BALKAN SOSYAL BILIMLER DERGISI 2019 8(15) 5-13

Balkan Journal of Social Sciences

BJSS

Derginin ana sayfast: http://dergipark.gov.tr/bsbd

Arastirma Makalesi ® Research Article

Belediye Hizmetlerinden Memnuniyetin Olciilmesine Yonelik Bir Arastirma: Simav

Belediyesi Ornegi *

A Research for Measuring Satisfaction from Municipal Services: Simav Municipal Example

Bayram Topal , Hasan Sahin *™, Beyza Topal °

2 Prof. Dr., Sakarya Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Isletme Boliimii, 54187, Sakarya/Tiirkiye.

ORCID: 0000-0002-3521-4266

® Ogr. Gor. Dr., Kiitahya Dumlupinar Universitesi, Simav Meslek Yiiksekokulu, Yonetim ve Organizasyon Béliimii, 43500, Kiitahya/Tiirkiye.

ORCID: 0000-0002-8915-000X

¢ Ogr. Gor., Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Adapazari Meslek Yiiksekokulu, Yénetim ve Organizasyon Béliimii, 54290, Sakarya/Tiirkiye.

ORCID: 0000-0001-7056-5611

MAKALE BILGISI

Oz

Makale Gegmisi:

Bagvuru tarihi: 13 Temmuz 2018
Diizeltme tarihi: 15 Kasim 2018
Kabul tarihi: 14 Aralik 2018

Anahtar Kelimeler:
Hizmet Kalitesi
Miisteri Memnuniyeti
Yerel Yonetim

ARTICLEINFO

Yerel yonetimlerin gii¢lendirilmesi politikasinin da etkisiyle en 6nemli hizmet kuruluslarindan biri haline gelen
belediyeler, diger kamu kuruluslarindan farkli olarak segimle igbasina gelmektedir. Belediyeler halkla i¢ ige
olmalar1 ve segimle is basina gelmeleri sebebiyle sunduklari hizmetlerin hemserilerin ihtiyaglarini en iyi
sekilde kargilayabilmesi i¢in onlarin dilek ve sikayetlerini dikkate almak zorundadirlar. Dolayisiyla, hizmet
kalitesi kavrami belediyelerde iizerinde dnemle durulmasi gereken bir konu olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Bu
¢alisma da Kiitahya Simav ilgesinde ikamet eden vatandaslarin Simav Belediyesinin sundugu hizmetleri nasil
algiladiklar1 ve sunulan hizmetlerin kalitesinden ne 6l¢iide memnun olduklarmin belirlenmesi amaglanmistir.
Bunun igin 5 demografik o6zellik ve 25 memnuniyet gostergesini ihtiva eden bir anket g¢aligmasi
gergeklestirilmistir. Anket ¢aligmasi rastgele 6rnekleme yontemi kullanilarak 253 hemseri lizerinde yiiz yiize
gorisme seklinde gergeklestirilmistir. Ankete katilanlarin %66’s1 erkek, %34’li kadin olup, her yas ve egitim
seviyesinden katilim saglanmustir. Anket ¢aligmasinin i¢ tutarlihigi i¢in Cronbach alfa katsayisi 0,892 olarak
bulunmus olup giivenilirliginin oldukga yiiksek oldugu saptanmuigtir.
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Municipalities that have become one of the most important service organizations with the influence of the
strengthening policy of local governments, it is come to work with election unlike other public institutions.
The municipalities are inside the public and they came to work with election. Therefore, they have to take into
account their wishes and complaints so that the services they offer can best meet the needs of the citizen.
Therefore, the concept of quality of service emerges as a point to be emphasized more strongly here. In this
study, it is aimed to determine how citizens who live in Kiitahya Simav city perceive the services offered by
Simav Municipality and how satisfied they are with the quality of the services offered. For this, a survey study
including 5 demographic features and 25 satisfaction indicators was conducted. The survey was conducted as
face to face interviews using a random sampling method on 253 fellow citizen. 66% of the respondents were
male, 34% were female and they participated from each age and education levels. For the internal consistency
of the questionnaire, the Cronbach alpha coefficient was found to be 0.892 and the reliability was determined
to be quite high.

1. Giris

Yerel yonetimler denince akla ilk belediyeler ve sunmus
olduklar1 hizmetler gelmektedir. Halka en yakin kurumlar
olarak belediyeler, halkin istek ve arzularimi daha iyi

etkili olmaktadirlar (Yilmaztirk ve Giiler, 2017). Kamu
hizmeti veren belediyelerin her gecen giin anlam ve
Ooneminin artmasi ve oOzellikle son zamanlarda kamu
yonetiminde  vatandas odaklt  hizmet sunumunun
benimsenmesi diisiincesi belediyelerin uygulayacaklar

algilayarak sunduklar1 hizmetlerle giindelik yasam iizerinde
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politika ve hizmetlerin vatandasin memnuniyetini ve
beklentilerini  karsilayacak sekilde olusturup dizayn
etmesini gerekli kilmaktadir. Belediyelerin gergeklestirdigi
hizmetlerin kalitesini ve basar1 Olciisiinii belirleyen ve
sunulan hizmetlerin memnuniyetine paralel olarak belediye
yonetimlerinin gorevlerine son veren ya da tekrar gorev
veren bir anlamda fahri miifettis olan vatandaslarin
memnuniyeti  0ne  ¢ikmakta  dolayistyla  belediye
hizmetlerinde vatandas memnuniyetinin saglanmasi kilit rol
oynamaktadir. 2012’de ¢ikan 6360 sayili Dbiiyiiksehir
kanunuyla artik yerel yonetimlerin eskisinden daha fazla
kamu hizmetlerinin verimli ve vatandasin memnuniyetini
saglayacak sekilde sunulmasindan sorumlu oldugu
vurgulanmaktadir (Giiler, 2015)

Belediyeler bir yerel yoOnetim birimi olarak halkin
beklentilerini karsilamada her gegen giin daha da 6nemli
hale gelmekte ve bu ihtiyaclara yetigmenin miicadelesini
vermektedir. Yerel yonetimler i¢in verimlilik az kaynakla
dogru ihtiyaclarii karsilamaktir. Bunun i¢in halkin
onemsedigi hizmetleri tespit edilmesi gereklidir (Songur ve
Turan, 2017). 2000°’li yillardan itibaren yapilan
degisikliklerle yerel yonetimlerin giiclenmesi, mali
kaynaklarin ve kamu hizmetlerinde yetki ve sorumlulugun
yerel yonetimlere aktarilmasi, vatandasin en somut
beklentisi olan hizmet belediyeciligini daha goriiniir
kilmigtir. Nitekim yerel yonetim organlarinin belli bir
donem i¢in secilmeleri ve bir silire sonra segimlerde giiven
tazelemek durumunda kalmalar1 bu organlari, hizmet
stireleri icinde vatandaslarin ihtiyaglarint dikkate almak ve
nitelikli ve verimli hizmetler sunmak konusunda
zorlamaktadir (Giiler, 2016).

