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OZET

Giirel (Yildirim), Betiil. “BELEDIYE HIZMETLERINE ILISKIN MEMNUNIYET
C)L(;EGi GELISTIRME: KAMU CALISANLARI UZERINE BIR UYGULAMA”
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2011

Metropol alanlar, biiyliik bir kentin ekonomik ve toplumsal etkisi altindaki cevre
arazisinin biitiiniidiir. Metropol alanlardaki yOnetim birimlerinden birisi de
belediyelerdir. Belediyeler, toplumun Onceliklerine goére kamusal ihtiyaclarin
karsilanmast amaciyla olusturulan kamu orgiitlenmeleridir. Belediyelerin, belediye
sinirlart i¢inde sehir diizeni ve denetimini saglamak; ruhsat, isyeri, imar ve isletme
hizmetleri sunmak; halkin temel ihtiyaclarin1 karsilamak ve ihtiyaci olanlara sosyal
destek sunmak gibi cok yonlii gorevleri vardir. Dolayisiyla, belediyeler, yurttaslarin
belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini artirmaya yonelik politikalar

gelistirmek ve diizenlemeler yapmak durumundadirlar.

Tiirkiye’de 16 biiyiiksehir belediyesi bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi de Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi’dir. Tiirkiye’nin ikinci biiyiik kenti olan Ankara Biiyiiksehir
Belediyesinin hizmetlerinden yurttaglarin memnuniyet diizeylerini incelemek ©Snemli
goriinmektedir. Bu nedenle bu c¢alismada, belediye hizmetleri hakkinda daha yeterli
bilgiye sahip olduklar1 diisiincesiyle kamu calisanlarinin  Ankara Biiyiiksehir

Belediyesi’nin sundugu hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri incelenmistir.

Calismaya, Ankara Biiyliksehir belediyesi, iki Biiyiiksehir ilge belediyesi, iki devlet
iniversitesi dort banka, dort lise ile ii¢c ilkogretim okulundan, 344 kadin ve 328 erkek
olmak iizere toplam 672 kamu caliganm1 katilmigtir. Katilime1 kamu caliganlarinin yaslari
18 ile 53 arasinda degismektedir (My,= 42,17). Katilimcilardan % 25’1 (n= 143) lise
veya dengi okul mezunu, % 75’1 (n= 529) iiniversite veya yiiksek okul mezunudur.
Arastirmada kamu gorevlilerinin sosyo-demografik nitelikleri hakkinda veri toplamak
amaciyla arastirmaci tarafindan bir kisisel bilgi formu hazirlanmistir. Yine, kamu
calisanlarinin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerini 6l¢cmek amaciyla arastirmact
tarafindan “Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcegi (BHMO)” adiyla Likert tipi iiclii
derecelendirmeli bir dlgek gelistirilmistir. Kisisel bilgi formu ile BHMO birlikte kamu



gorevlilerine aragtirmaci tarafindan uygulanmistir. BHMO niin gecerligi icin acimlayici
faktor analizi yapilmistir. BHMO’niin dort faktorlii bir yapiya sahip oldugu
goriilmiistiir. BHMO’niin giivenirligi icin ise Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmistir
(Alpha= .965). BHMO’niin gecerligine ve giivenirligine iliskin elde edilen kanitlar,
Olcegin, kamu gorevlilerinin biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerini

Olcmek amaciyla giivenle kullanilabilecegini gostermektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, kamu c¢alisanlarimin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi’nin sadece “halk ekmek™ hizmetinden memnun; 16 hizmetinden kismen
memnun olduklari; buna karsin 36 hizmetinden ise memnun olmadiklar1 ortaya
cikmistir. Cok Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) sonuglarina gore, kamu ¢alisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri “cinsiyet” “calistig
kurum” ve “siyasi egilim” degiskenlerine gore manidar olarak farkli bulunmustur. Buna
karsin, “yas”, “egitim diizeyi”, “mesleki kidem”, “medeni durum”, “ailedeki kisi
sayist”, “ailenin aylik geliri” degiskenlerine gore kamu calisanlarinin  Ankara

Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli ¢cikmamastir.

