,426 | 0,167 | 0,073

S07 Mahalle n 1 Alfaz0.0S 3 S11 Cahstigimz sektdr " =1
hangisidir? 1 5

21=Halatgilar 11 1,95

39=Yaglitas 9 2,11 | 2,11 1=Kamu sektorii 274 | 2,82

12=Degirmendere 35 | 2,15 | 2,15 | 2,15 3=Kendi isimde 296 | 2,90 | 2,90

14=Emekgiler 19 | 2,29 | 2,29 | 2,29 2=Ozel sektor 569 3,02

20=Giilbahar 225 | 2,37 | 2,37 | 2,37 4—Calismyor 1159 3.04

35=Pirigelebi 12 | 2,44 | 2,44 | 2,44

23=Hayrat 26 | 260 | 260 | 260 | |5 Ly | b

27=Kaplica 30 | 2,61 | 2,61 | 2,61

17=Engindere 74 | 2,62 | 2,62 | 2,62

36=Portakallik 111 | 2,64 | 2,64 | 2,64

41=Yenikoy 52 | 2,66 | 2,66 | 2,66

18=Fatih 23 | 2,71 | 2,71 | 2,71

7=Camlibel 69 | 2,85 | 2,85 | 2,85

37=Resadiye 69 | 2,90 | 2,90 | 2,90

16=Eminettin 53 1291|291 | 291

9=Ciftekavak 28 | 2,91 | 2,91 | 2,91

38=Tophane 129 | 2,95 | 2,95 | 2,95

29=Mermerdelen 70 | 2,98 | 2,98 | 2,98

31=Pasakuyu 20 | 3,04 | 3,04 | 3,04

24=islampasa 109 | 3,07 | 3,07 | 3,07

19=Fener 197 | 3,08 | 3,08 | 3,08

25=Kale 77 | 3,13 | 3,13 | 3,13

10=Corapgilar 18 | 3,14 | 3,14 | 3,14

28=Kavakli 19 | 3,14 | 3,14 | 3,14

1=Alipasa 13 | 3,16 | 3,16 | 3,16

30=Miifti 234 | 3,24 | 3,24 | 3,24

8=Cars1 182 | 3,26 | 3,26 | 3,26

15=Ekrem Orhon 93 | 3,33 | 3,33 | 3,33

6=Camionii 80 | 3,34 | 3,34 | 3,34

5=Bogaz 23 | 3,36 | 3,36 | 3,36

11=Dagsu 8 3,36 | 3,36 | 3,36

3=Bagdath 98 | 3,40 | 3,40 | 3,40

4=Balsu 15 | 3,50 | 3,50 | 3,50

26=Kambursirt 18 3,81 | 3,81

2=Atmeydan1 64 3,95
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Ek 10. Belediye Calisanlarindan Genel Memnuniyet Diizeylerine Gore Alt Tiirdes

Gruplar
Alfa=0.05 Alfa=0.05
S07 Mahalle n S13 Meslek n
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2
35=Pirigelebi 12 | 2,63 10=Ogretim 2 | 2s0
uyesi ’
12=Degirmendere | 35 | 2,84 | 2,84 =Opreti
g 11=0Ogretim 18 | 322
elemani
36=Portakallik 102 2,88 | 2,88 | 2,88
7=Ciftci 25 | 326
31=Pasakuyu 21 12,99 | 2,9 | 2,99 | 2,99 _
4=0zel
10=Corapeilar 19 | 3,20 | 3,20 | 3,20 | 3,20 sektorde 74 | 3,30
. memur
20=Giilbahar 219 3,21 | 3,21 | 3,21 | 3,21 13=Esnaf,
Tiiccar vb, 278 | 3,39
21=Halatgilar 11| 3,24 | 324 | 324 | 324 | 3,24 .
1=Devlet
41=Yenikdy 49 | 328 | 328 | 328 | 328 | 3,28 memuru 1521 340
14=Emekgiler 19 | 3,33 | 3,33 | 3,33 | 3,33 | 3,33 | 3,33 8=Ogrenci 231 | 341
38=Tophane 125 3,37 | 3,37 | 3,37 | 3,37 | 3,37 15=Diger 47 | 349 | 349
39=Yaglitas 9 3,37 | 3,37 | 3,37 | 3,37 | 3,37 |
9=Igsiz 133 | 3,50 | 3,50
1=Alipasa 12 3,40 | 3,40 | 3,40 | 3,40 | 3,40
~ 2=Kamuda is¢i | 85 | 3,52 | 3,52
3=Bagdath 99 3,42 | 342 | 342 | 342
3=0Ozel
29=Mermerdelen | 67 347 | 347 | 347 sektordeisei | 08| 3% | 3%
37=Resadiye 64 348 | 348 | 348 12=Avukat, 9 | 370 | 370
Doktor vb. ’ i
19=Fener 177 3,49 | 3,49 | 3,49
6=Ev Hanimi 574 3,72
24=islampa$a 107 3,50 | 3,50 | 3,50 | 3,50
14=Kamuda 5 375
28=Kavakli 18 3,52 | 3,52 | 3,52 | 3,52 | 3,52 yonetici ’
9=Ciftckavak 28 3,52 352 | 352 | 3,52 3,52 5=Emekli 151 3,85
25=Kale 70 3,56 | 3,56 | 3,56 | 3,56 | 3,56 Sig. 0,186 | 0,056
18=Fatih 18 3,60 | 3,60 | 3,60 [ 3,60 | 3,60 | 3,60
16=Eminettin 53 3,61 | 3,61 | 3,61 | 3,61 | 3,61 | 3,61
6=Camionii 74 3,69 | 3,69 | 3,69 | 3,69 | 3,69 | 3,69
27=Kaplica 28 3,74 | 3,74 | 3,74 | 3,74 | 3,74 | 3,74
17=Engindere 69 3,74 | 3,74 | 3,74 | 3,74 | 3,74
30=Miiftii 215 3,78 | 3,78 | 3,78 | 3,78 | 3,78
11=Dagsu 8 3,80 | 3,80 | 3,80 | 3,80 | 3,80
5=Bogaz 21 3,85 | 3,85 | 3,85 | 3,85 | 3,85
23=Hayrat 26 3,87 | 3,87 | 3,87 | 3,87
8=Cars1 170 3,93 | 3,93 | 3,93
26=Kambursirt 18 397 | 397 | 3,97
4=Balsu 14 3,98 | 3,98 | 3,98
7=Camlibel 67 4,01 | 4,01 | 4,01
15=Ekrem Orhon | 92 4,09 | 4,09
2=Atmeydani 64 4,13
Sig. 0,159 | 0,075 | 0,065 | 0,074 | 0,061 | 0,092 | 0,108 | 0,093 | 0,173
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Ek 11. Genel Memnuniyet Diizeylerine Gore Alt Tiirdes Gruplar