Vatandas memnuniyetini saglayan unsurlar asagidaki gibi
Ozetlenebilir (Peker, 1996);

(i) Belediye yoneticilerine ulagabilme kolayligi,
(i) llgelerine iliskin alman kararlarda katilimlarinin

saglanmast,

(iii) Yonetimin gerceklestirdigi faaliyetler hakkinda
bilgilendirmesi,

(iv) Gelisen, istikrarli, seffaf yonetim anlayist,

Bu unsurlarla birlikte yerel yoOnetimler vatandas
memnuniyetini saglamak i¢in katilimet bir yonetim anlayisi
benimseyerek halkin sorunlarmma ve taleplerine duyarl
davranmalidirlar.

Bu calisma da Kiitahya Simav il¢esinde ikamet eden
vatandaglarin Simav Belediyesinin sundugu hizmetleri nasil
algiladiklar1 ve sunulan hizmetlerin kalitesinden ne dlgiide
memnun olduklarinin belirlenmeye ¢aligilmistir. Calismanin
ikinci boliimiinde literatiir arastirmasindan elde edilen
bilgiler verilmistir. Ugiincii boliimde arastirmada kullanilan
yontem ile ilgili olarak aragtirmanin amaci, ana kiitle ve
orneklemi, veri toplama ve analiz yontemleri ile
aragtirmanin hipotezleri agiklanmistir. Dordiincii bolimde
ise anket verileri kullanilarak elde edilen bulgular
aktarilmaya caligilmistir. Calismanin besinci bolimiinde
arastirma  sonucunda elde edilen sonuclar  ve

degerlendirmeler agiklanmistir. Ayrica g¢alismadan elde
edilen sonuglara gore Oneriler verilmistir.

2. Literatiir incelemesi

Yerel yonetimler, demokratik bir yonetim birimi olarak
vatandaglarin beklentilerine ve isteklerine uygun kamusal
hizmetler sunarak vatandagi memnun etmenin gayreti iginde

olmalidirlar. Halka en yakin hizmet birimi olan
belediyelerin, halkin ihtiyag ve isteklerine duyarh
davranmalari, halkin siirekli destegini ve begenisini

kazanmalar1 belediye yonetimleri ig¢in 6nemli bir durumdur
(Gokiis ve Alptiirker, 2011). Bununla birlikte, genel
vatandas memnuniyetinin  6lgiilmesi  i¢in  Onlemler
gelistirmek ve test etmek icin ¢ok az arastirma yapilmistir
(Van Ryzin, 2004a). Literatiir incelendiginde belediyelerin
sunmus olduklar1 hizmetlerden yararlanan vatandaglarin
memnuniyet diizeylerinin ve hizmet kalitesinin tespit
edilmesi ile ilgili yapilmis bazi c¢aligmalar asagida
verilmistir.

Gilimiisoglu vd. (2003), belediyelerdeki servis kalitesinin
6nemi iizerinde durmuslar ve Mugla ilinde 6rnek bir ¢aligma
yaparak halkin belediye ¢aligmalarindan memnuniyet
diizeyini belirlemeye ¢alismislardir. Van Ryzin ve
Immerwahr (2004), New York sehrindeki vatandaslardan
elde edilen anket verilerini kullanarak tiiretilmis 6nem-
performans analizini gergeklestirmislerdir. Van Ryzin
(2004b), yeni gelistirdikleri likert tipi 6lcek ile kentsel
hizmetlerle genel vatandas memnuniyetini tek ve ¢ok 6geli
Olgeklerini tanimlamis ve karsilagtirmiglardir. Van Ryzin vd.
(2004), yerel yonetim hizmetleriyle ilgili genel
memnuniyetin siiriicli ve davranigsal sonuglarini incelemek
igin Amerikan Misteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI)
modelini kullanmiglardir. Goharipour ve Karimi (2011)
caligmalarinda Tahranda belediye hizmetlerinden vatandas
memnuniyetini  etkileyen faktorleri belirlemek igin
Tahran'in iki bolgesinde (yiiksek ve diigiikk gelire sahip iki
bolge) aragtirma yapmislardir. Bunun baglamda belediye
hizmetleriyle vatandas memnuniyetini 6lgmek ic¢in bir
model tasarlamig ve uygulanmislardir. Sonuglar her iki
bolgede memnuniyet diizeylerinin orta seviyelerde
oldugunu gostermistir.  Almarshad (2015) caligmasinda
belediye hizmetlerinden farkindahigin belirleyicilerini ve
bunlarin yurttaglarin memnuniyeti iizerindeki etkilerini

incelemeyi amaglamistir. Suudi  Arabistan’in  kuzey
bolgelerinde 250 kisi iizerinde yaptiklar1 ¢aligmada
aciklayict ve dogrulayici faktor analizi kullanmistir.