Anahtar Sozciikler:

Biiyiiksehir belediyesi, kamu calisanlari, memnuniyet, memnuniyet 6lgegi
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ABSTRACT

Giirel (Yildinm), Betiil “Development of Municipality Services Satisfaction Scale; A

Study Based on Government Employees” Master’s Thesis, Ankara, 2011

Metropolitan areas are big cities surrounding territories, which are under the influence
of economical and sociological factors. One of the administration units of metropolitan
areas is the municipalities. Municipalities are public organizations, which aim to fulfill
the requirements of public and are formed according to needs of citizens. Municipalities
have multiple functionalities within the city boundaries such as; city order and control,
licensing, office reconstruction and management, fulfilling the basic needs of citizens
and providing social support to those in need. Therefore; municipalities have to develop
new policies and provide regulations to increase the satisfaction level of citizens from

the municipality services.

There are 16 metropolitan municipalities in Turkey. One of these municipalities is the
Ankara Metropolitan Municipality. It is important to study the satisfaction level of
citizens from Ankara Metropolitan Municipality services, where Ankara is the second
biggest city of Turkey. Since government employees are assumed to be more informed
about the services of municipalities this research focuses to study the satisfaction level

of government employees from Ankara Metropolitan Municipality services.

This study consists of 344 female and 328 male government employees, which add up
to 672 on total, from Ankara Metropolitan Municipality, 2 district municipalities, 2 state
universities, 4 state banks, 4 high schools and 3 primary schools. The age range of
government employees that participate in the survey range from 18 to 53 (Myas=42,17).
25% (n= 143) of the participants are graduates of high school or equivalent and % 75
(n=529) of the participants are graduates of university or college. In the survey personal
information of participants are collected to have information about the socio-
demographic background of subject government employees. In this study a 3 degree
Likert type scale, called Municipality Services Satisfaction Scale (MSSS), is developed
to measure the satisfaction level of government employees from municipality services.

Both the personal information and MSSS data is collected from the participating
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government employees. To validate MSSS, exploratory factor analysis in made. It is
observed that MSSS structure is composed of 4 factors. For reliability of MSSS,
Cronbach Alpha Coefficient (Alpha = .965) is calculated. The indications regarding the
validity and reliability of MSSS prove that this scale can safely be used to measure the

satisfaction level of government employees from municipality services.

Findings of the research show that government employees are only satisfied from
“bread production” service, partially satisfied from 16 services and unsatisfied from the
remaining 36 services of Ankara Metropolitan Municipality. According to Versatile
Variance Analysis (ANOVA) the satisfaction level of government employees from
Ankara Municipality Services drastically differ based on “gender”, “institution” and
“political tendency” of the participants. However it is observed that the satisfaction
level of government employees from Ankara Municipality Services do not differ based
» »

on the variables such as ‘age”, “level of education”, “seniority”, “marital status”,

“number of family members” and “family income level”.

Key Words:

Metropolitan Municipality, government employee, satisfaction, satisfaction scale
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GIRiS

Bu boliimde arastirmaya konu olan problem durumu ortaya konmus, problem ve alt
problemler belirtildikten sonra arastirmanin amaci, aragtirmanin Onemi ve gerekgesi,

arastirmanin sayiltilari, sinirliliklar agiklanmis ve temel kavramlarn tanimlanmastir.
ARASTIRMANIN KONUSU VE AMACI

Belediyeler, belediye sinirlari igerisinde yasayan yurttasglarin mahalli ihtiyaglarimin
karsilanmasi amaciyla olusturulan kamu orgiitlenmeleridir. Bilyiiksehir belediyelerinin
gorev, yetki ve sorumluluklar1 5216 Sayili Biiyliksehir Belediyesi Kanunu’nun yedinci
maddesinde ifade edilmigstir. Bu gorev, yetki ve sorumluluklar giris kisminda daha 6nce
verilmistir. Ancak, belediyeler bu gorev, yetki ve sorumluluklar1 cercevesinde bazi
sorunlarla karsilastiklarin1 dile getirmektedirler. Bu sorunlardan birisi de, ozellikle
Istanbul, Ankara, Izmir gibi biiyiik sehirlerin yogun go¢ hareketliligine maruz
kalmasidir. Ornegin, Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK, 2000) verilerine gore, 1999
Golciik depreminin hemen ardindan 2000 yili icerisinde Ankara’da kdyden koye,
koyden sehre, sehirden koye veya sehirden sehre olmak iizere 700 binden fazla insan
goc hareketinin icinde yasamistir. GO¢ hareketlerinin belediyelerin plan ve
programlarinda sapmalar yaratacagi agiktir. Bu go¢ hareketliliginin yogun yasandigi
bilyiiksehirlerde, yurttaglarin, ayn1 zamanda birer tiiketici olarak, belediye hizmetlerine
iliskin memnuniyet diizeyleri etkilenebilir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi sinirlar
icinde yillardan beri yerlesik yasayanlar ile heniiz gé¢ etmis yurttaslarin belediyeden
beklentileri ve ihtiyaclarinin farkli olacagi agiktir. Bu nedenle bu arastirmada kamu
calisanlarimin  Ankara Biiyiikksehir Belediyesi’nin  hizmetlerinden memnuniyeti
incelenmistir. Kamu ¢alisanlarinin se¢ilmesinin ikinci nedeni ise, kamu ¢alisanlarinin