Syl "1 [ 234 A;lfazogs 7 18 [ 9 10 Alfa=0.05
S11 Calisilan sektor [ n

35=Pirigelebi 12 2,33 1 5

37=Resadiye 71 (2,70 | 2,70
1=Kamu sektorii 265 | 2,99

29=Mermerdelen | 71 | 2,76 | 2,76 | 2,76

21=Halatgilar 112,82 2,82 (2,82 (2,82 3=Kend isimde 22 326

11=Dagsu 8 [ 3,00 | 3,00 3,00 3,00 2=0Ozel sektor s61 3,37

17=Engindere 78 13,08 | 3,08 | 3,08 | 3,08 4=Calismiyor 1156 3,40

18=Fatih 233,09 | 3,09 | 3,09 | 3,09 Sig. 1.000 | 0,126

31=Pasakuyu 213,10 | 3,10 | 3,10 | 3,10

38=Tophane 127( 3,10 | 3,10 | 3,10 | 3,10

41=Yenikoy 5203,12(3,12]3,12]3,12]3,12

16=Eminettin 553,13 (3,13 ]3,13(3,13]3,13]3,13

19=Fener 197 3,15 | 3,15 | 3,15 | 3,15 | 3,15 | 3,15 | 3,15

14=Emekgiler 183,17 3,17 [ 3,17 | 3,17 | 3,17 | 3,17 | 3,17 | 3,17

12=Degirmendere| 35 | 3,20 | 3,20 | 3,20 | 3,20 | 3,20 | 3,20 | 3,20 | 3,20

30=Miiftii 215 328|328 3,28 3,28 |3,28]3,28 3,28

20=Giilbahar 225 3,30 (3,30 3,30 | 3,30 | 3,30 | 3,30

23=Hayrat 26 331331331331 (3,31]3,31]3,31

10=Corapgilar 19 3,32(3,320332(3,32(3,323,32]332

3=Bagdatl 98 3,34 3,34 |3,34(3,34(3,34|3,34|334

28=Kavakl 19 3,37 3,37|3,37(3,37 (3,37 |3,37|337

8=Cars1 180 3,38 3,38 3,38(3,383,383,38]3,38

36=Portakallik 109 3,40 | 3,40 | 3,40 | 3,40 | 3,40 | 3,40

6=Camionii 80 3,51(3,51]3,51]3,51|3,513,513,51

27=Kaplica 31 3,5213,523,52 3,52 3,52 |3,52 (3,52

39=Yaglitas 9 3,56 | 3,56 | 3,56 | 3,56 | 3,56 | 3,56 | 3,56

9=Ciftekavak 28 3,57 (3,57 |3,57|3,57|3,57 3,57 | 3,57

25=Kale 75 3,57 13,57 3,573,557 3,57 | 3,57 | 3,57

D4=islampasa  |108 3,59 | 3,59 | 3,59 | 3,59 | 3,59 | 3,59

1=Alipasa 13 3,62 3,62 3,62 3,62 3,62 3,62

7=Camlibel 66 3,65 | 3,65 | 3,65 | 3,65 | 3,65

26=Kambursirt | 19 3,68 | 3,68 | 3,68 | 3,68

5=Bogaz 22 3,73 3,73 | 3,73

4=Balsu 15 3,80 | 3,80 | 3,80

2=Atmeydani 62 3,98 | 3,98

15=Ekrem Orhon | 90 4,10

Sig. 0,119[0,053 [0,086[0,089 {0,101 [0,050{0,065[0,301[0,150{0,054