Sonuglar belediye bilinci ile vatandas memnuniyeti arasinda
pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Ardi¢ vd.
(2004), Tokat il merkezinde yasayan vatandaslarin belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini 6l¢miislerdir. Van
Ryzin (2004b), New York kentinde vatandag memnuniyeti
anketinden elde edilen verileri kullanarak yapilan ¢aligma
ile vatandas beklentilerinin ve 6zellikle beklentilerin
onaylanmasimin memnuniyet olusumunda temel bir rol
oynadigini tespit etmislerdir. Alptirker (2010), Silifke
Belediyesinin sundugu kamu hizmetlerin vatandaslar
tarafindan nasil degerlendirildigini incelemislerdir. Gazan
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(2010), Kiitahya Belediyesi sinirlart i¢indeki vatandaglarin
belediyenin hizmet ve faaliyetlerinden duyduklarn
memnuniyet ve sunulan hizmet kalitesini tespit etmeye
calismistir. Kara ve Giircii (2010), Yozgat ilinde yasayan
vatandaglarin = Yozgat Belediyesinden almis olduklari
hizmetlerden memnuniyet diizeylerini arastirmislardir.
Boliikbagt ve Cakmur Yildirtan (2010), yerel yonetimlerde
belediyenin basarisin1 ve yagam memnuniyetini etkileyen
faktorler lizerine bir alan arastirmasi yapmiglardir. Filiz vd.
(2010), hizmet kalitesini Olgmek i¢in vatandaglarin
algilamalarini esas olan SERVQUAL metodu kullanmiglar
ve Eskisehir il merkezinde yasayan vatandaslarin,
belediyelerin sunmus oldugu hizmetlere iliskin beklenen
hizmet ile algilanan performans arasindaki farki bir 6l¢gme
aract yardimiyla aragtirmislardir. Resul ve Memis (2010),
Giresun Belediyesi’'nin sunmus oldugu hizmetlerin
vatandaglarin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi
algilarin1 incelemislerdir.

Sahin (2011), Konya merkezde yer alan belediyelerin
sunduklar1  kamu  hizmetini  vatandaslarin  nasil
algiladiklarini ve vatandaglarin hizmet kalitesi memnuniyet
diizeyini belirleyen faktorlerin neler oldugunu tespit etmeye
calismiglardir. Gokiis ve Alptiirker (2011), Silifke
Belediyesinin =~ sundugu  hizmetlerden  vatandaslarin
memnuniyet diizeylerini belirlemeye ¢aligmiglardir. Bu
cergevede hizmetlerden memnuniyetin cinsiyete, yasa,
egitim diizeyine, gelir diizeyine ve ikamet edilen mahalleye
gore farklilik gosterip gostermedigini arastirmiglardir. Negiz
(2012), Isparta ilinde 2004 ve 2009 yerel secimleri
sonucunda goreve gelmis iki belediye yonetimi déneminde
yiiriitiilen kentsel hizmetlere iligkin vatandagin memnuniyet
algisini karsilagtirmali olarak dlgmeye caligmistir. Yiicel vd.
(2012a), Elaz1g Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin
kalitesini ve vatandaglarin bu hizmetlerden memnuniyet
diizeylerini belirlemislerdir. Yiicel vd. (2012b), Elazig
ilinde vatandaslarin belediyenin sundugu hizmetlerden
memnun olup olmadigint incelemislerdir. Akyildiz (2012),
vatandaglarin  Usak Belediyesi tarafindan sunulan
hizmetlerden memnuniyet diizeyini ortaya koyduklari
calismada  mevcut  belediye  hizmetlerine  karsi
memnuniyetin  kararsiz  seviyelerde oldugunu tespit
etmiglerdir.

Mentese (2013), Tunceli Belediyesinin ydnetiminden ve
hizmetlerinden halkin memnuniyetini ve 6nem derecesini
arastirmustir. Sahin vd. (2014), “monografi” tiirii ¢alismalara
duyulan ihtiyagtan yola ¢ikarak yerel yonetimler igin
giinimiiz  kosullari1  dikkate alan  bir ydntem
gelistirmislerdir. Badri vd. (2015), Abu Dhabi’de kamu
kurumlarinda hizmet kalitesi, beklenti, memnuniyet ve
giiven iligkisini vatandas memnuniyeti anketi ile
Olgmiislerdir. Yildirnm ve Safakli (2016), bireylerin Lefke
Belediyesinin sunmusg oldugu hizmet kalitesi hakkindaki
kisisel algilarin1 belirlemigler ve kisilerin demografik
ozelliklerine gore hizmet kalitesi algilarini incelemislerdir.
Sabuncu vd. (2016), Yalova Belediyesi’nin sundugu
hizmetlerden  hemserilerin ~ memnuniyet  diizeylerini
belirlenmeye ¢aligmiglardir. Bostanci (2016), uzman kisiler

tarafindan belirlenen memnuniyet kriterlerini bulanik
analitik hiyerarsik siireg ile agirliklarini belirlemisler ve her
bireyin kararlari i¢in tek bir nominal deger hesaplamiglardir.
Elde ettikleri nominal degerlerden yararlanarak mahalle
bazinda belediye hizmet kalitesi icin bir memnuniyet
haritas1 olusturmuslardir. Salim vd. (2017), Yemen
hiikiimetinin kamu giiveninin hiikiimet performansi ile
vatandag memnuniyeti {izerindeki etkisini incelemislerdir.
Yilmaztirk ve Giiler (2017), sosyal devlet anlayisinda
goriilen degisimin Tiirkiye’de sosyal belediyecilik
tizerindeki etkilerini incelemigler ve yasanan sorunlara ve
¢ozlim Onerilerine deginmislerdir. Orhan (2017), Kegioren
Belediyesi'nde, hizmet beklentileri ve  algilarim
kargilagtirarak kalite diizeyini belirlenmeye ¢aligmustir.
Songur ve Turan (2017), yerel ihtiyaclar1 en az mali imkénla
karsilamak mecburiyetinde olan Sereflikoghisar
belediyesine halkin hizmet Onceliklerini gdstermeye
calismislar ve demografik degiskenlere gore halkin
beklentisini tespit etmislerdir. Er (2018), belediye
hizmetlerinin performans algisinin degerlendirilmesine
yonelik yeni bir algoritma olusturmus ve Alanya ilgesinde
uygulamistir.

3. Yontem

3.1. Arastirmanin Amact

Calisma da Simav Belediyesinin sundugu hizmetlerden
yararlanan  vatandaglarin  sunulan  hizmetleri nasil
algiladiklar1 belirlenmeye c¢alisilmistir. Ayrica sunulan
hizmetlerin kalitesinden duyulan memnuniyet diizeyleri
belirlenerek verilen hizmetlerin giigli ve zayif taraflari
saptanmaya c¢aligilmistir. Bdylece belediyenin  hizmet
politikalarmin yeniden yapilandirilmasina katki saglamak
ve yol gostermek amaglanmistir.