belediye hizmetleri hakkinda daha yeterli bilgiye sahip olabilecekleri diisiincesidir.

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi'nin hizmetlerinden memnuniyet konusunu arastirmanin
diger bir nedeni ise Ankara Biiyiiksehir Belediyesi'nin uzun sayilacak bir siiredir ayn1
baskan tarafindan yonetiliyor olmasidir. Bilindigi iizere belediye bagkanlar1 halk
tarafindan segilmektedirler. Ust iiste ayni baskanin secilmesi aslinda yurttaslarin o

belediyenin hizmetlerinden memnun oldugu anlamma gelir. Bununla birlikte, Ankara



Biiyiiksehir Belediyesi yonetimine iligkin yurttaslar arasinda ve basinda birbirinden
oldukca farkli degerlendirmeler de yapilmaktadir. Ornegin, Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi yonetimini elestirirken, bazi yurttaslar, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin
yoksul, gecekonduda yasayan se¢mene komiir ve yiyecek dagitarak bu yardimi siyasi
ranta donistiirdiigli goriistindedir. Ancak, bu iddialar da arastirilmaya deger bir
konudur. Fakat buradan hareketle, sz konusu bu yardimlardan yararlanmadiklar
diigiiniilen kamu c¢alisanlarmin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerini daha
objektif ve bilingli olarak degerlendirip memnuniyet derecelerini belirtecekleri

diistiniilmiistiir.

Simdiye degin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’'nin hizmetlerinden memnuniyeti
inceleyen bu kapsamda bir arastirmaya rastlanmamistir. Ayrica, biiyiiksehir
belediyelerinin hizmetlerinden memnuniyeti objektif olarak 6lgmeye yarayacak Likert
tipi bir dlgek de bulunmamaktadir. Bu arastirma kapsaminda s6z konusu ihtiyact
karsilayacak Biiyiiksehir Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olgegi ismiyle bir dlcek de
gelistirilmistir. Bununla birlikte, Ankara Biiyliksehir Belediye hizmetlerinden
memnuniyet, kamu calisanlarinin sosyo-demografik bazi1 niteliklerine gore de

incelenmistir.

Belirtilen nedenlerle, bu arastirmanin sonuglarindan oncelikle belediye yoneticileri ve
belediye calisanlar1 yararlanabileceklerdir. Belediyeler bu arastirmanin sonuglarindan
yararlanarak yeni hizmet politikalarn gelistirip uygulamaya koyabilirler. Ayrica,
Biiyiiksehir Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcegi’ni kullanarak daha kapsamli ve

periyodik aragtirmalar yapabilir veya yaptirabilirler.

Bu arastirmanin sonuclarindan, arastirmacilar, arastirma sirketleri de yararlanabilirler.
Ayrica bu aragtirmanin sonuglarindan dogrudan kamuoyu, yurttaglar, birer tiiketici
olarak da yararlanabilirler. Bu yolla tiiketiciler belediyelerin gorevleri hakkinda daha da
bilin¢lenebilir, yasal yollardan haklarim talep edebilirler, demokratik bir baski unsuru

olarak rol oynayabilirler.