3.2. Ana kiitle ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Simav Belediyesi sinirlari igindeki
vatandaslar olusmaktadir. Orneklem biiyiikliigi 253 kisi
olarak belirlenmistir. Yapilan c¢alismanin anket uygulama
stiresi 10-15 dakika arasinda degismektedir. Anket ¢alismasi
Ekim - Aralik 2017 tarihlerinde tesadiifi 6rnekleme yontemi
ile yiz ylze  gorigme  teknigi  kullamlarak
gerceklestirilmistir.

3.3.  Veri Toplama ve Analiz Ydntemleri

Yapilan arastirmada veri toplama yontemi olarak anket
yontemi uygulanmistir. Anket sorularinin hazirlanmasinda
Ince ve Sahin’in (2011) “Belediye hizmetlerinde vatandas
memnuniyeti 6l¢iimii: Selguklu Belediyesi 6rnegi” baslikli
caligmasindan  faydalamilmigtir.  Simav  belediyesinin
durumu ve belediyenin sundugu hizmetler gbéz Oniine
alarak ankete yeni sorular eklenerek gelistirilmistir. Anket
sorulari Simav ilce merkezinde tesadiifi 6rneklem
yontemiyle yiiz yiize goriisme seklinde uygulanmistir. Veri
toplama siireci Ekim-Aralik -2017 tarihleri arasinda



8 Topal, B., Sahin, H., & Topal, B. /Balkan Sosyal Bilimler Dergisi 2019 8(15) 5-13

yapilmistir. Ayrica ankete katilan kisilerden isim telefon
adres vb. gibi kisisel bilgiler istenmemistir.

Uygulanan anket 30 sorudan olusmakta ve ilk bes soruda
katilimcilarin demografik (cinsiyet, yas, egitim durumu,
calistig1 sektdr, gelir durumu) 6zellikleri kalan yirmi bes
soruda ise sunulan belediye hizmetlerinden faydalanan
vatandaglarin memnuniyet diizeyleri belirlenmeye doniik
sorular sorulmugtur. Belediye hizmetlerinden faydalanan
vatandaglarin memnuniyet diizeylerinin l¢iilmesi i¢in anket
formu besli Likert 6lgegine gore hazirlanmistir. Yapilan
anketten elde edilen veriler SPSS 21 istatistik paket
programi kullanilarak analiz edilmistir.

3.4. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Simav Belediyesi hizmetlerinden memnuniyetine iliskin
aragtirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri Tablo 1°de
verilmigtir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans % Yas Frekans %
Kadin 86 340 18denaz 4 1,6
Erkek 167 66,0 18-25 24 9,7
Toplam 253 100,0 26-33 49 19,8
Gelir Frekans % 34-41 50 20,2
1000 < 60 254 42-49 34 13,8
1000-3000 121 51,3 50-57 37 15,0
3000-5000 51 21,6 58 sti 49 19,8
5000-7000 3 1,3  Toplam 247 100,0
7000-9000 1 4 Egitim Frekans %
Toplam 236 100,0 Okuryazar 25 10,1
Sektor Frekans %  llk-orta 80 32,3
Kamu 40 16,0 Lise 92 37,1
Ozel 43 17,2 On lisans 28 11,3
Kendi isi 38 15,2 Lisans 12 4,8
Emekli 47 18,8  Yiik. lisans 9 3,6
Diger 82 32,8 Doktora 2 8
Toplam 250 100,0 Toplam 248 100

Ankete katilanlarin %340 kadin, %66’s1 erkek, gelir
dagilimi agisindan %51 gibi bilyiik bir kesim 1000-3000TL
arasi gelire sahiptir. Buna gore katilimcilarin genel olarak
orta ve diisik gelire sahip kisilerden olustugu
anlasilmaktadir. Egitim diizeyi yoniinden ankete katilanlarin
yaklagik %701 ilk orta, lise diizeyinde egitime sahiptir.
Calistiklar1 sektorler ve yas dagilimi agisindan bakildiginda
hemen tiim kesimlerin temsil edildigi bir yapinin oldugu
gorlilmektedir.

3.5. Aragtirmanin  Yeterlilik,
Giivenilirligi

Gegerlilik  ve

Aragtirmanin evreni Simav belediyesi sinirlar1 igerisinde
belediyecilik hizmetlerinden yararlanan vatandaslardir.
Evren biiylik olup bdyle kiitlelerden segilmesi gereken
orneklem hacmi %35 anlam diizeyinde 384 olmasi tavsiye
edilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Ancak
calismamizda 6rneklem hacmi zaman yetersizligi, teknik ve

ekonomik kisitlar sebebiyle 253 katilimer ile sinirl
kalmistir. Anketin giivenilirligi i¢in Cronbach alfa katsayisi
0,892 olarak hesaplanmigtir. Cronbach Alfa katsayisinin bir
i¢ tutarlilik 6l¢iisii oldugu dikkate alindiginda 6lgegin kendi
icinde tutarli 6l¢iimler yaptigi ve i¢ tutarlilik anlaminda
oldukga giivenir oldugu sdylenebilir. Calisma kapsamindaki
maddelerin silinmesi durumunda Cronbach alfa katsayisi
artmamakta  tersine  diismektedir, dolayisiyla tim
maddelerin analiz kapsaminda degerlendirilmesinin uygun
oldugu anlagilmistir. Tukey’in nonadditivity testine gore
F=18,942 olarak bulunmus olup olasilig1 sifir ¢tkmistir. Bu
sonuca gore 6lgegin toplanabilirlik 6zelligine sahip oldugu
saptanmistir. Sorularmm ankete katilanlar tarafindan ayni
sekilde algilanma durumunu aragtirmak i¢in Hotellin T kare
testi yapilmis (T2 =249,3; F=27,88 olup olasiligi 0,000
bulunmustur) ve katilimcilarin sorular1 farkli sekilde
anladiklar1 saptanmustir.