PROBLEM

Giris kisminda da belirtildigi gibi, halk, belediyelerden daha kaliteli hizmet beklemekte
ve giderek halkin beklentileri degismektedir. Yeni kamu yonetimi anlayisi kamu
hizmetlerinde “kalite”, “miisteri/vatandas odaklilig1” ve “memnuniyet” kavramlarini
vurgulamaktadir. Sunulan hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet diizeylerini
belediyelerin bilmeleri, belediyelerin daha dogru hizmet politikalart gelistirip
uygulamalarinda yol gosterici olabilir. Ancak, biiyiiksehir belediyelerinin sunduklar
hizmetlerden vatandaslarin ne derecede memnun olup olmadiklarinin bilinmesine ve
bilimsel bulgulara ihtiya¢ vardir. Ayrica, biiyiiksehir belediyelerinin hizmetlerinden
memnuniyeti Olcen gecerligi ve giivenirligi saptanmig Olcme araclarnn  da

bulunmamaktadir. Bu nedenlerle, bu arastirmada ii¢c temel soruya yanit aranmistir:

(1) Kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerini 6lgmeye yonelik olarak hazirlanan Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcegi
(BHMO) gecerli ve giivenilir bir ara¢c mudir? (2) Kamu calisanlarinin biiyiiksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyet sirast ve derecesi nasildir? (3) Kamu c¢alisanlarinin
Ankara  Biiyiikksehir  Belediyesi’nin  hizmetlerinden = memnuniyet  diizeyleri

sosyodemografik bazi degiskenlere gére manidar olarak farkli midir?

Bu temel ii¢ soruya dayali olarak arastirmanin alt problemleri soyle belirlenmistir:
Alt Problemler

(1) BHMO gecerli bir ara¢ midir?

(2) BHMO giivenilir bir ara¢ midir?

(3) Kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet sirast ve

derecesi nasildir?

(4) Cinsiyete gore kamu calisanlarinin  Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?



(5) Yaslarma gore kamu calisanlarinin  Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

(6) Egitim diizeylerine gore kamu c¢alisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

(7) Calistign kuruma gore kamu calisanlarinin Ankara Biiyliksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

(8) Mesleki kidemine gore kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

(9) Medeni durumuna gore kamu c¢alisanlarimin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

(10) Ailedeki birey sayisina gore kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

(11) Ailenin ayhk gelir diizeyine gore kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir

Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

(12) Siyasi egilimine gore kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?

SAYILTI

Arastirmaya katilan bireylerin bilgi toplama araglarmi ictenlikle ve dogru olarak

yanitladiklart kabul edilmistir.

SINIRLILIKLAR

Arastirma, Ankara biiyiiksehir belediye sinirlari icerisinde gorev yapan kamu ¢alisanlart
tizerinde gerceklestirildiginden, arastirma sonuclar ancak benzer oOzelliklere sahip

gruplara genellenebilir.



TANIMLAR

Biiyiiksehir belediyesi: Ankara Biiyiiksehir belediyesini ifade etmektedir.

Kamu calisami: Ankara Biiyiiksehir Belediyesi sinirlar igerisinde gorev yapmakta olan
biiyiiksehir belediyesi, ilce belediyeleri, tiniversiteler, bankalar, Milli Egitim Bakanlig1
calisanlarim (6gretmen) ifade etmektedir. Buradaki kamu calisanlar farkli statiidendir;

yani hem kadrolu hem de s6zlesmeli kamu calisanlar1 anlamina gelmektedir.



BiRINCi BOLUM

Metropol ya da metropolis olarak da ifade edilen alanlar, biiyiik bir kentin ekonomik ve
toplumsal etkisi altindaki g¢evre arazisinin biitiiniidiir. Eski Yunanca’da “anakent”
anlamina gelen bu kavram, biiyiik bir yerlesme ve ona bagh kiiciik yerlesim birimlerini
kapsamaktadir. Metropol alanlarda c¢esitli yonetim birimleri bulunmaktadir. Bu yonetim
birimleri, merkezi yonetim birimleri olabilecegi gibi yerel yonetim birimleri de olabilir
(Ergun, 2004: 175). iste bu noktada, 6zellikle biiyiiksehirlerin ve orada yasayan halkin
sorunlarin1 ¢ézmede, etkili ve kaliteli hizmet sunmada, vatandags memnuniyetini
saglamada birer yerel yonetim birimi olan belediyelere biiyiik gérev ve sorumluluklar

diismektedir.