3.6.  Arastirmanin Hipotezleri
Calismada asagidaki hipotezler test edilmistir.

(i) Hl:Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet
algilar cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

(if) H2:Hemgerilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet
algilar1 egitim diizeylerine gore farklilik géstermektedir.

(iif)H3:Hemgserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet
algilar1 yas gruplarma gore farklilik géstermektedir.

(iv)H4:Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet
algilan gelir diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

(V) H5:Hemserilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet
algilar caligtig sektore gore farklilik gdstermektedir.

4. Bulgular

Verilerin test islemlerine gegmeden 6nce normal dagilima
sahip olup olmadigi arastirilmistir. Toplanabilirlik 6zelligi
de dikkate alinarak bazi aykirt degerler analiz kapsamindan
cikarillarak normal dagilim testi yapilmis ve sonuglar
asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2. Verilerin Normalliginin Testi

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic ~ df Sig.  Statistic  df Sig.
TOPLAM 051 247 200" ,990 247 ,080

" This is a lower bound of the true significance.
2 Lilliefors Significance Correction

Kolmogorov-Smirnov testine gore verilerin toplamimnin
dagiliminin normal oldugu belirlenmistir. Veri sayisinin da
coklugu dikkate alinarak tiim maddeler i¢in ve madde
toplamlar1 icin parametrik test yaklagiminin
kullanilabilecegi kanaatine varilmustir.

4.1. Memnuniyet Gostergeleri igin Tek Orneklem t-
testleri

Anket kapsaminda 25 memnuniyet gostergesi igin tek
orneklem t testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3’te
Ozetlenmistir.
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Tablo 3’e gore 9 memnuniyet gostergesinde (1, 2, 3, 5, 7,
12, 17, 18, 19. maddeler) olumlu bir alginin oldugu, 7
gostergede ise (10, 11, 13, 14,20, 21, 22. maddeler) olumsuz
bir alginin varligr dikkat ¢ekmektedir. Olumsuz algilarin
zabita hizmetleri, imar planlari, yol c¢aligmalari, sebeke

suyu, otopark, halkin bilgilendirilmesi ve hizmette seffaflik
konularinda olustugu goriilmiistiir. Personelin davranisi,
yesil alan diizenleme, temizlik hizmetleri, trafik, sosyal
yardimlar, ilaglama, mezarliklar ve sokak aydinlatma
konularinda memnuniyetin yiiksek oldugu saptanmustir.

Tablo 3. Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Gostergeleri Igin t-testi Sonuglari

M vet Gostergeleri Test Value = 3
cmnuntyet Losiergetent t Serb. dercesi Anlamlilik- Cift taraf  Ortalama fark
1. Belediye Personelinin vatandasa kars1 Ilgi ve davramslart 4,924 246 ,000** 421
2.Yesil alan, Park Bahge bakimi ve diizenlemeleri 4,624 246 ,000** ,360
3.Cadde Sokak gibi halka agik alanlarin temizligi 3,811 246 ,000** ,296
4.Cevre kirliligi 6nlenmesi i¢in belediyenin denetim ¢aligsmalari ,802 241 423 ,062
5.Kat1 Atik ve Cop toplama hizmetleri 6,399 245 ,000** 472
6.Schirlerarast Ulagim Otogar hizmetleri -,836 237 ,404 -,067
7.Trafik ve Sinyalizasyon hizmetleri 2,861 244 ,005** ,212
8.Toplu Tagima hizmetleri 1,114 245 ,267 ,093
9.Kiiltiir ve Spor hizmetleri(konser, tiyatro, spor v.b) -1,650 246 ,100 -,117
10.Zabita hizmetleri (Isyeri Pazar yeri denetimi v.b) -2,326 243 ,021* -, 172
11.Imar planlarinm hazirlanmasi ve bunlarm kontroliiniin yapimi -2,947 246 ,004** -,198
12.Sosyal Yardim (fakir ailelere, yashlara v.b)hizmetleri 3,388 245 ,001** ,260
13.Yol yapimu ve bakimi hizmetleri(cadde, asfalt, kaldirim vb) -4,769 245 ,000** -,402
14.Sehirle ilgili gelisme hizmetler hakkinda halki bilgilendirme -5,511 245 ,000** -,374
15.Belediyenin Turizm ve tanitimi hizmeti ,302 246 , 763 ,020
16.Belediyenin sundugu mesleki beceri ve egitim kurslari -,967 246 ,335 -,069
17.1laglama (haseratla miicadele sivrisinek v.b) hizmeti 7,944 242 ,000** ,560
18.Defin ve Mezarlik hizmeti 12,953 244 ,000** ,837
19.Park ve Sokaklarin Aydinlatilmast 5,038 242 ,000** ,383
20.Sebeke igme suyunun kalite 1slah1 ve temizligi -3,471 244 ,001** -,282
21.0topark hizmetleri -8,766 244 ,000** -,710
22 .Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik -2,825 240 ,005** -,187
23.E-Belediye hizmetleri -,361 243 ,718 -,020
24 .Belediyenin sundugu tiim hizmetler ,000 245 1,000 ,000
25.Belediye personelinin bilgi ve becerisi -,451 245 ,653 -,033
Toplam Memnuniyet 1,543 246 124 ,055

(*) %5, (**) %1 anlam diizeyinde énemli

4.2.

Kadmn  ve erkeklerin  belediye  hizmetlerinden
memnuniyetlerinin farklilig1 iki bagimsiz 6rneklem t testi ile
yapilmig ve sonuglar Tablo 4’de 6zetlenmistir.

Memnuniyet Algisinin Cinsiyete Gore Degisimi

Tablo 4. Cinsiyete Gére Memnuniyet Diizeylerinin Farki I¢in t testi

Tablo 4’te goriildiigii gibi kadin ve erkeklerin memnuniyet
diizeyleri farkli olan gostergeler siralanmistir. Tim bu
memnuniyet gostergeleri i¢in kadinlarin memnuniyet
diizeylerinin erkeklerden yiiksek oldugu anlagilmustir.
Ozellikle otopark hizmetleri, ilaglama hizmetleri ve zabita
hizmetleri konusunda kadinlar erkeklere gore daha pozitif
diigiinmektedir.

Ortalamalarin esitligi i¢in t testi

Memnuniyet Gostergeleri

t Df Anlamlilik Ortalama farki (Kadin-Erkek)
4.Cevre kirliligi onleme ¢alismalari 2,299 240 ,022* 3,31-2,94 = 374
10.Zabita hizmetleri 3,049 191,8 ,003** 3,12-2,68 =,443
11.imar planlarinin hazirlanmasi, kontroliiniin 2,173 209,3 ,031* 2,99-2,71 = ,283
13.Yol yapimu ve bakimi hizmetleri 2,063 182,3 ,041* 2,83-2,46 = ,353
17.1laglama hizmetleri 4,118 220,9 ,000** 3,91-3,39 = ,526
21.0topark hizmetleri 3,477 243 ,001** 2,67-2,09 = 582
22.Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik 2,197 167,7 ,029* 3,01-2,71 =,302
25.Belediye personelinin bilgi ve becerisi 2,736 186,5 ,007** 3,23-2,83 =,395
TOPLAM 2,430 245 ,016* 3,17-2,99 = |18

(*) %5, (**) %1 anlam diizeyinde 6nemli
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4.3. Varyans Analizi Uygulamasi

iki ve daha cok grup ortalamasi arasindaki farki test etmek
icin parametrik test varsayimlarinin saglanmasi durumlarda
varyans analizi uygulanir. Asagida egitim diizeyleri, yas
smifi, gelir diizeyi ve kisilerin ¢alistiklar1 sektorlere gore
memnuniyet diizeylerinin farki i¢in yapilan varyans analizi
sonuglart sunulmustur.

Vatandasin belediye hizmetlerinden memnuniyetinin egitim
diizeyine bagliligt varyans analizi ile arastirilmis ve
asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 5. Memnuniyetin Egitim Diizeylerine Baglilig1 I¢in Varyans
Analizi

Memnuniyet Gostergeleri F  Anlamlilik
1. Belediye Personelinin vatandasa karsi 2,828 ,025*
Ilgi ve davramslart
2.Yesil alan, Park Bahge bakimi ve 4,218 ,003**
diizenlemeleri
3.Cadde Sokak gibi halka acik alanlarin 6,527 ,000**
temizligi
6.Sehirleraras1 Ulagim Otogar hizmetleri 5,353 ,000**
9 .Kiiltiir ve Spor hizmetleri(konser, tiyatro, 2,798 ,027*
spor vb.)
13.Yol yapimi ve bakimi hizmetleri(cadde, 3,125 ,016*
asfalt, kaldirim vb.)
14.Sehirle ilgili gelisme hizmetler hakkinda 4,712 ,001**
halki bilgilendirme
20.Sebeke igme suyunun kalite 1slah1 ve 3,556 ,008**
temizligi
22 Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik 3,226 ,013*
23.E-Belediye hizmetleri 6,754  ,000**

(*) %5, (**) %1 anlam diizeyinde 6nemli

Tablo 5’¢ gore vatandaglarin egitim seviyelerine gore
belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri 25
maddenin 10 tanesinde farkli ¢ikmustir. Tukey ikili
kargilagtirma testine gore farklilik gdsteren gruplart kisaca
yorumlanacak olursa genel olarak 6n lisans ve iistli egitim
seviyesindeki kisilerin disiik, ilkokul mezunu ya da
asagisinda egitim alanlarin ise yiiksek memnuniyet
gosterdikleri anlasilmaktadir. Sadece belediye personelinin
vatandasa kars1 ilgisi konusunda 6n lisan mezunlart diisiik,
lisans ve Ustii mezunlarinin yiiksek memnuniyet algisina
sahip olduklar1 goriilmiistiir. Genel bir ifade ile belediye
hizmetlerinden memnuniyetin diisiik egitim seviyelerinde
yiiksek, yiiksek egitim seviyelerinde diisiik oldugu
goriilmiistiir.

Tablo 6. Memnuniyetin Yasa Gére Degisimi Icin Varyans Analizi

Tablo 6’da goriildiigii gibi 25 memnuniyet 6l¢iistiniin sadece
5 tanesinde yas siniflarina gore farkl algilar s6z konusudur.
Tukey ikili karsilastirma testine gore 25 ve alt1 genclerin
genel olarak diger yas gruplarina gére memnuniyet algisinin
daha yiiksek oldugu anlasilmistir. 50 yas ve tzerindeki
grubun ise genellikle diisiik bir memnuniyet algisi
sergiledigi goriilmiistiir.

Tablo 7. Memnuniyetin Gelir Diizeyine Baglihig1 i¢in Varyans
Analizi

Memnuniyet Olgiitleri F  Anlamlilik

3.Cadde Sokak gibi halka agik alanlarin 4548 012*
temizligi

6.Sehirleraras1 Ulagim Otogar hizmetleri 3,945  021*
10.Zabita hizmetleri (Isyeri Pazar yeri 3,407 ,035*
denetimi v.b)

14.Sehirle ilgili gelisme hizmetler hakkinda 4,150 ,017*
halki bilgilendirme

20.Sebeke igme suyunun kalite 1slah1 ve 6,305 ,002**
temizligi

23.E-Belediye hizmetleri 4,240 ,016*

Memnuniyet Gostergeleri F  Anlamlilik

1. Belediye Personelinin vatandasa kars: ilgi ve 3,141 ,009**
davraniglari

3.Cadde Sokak gibi halka acik alanlarin 2,564 ,028*
temizligi

12.Sosyal Yardim (fakir ailelere, yaslilara vb.) 2,637 ,024*
hizmetleri

19.Park ve Sokaklarin Aydinlatilmasi 3,54 ,004**
25- Belediye Personelinin Bilgi ve Becerisi 2,292 0,046*

05, 01 anlam diizeyinde 6nemli
*) %5, (**) %1 anlam diizeyinde 6nemli

(*) %5, (**) %1 anlam diizeyinde énemli

Tablo 7°de gelir diizeylerine gore farklilik gdsteren
memnuniyet  gostergeleri  siralanmugtir.  Yukaridaki
maddelerin timii i¢in yapilan Tukey testine gore geliri
diisiik olan kesimin diger kesimlere gdére memnuniyet
algisinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yiiksek gelir diizeyine
sahip kisilerin genel olarak memnuniyeti diizeyi diistiktiir.
Orta gelir grubu diger gruplara gore sechirlerarasi otogar
hizmetlerinden memnun, sehirle ilgili gelisme ve hizmetler
hakkinda halki bilgilendirme konusunda memnun
olmadiklarini belirtmislerdir.