Belediyeler, mahalli toplulugun miisterek ihtiyaglarim karsilayan kuruluslardir.
Kentlerin ihtiyaglar1 da, aslinda insanlarin ihtiyaglar hiyerarsisine benzemektedir.
Dolayisiyla, belediyelerin en énemli gorevlerinden biri bu hiyerarsiye gore politikalar
gelistirmek ve diizenlemeler yapmaktir. Bu dogrultuda kentlerin gereksinimleri su
sekilde siralanabilir:

1. Temel alt yap1 (yol, su, enerji vb) ihtiyaclar

2. Saglik ve esenlik (giivenlik, itfaiye hizmetleri, salgin hastaliklarla miicadele)

ihtiyaglar
3. Park, bahge, oyun alanlarina duyulan ihtiyag
4. Yurttaglarin kendilerini gelistirmelerine ve bos zamanlarim gegirmeye yonelik

ihtiyaglarin karsilanmasi (Erten, 1999:115).

Elbette belediyeler bu hizmetleri yerine getirirken vatandaslarin ihtiyac ve beklentilerini
dikkate alacaklardir. Somut iiriinler s6z konusu oldugunda miisterilerin/vatandaglarin
kaliteyi olgmeleri ve ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verip vermedigini belirlemeleri
daha kolay olabilir. Ancak soz konusu olan kamu hizmetleri oldugunda, bir hizmetin
kalitesinin vatandaslarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilmesi derecesi “6l¢iilebilir”

olmaktan ziyade * hissedilebilir” dir (Saran, 2004: 77).



Miisterilerin, tiiketicilerin ya da vatandaslarin, aldiklari hizmet kalitesini
degerlendirirken, her zaman objektif olmadiklarn gozlenmektedir. Kimi tiiketici
hizmetin sunulus bicimine dikkat ederken, digeri deneyim ve beklentilerine gore bir
hizmet algis1 gelistirecektir. Bir baska ifade ile hizmetin kalitesinin Ol¢iisii kisiden
kisiye degisiklik gosterecektir (Saran, 2004: 78). Tim bunlardan hareketle,
belediyelerin sundugu hizmet kalitesinin algilanmasinda yasin, cinsiyetin, tecriibelerin,
meslegin, gelir durumunun, kiiltiiriin vb. 6nem arz ettigini ve buna gore vatandaglarin

hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin belirlendigini séylemek miimkiindiir.

1. 1 BUYUKSEHIR BELEDIYELERININ KURULUSU VE GELISiMi

Belediye yonetim ve hizmetlerinin var olus nedeni insanlarin sosyal, toplumsal ve
ekonomik nedenlerle bir arada yasama mecburiyetleridir. Bir iilke sinirlar1 igerisinde
yasayan vatandaslarin genel miisterek ihtiyaclarin1 karsilayan devlet organizasyonu
icerisinde, mahalli miisterek ihtiyaclarin giderilmesinde rol alacak sehir yonetimleri ya
da belediye organizasyonlar1 gerekmektedir. Bu nedenle iilkenin dort bir yaninda gorev,
yetki ve sorumluluklar merkezi idare ile mahalli idareler arasinda degisik oranlarda
paylasiimaktadir. Ulkelerin tarihleri, siyasal gelenekleri, sosyal ve ekonomik yapilari,
kiiltirel degerleri merkezi ve mahalli idare arasindaki iliskileri ©nemli olgiide
etkilemektedir. Tiirkiye'de de yerel yonetimler ve Ozellikle belediyeler konusu gorev,
yetki ve sorumluluklart agisindan ¢ok farkli siireclerden gecerek bugiine ulagmistir

(Negiz, 2007:9).