Vatandaslarin ¢aligtiklar1 sektoriin memnuniyet algisina
etkisi arastirilmis ve buna iligkin varyans analizi Ozet
sonuglar1 Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8’de goriildiigii izere kisilerin ¢alistigi sektorlere gore
15 memnuniyet gostergesinde farkli algilara sahip olduklari
anlagilmaktadir. Diger 10 maddede sektor farkliliginin bir
onemi yoktur. Tukey ikili karsilagtirma testlerine gore
emekli kesimin memnuniyet diizeyinin genel olarak diisiik
oldugu gorilmiistiir. Digerleri olarak adlandirilan kesimin
(kamu, 6zel, kendi isini yapanlar ve emekliler diginda kalan
kesim yani ev hanmimi, O&grenci gibi ) memnuniyet
diizeylerinin genel olarak yiiksek seviyede oldugu
belirlenmistir.
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Tablo 8. Memnuniyetin Kigilerin Caligtigi Sektorlere Gore
Degisimi

Memnuniyet Olgiitleri F  Anlamlilik
1. Belediye Personelinin vatandasa karsi 5,785 ,000
flgi ve davramslari
4.Cevre kirliligi 6nlenmesi igin 3,955 ,004
belediyenin denetim caligmalari
6.Sehirlerarasi Ulagim Otogar hizmetleri 2,639 ,035
7.Trafik ve Sinyalizasyon hizmetleri 2,888 ,023
10.Zabita hizmetleri (Isyeri Pazar yeri 7,460 ,000
denetimi vb.)
13.Yol yapimi ve bakimi hizmetleri 3,948 ,004
(cadde, asfalt, kaldirim vb.)
15.Belediyenin Turizm ve tanitimi 4171 ,003
hizmeti
16.Belediyenin sundugu mesleki beceri ve 3,831 ,005
egitim kurslari
19.Park ve Sokaklarin Aydinlatilmasi 3,566 ,008
20.Sebeke igme suyunun kalite 1slah1 ve 8,031 ,000
temizligi
21.0topark hizmetleri 4,610 ,001
22 Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik 4,228 ,003
23.E-Belediye hizmetleri 3,308 ,012
24.Belediyenin sundugu tiim hizmetler 5,330 ,000
25.Belediye personelinin bilgi ve becerisi 4,549 ,001

(*) %S5, (**) %1 anlam diizeyinde énemli

Tablo 10. Agiklanan Toplam Varyans

4.4, Faktor Analizi

Olgegi olusturan degiskenlerin gizil yapilarinin ortaya
cikarilmasi icin acgiklayict faktér analizi uygulamasi
yapilmistir. Oncelikle verinin faktér analizine uygunlugu
icin Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiitii ve
Bartlett's Kiiresellik Testi yapilmis ve sonuclar asagida
verilmistir.

Tablo 9. KMO ve Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy ,7193
Approx. Chi-Square 1473,059

Bartlett's Test of
Sphericity Df 300
P Sig. ,000**

(**)%1 anlam diizeyi

Tablo 9’a gore KMO degeri yaklasik 0,8 olarak bulunmus
olup orneklem yeterliliginin iyi diizeyde olduguna isaret
etmektedir. Diger yandan Bartlett’s kiiresellik testi i¢in Ki-
kare=1473 olarak hesaplanmis olasiligt ise 0,000
bulunmustur. Bu sonuca gore korelasyon matrisinin birim
matris olmadig1 ve faktor ¢ikarilabilir bir yapida oldugu
anlagilmistir. Sonug olarak verinin faktor analizi i¢in yeterli
ve uygun oldugu tespit edilmistir. 25 memnuniyet degiskeni
icin uygulanan faktér analizi sonucu Tablo 10 elde
edilmistir.

Component Baslangig Ozdegerleri Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Toplam  Varyans % Kiimiil. % Toplam Varyans %  Kiimiil. % Toplam  Varyans % Kiimiil. %

1 7,252 29,007 29,007 7,252 29,007 29,007 2,513 10,052 10,052
2 1,556 6,224 35,231 1,556 6,224 35,231 2,359 9,436 19,488
3 1,387 5,547 40,778 1,387 5,547 40,778 2,316 9,264 28,752
4 1,291 5,165 45,943 1,291 5,165 45,943 2,195 8,781 37,533
5 1,240 4,960 50,903 1,240 4,960 50,903 2,146 8,585 46,119
6 1,132 4,528 55,431 1,132 4,528 55,431 1,697 6,789 52,907
7 1,053 4,210 59,641 1,053 4,210 59,641 1,383 5,531 58,438
8 1,003 4,013 63,654 1,003 4,013 63,654 1,304 5,216 63,654
9 ,930 3,720 67,374
10 ,914 3,657 71,031
11 772 3,087 74,118
12 ,693 2,774 76,891
13 ,636 2,544 79,435

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tablo 10’a gore ankette yer alan 25 madde 8 faktor catisi Tablo 11°de faktorler ve igerdikleri degiskenler

altinda toplanmaktadir. Bu 8 faktdrle toplam varyansin
%63,6’lik kismi agiklanabilmektedir. Varimax rotasyon
yontemi ile olusan faktor yapist Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Faktor Yapist

Fak.1 Fak.2 Fak.3 Fak.4 Fak.5 Fak.6 Fak.7 Fak.8

2 1 9 12 4 10 16 8
6 3 14 18 5 11 17
13 7 21 19
15 24 23 20
25 22

gosterilmistir. Buna gore ortaya ¢ikan faktorler soyle ifade
edilebilir.

(i) Otogar, tanitim ve bakim hizmetleri

(ii) Personelin yetenek, tavir ve davranisi,

(iii) Kaiiltirel faaliyetler ve bilgilendirme

(iv) Sosyal hizmetler, seffaflik ve su temini ve kalitesi
(V) Cevre ve temizlik hizmetleri

(vi) Planlama ve denetim hizmetleri

(vii) Egitim ve saglik hizmetleri

(viii) Toplu tagima hizmetleri
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5. Sonuc ve Oneriler

Giliniimiizde yerel yonetimlerin bir taraftan mevcut
hizmetleri daha etkin ve yaygin olarak yerine getirmeleri,
diger taraftan yeni kamusal hizmetleri sunmalar1
gerekmektedir. En Onemli yerel yOnetim birimi olan
belediyeler, halka en yakin kuruluslar olarak iistlenmis
olduklar1 gorevlerle halkin gilinliikk yasantisini dogrudan
etkilemektedir (Yicel vd., 2012a). Belediyeler segimle is
basina gelmeleri sebebiyle halkin memnuniyetini {ist
diizeyde tutmalar1 gerekir. Boylece halkin destegini alarak
uzun vadeli ve kakici hizmetler yapmalart miimkiin
olacaktir. Bu ¢aligmanin amaci vatandasin belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini Olgerek yapilan
hizmetlerin gii¢lii ve zayif yonlerini ortaya koymaktir.

Calismada 25 memnuniyet gostergesi belirlenmis ve anket
calismas1 ile vatandagsin bu gostergeler hakkindaki
diistincesi Ol¢iilmiistiir. Yaptigimiz arastirmada bu 25
memnuniyet gostergesinin 9 tanesinde olumlu bir algimnin
oldugu, buna karsilik 7 géstergede ise olumsuz bir alginin
varlig1 dikkat ¢ekmektedir. Personelin davranisi, yesil alan
diizenleme, temizlik hizmetleri, trafik, sosyal yardimlar,
ilaclama, mezarliklar ve sokak aydinlatma konularinda
memnuniyetin  yilksek oldugu saptanmistir. Olumsuz
algilarin zabita hizmetleri, imar planlari, yol c¢aligmalari,
sebeke suyu, otopark, halkin bilgilendirilmesi ve hizmette
seffaflik konularinda olustugu gorilmiistiir.

Ote yandan vatandasin demografik ozelliklerine gore
memnuniyet algisinin farkli olup olmadig: t testi ve varyans
analizi ile arastirilmistir.  Cinsiyete gére memnuniyet
diizeyleri farkli olan gostergeler t testi ile belirlenmistir.
Buna gore hemen tiim gostergeler icin kadinlarin
memnuniyet diizeylerinin erkeklerden yiiksek oldugu
anlasilmistir.  Ozellikle otopark hizmetleri, ilaglama
hizmetleri ve zabita hizmetlerinde kadinlar erkeklere goére
daha pozitif diisiinmektedir.

25 memnuniyet gostergesinin sadece 5 tanesinde yas
smiflarina gore farkl algilar s6z konusudur. 25 yas ve alti
genclerin genel olarak diger yas gruplarmma gore
memnuniyet algisinin daha yiiksek oldugu anlasilmistir. 50
yas ve 1izerindeki grubun ise genellikle diisiik bir
memnuniyet algisi sergiledigi gorilmiistiir.

Vatandaglarin  egitim  diizeylerine  gore  belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri 25 maddenin 10
tanesinde farkli ¢ikmistir. Genel olarak ©on lisans ve
lisansiistii egitim seviyesindeki kisilerin diisiik, ilkokul
mezunu ya da asafisinda egitim alanlarin ise yiiksek
memnuniyet gosterdikleri anlagilmaktadir. Sadece belediye
personelinin vatandaga karsi ilgisi konusunda 6n lisans
mezunlar1 diigiikk, lisans ve iisti mezunlarinin yiiksek
memnuniyet algisina sahip olduklar1 gérilmiistiir.

Geliri diistik olan kesimin diger kesimlere gore memnuniyet
algisiin ytiksek oldugu goriilmiistiir. Yiiksek gelir diizeyine
sahip kisilerin genel olarak memnuniyet diizeyi diistiktiir.
Orta gelir grubu diger gruplara gore sehirlerarasit otogar
hizmetlerinden memnun, sehirle ilgili gelisme ve hizmetler

hakkinda halki bilgilendirme konusunda memnun
olmadiklarini belirtmiglerdir. Caligilan sektérlere gore 15
maddede farkli goriisler oldugu anlasilmaktadir. Diger 10
maddede sektdr farkliliginin  bir O6nemi olmadig:
goriilmiistiir. Emekli kesimin memnuniyet diizeyinin genel
olarak diisiik oldugu saptanmistir. Kamu, 6zel, kendi isini
yapanlar ve emekliler disinda kalan kesim yani ev hanimu,
Ogrenci gibi kesimin memnuniyet diizeylerinin genel olarak
yiiksek seviyede oldugu goriilmiistiir. Vatandaslarin Simav
belediyesinin  hizmetlerinden memnuniyetini 6l¢gmede
kullandigimiz 25 degiskenden olusan 6lgegin faktor yapisi
incelenmisg ve 8 faktorle ifade edilebilecegi goriilmiistiir. Bu
8 faktorlin toplam varyansin yaklasik %63’linii agikladigi
tespit edilmistir.

Yapilan bu ¢aligmada bir ilge belediyesinin hizmetlerinden
vatandagin memnuniyet diizeyleri 6l¢iilmeye calisilmustir.
Aragtirmanin 6rneklem hacminin gelistirilmesi ile daha
tutarli  sonuglar elde edilebilecektir. Bu ¢alismanin
neticesinde memnuniyet diizeylerinin diisik oldugu
alanlarda daha 06zel arastirmalarin yapilmasi ¢ézim
agisindan dnem arz etmektedir. Ozellikle otopark hizmetleri,
belediye hizmetleri hakkinda halkin bilgilendirilmesi, yol
yapim ve bakim hizmetleri, imar planlar1 ve seffaflik
konularinda daha derin arastirmalar yapilabilir. Bu
calismalardan elde edilen tespitler dogrultusunda ¢6ziim
oOnerileri gelistirilebilir.
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