Tiirkiye’de yasanan hizli niifus artis1 ve biiyiik kentlere gocler neticesinde biiyiik kentler
etrafinda belediyeler olusmustur. Ancak bu biiyiime sonucunda belediyeler belde
halkina yonelik gorev ve hizmetlerine tam olarak yerine getirememeye baslamistir. Bu
nedenle 1980 tarihli 34 no’lu karar ile c¢evre belediyelerinin, sikiyonetim
komutanliklarinin yonetiminde en kisa zamanda merkez belediyeye baglanacaklar
vurgulanmigtir. Bu adim anakent yonetimi uygulamasina gegiste onemli bir agamadir
(Toprak; 2006: 204). Tiirkiye’de ilk kez 1982 Anayasasinin 127. Maddesinde “Biiyiik
yerlesim yerleri icin 6zel yonetim bicimleri getirilebilir” hiikmii yer almistir. Onceleri,

bu yonetimlerin olusturulmasinin Oniinde yasal engeller vardi. Ancak Ocak 1984’te



Yerel Secimlerle ilgili Yasa, 6zegindeki belediyenin sinirlar1 icinde birden cok ilge
bulunan illerde, birer anakent meclisi ve ilgelerde de birer ilce belediye meclisi
olusturulmasi 6ngoriilmiistiir. Ayrica hem anakent hem de ilge belediyeleri i¢in ayr ayri
belediye baskanlar1 secilmesi ilkesi getirilmistir (Keles, 2006: 295). Ancak asil biiyiik
adim 1984 tarih ve 2972 sayili “Mahalli Idareler ile Mahalle Muhtarliklar1 ve Ihtiyar
Heyetleri Secimi Hakkinda Kanun” da atilmistir ve biiyiikk belediyelerin kurulusuna
iliskin hiikiimler belirlenmistir. Bunlarin yani sira anakent belediye yonetiminin hukuki
statiisii ve hizmetlerin ylriitiilmesini saglayacak 1984 tarihli ve 3030 Sayili Kanun
yiirtirliige girmistir. Nihayet yapilan son degisiklikler ile 5216 Sayili biiyiik kentlerin
yonetimine iliskin diizenlemeler getirilmistir (Toprak; 2006: 205). Dénemin hiikiimeti
tarafindan biiyiiksehir belediyelerinin hukuki statiilerini yeniden diizenlemek amaciyla
hazirlanan 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu, 10 Temmuz 2004 tarihinde kabul
edilmis ve 23 Temmuz 2004 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige girmistir.
5216 sayili kanunun genel gerekcesinde, niifus artisiyla beraber kentlere gociin arttig1 ve
niifusun ¢ogunlukla anakent adi verilen merkezlerde toplandig ifade edilmistir. Biiyiik
kentlerdeki sorunlarin her gecen giin arttifi ve c¢oziimlerinin ise zorlastig
vurgulanmigtir. Diger yandan, niifus artisi, sanayilesme, ulasim, cevre sorunlari ve
teknolojide meydana gelen gelismeler nedeniyle kamu hizmetlerinin kapsami da
bilytimiis, biiyiilk kentlerin sorunlarn artmis, ¢oziimleri giiclesmistir. Artan sorunlar
anakent alaninin tiimiinden kaynaklanmaktayken, bu sorunlarin ¢oziimii i¢in gerekli
yetki ve mali kaynaklar birden ¢ok yerel yonetim birimi arasinda paylastirnlmistir. Bu
birimlerin koordinasyonsuzlugu ise, sorunlarin ¢6ziimsiiz kalmasma, etkililik ve
verimliligin ortadan kalkmasina, hizmetlerin nitelikli sunulmamasina ve kaynak israfina
yol agcmistir. Bu sorunlar1 gidermek, kamu yonetiminde meydana gelen gelismeler
dogrultusunda biiyiiksehir belediyelerini yeniden yapilandirmak ve etkin, saydam, hesap
verebilir ve katilimct bir hale getirmek i¢in, 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu
hazirlanmistir. Biiyliksehir belediyesi yonetiminin hukuki statiisiinii diizenlemek,
hizmetlerin planh, programli, etkin, verimli ve uyum icinde yiiriitiilmesini saglamak
amactyla cikarilan 5216 sayili kanun, “biiyliksehir belediyesiyle biiyiiksehir sinirlari
icindeki belediyeleri” kapsamaktadir (Negiz, 2007:43).



Kisacasi, belediyeler, toplumun onceliklerine gore kamusal ihtiyaclarin karsilanmasi
amaciyla olusturulan kamu orgiitlenmeleridir. Bu amagcla, Biiyiiksehir Belediyeleri’nin
kurulmasi, 1984 yilinda cikarilan 195 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile
gerceklesmistir. Gilintimiizde giiclii bir biiyiiksehir belediyesinin gorev ve yetkileri
belirlenerek, geriye kalan hizmetler ilce belediyelerine birakilmistir (Aydinli, 2003:77).
Baslangicta Istanbul, Ankara ve Izmir icin olusturulan biiyiiksehir belediyeleri sayisi
2011 yih itibariyle 16’ya ulagsmistir (Giinday, 2004:450). Bu sehirler sunlardir: Adana,
Ankara, Antalya, Bursa, Diyarbakir, Erzurum Eskisehir, Gaziantep, Mersin, Istanbul,
[zmir, Kayseri, Kocaeli, Konya, Sakarya, Samsun. Halen yiiriirliikte olan 5216 sayil
Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu ile bir yerde biiyiiksehir belediyesi kurulabilmesi igin
toplam niifusun en az 750.000 olmasi sart1 getirilmistir. Ancak, biiyiiksehir belediyesi
kurulabilmesi icin yalmzca niifus biiyiikliigii yeterli bir 6l¢iit degildir. Bunun yaninda,
Torlak ve Sezer’e (2005:92) gore hizmet etkinligi, kiiltiirel gelismislik, sosyal alt yapi,

fiziki yerlesim durumlan ve ekonomik gelismislik diizeyleri de dikkate alinmalidir.

Biiyiiksehir Belediye Kanunu’nun 3. maddesinde de belirtildigi gibi biiyiiksehir
belediyesi en az ii¢ ilce belediyesini kapsayan ve bu belediyeler arasinda koordinasyonu
saglayan; kanunlarla verilen gorev ve sorumluluklart yerine getiren, yetkileri kullanan;
idari ve mali 6zerklige sahip ve karar organ1 se¢menler tarafindan secilerek olusturulan
kamu tiizel kisisini; biiyliksehir belediyesinin organlarini (biiyiiksehir belediye meclisi,
biiyliksehir belediye enciimeni ve biiyiiksehir belediye baskani); ilce belediyelerini ve

ilk kademe belediyelerini' ifade etmektedir (Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu m.3).

Altug, Cak, Seker, Bingdl’tin (2009) belirttiklerine gore belediyeler, neredeyse,
Tiirkiye’nin merkezi biit¢esini yakalayan bir ekonomik biiyiikliigli yonetmektedirler.
Belediyelerin biit¢elerindeki en onemli gelir kalemi ise vergilerdir. Buna karsin,
miikellefler, tiiketiciler, yerel yonetimler ile bunlara bagl isletmelerin finansal tablolari
ve biitceleri hakkinda yeterli bir bilgiye sahip degildir. Oysa demokratik sistemlerde en
azindan, belediyelerin saydamlasmasi, gelir ve giderlerini kamuoyu ile paylasiimasi,

miikellefin yerel yonetimlerin harcamalarinda soz sahibi olmasi beklenir.  Niifus

' 5747 Sayili Kanunun 3. maddesi 1. bendinde <5216 sayih Biiyiiksehir Belediye Kanunu ve diger
kanunlarda ilk kademe belediyesine yapilan atiflar ilge belediyesine yapilmis sayilir” demektedir.
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cogunlugunun kentlerde yasadig1 diisiiniiliirse tiiketiciler, kamuoyu veya yurttaslar i¢in
belediyelerin son derecede onemli kamu oOrgiitleri oldugu anlasilmaktadir. Bununla
birlikte, kamuoyunun ihtiyaclari, tercihleri, kamu politikalarina yansitildigi; sunulan
kamu hizmetlerinde verim kaybi olmadigi; kamu yoneticileri tgiincii kisilerle
ekonomik, siyasi, kisisel cikar iliskisine girmedigi siirece, belediye hizmetlerinden
memnuniyet saglanmaktadir. Kamu hizmetlerinden saglandigi diisiiniilen genel doyum
diizeyi artikca kamu yOnetimine duyulan giiven ve memnuniyet de artabilir. Kamu
yonetici ve calisanlarinin kararlar alma ve uygulama asamalarinda, yetkilerini kotiiye
kullanmalari, bazi kisi veya gruplarla kisisel, ekonomik veya politik cikar iligkisine
girmeleri, gorevleri geregi yapmakla yiikiimli olduklar isleri riisvet vb. karsiliginda
yapmalart ya da yapmamalan kayirmacilik-patronaj yolsuzluk kavramlarn ile
aciklanmaktadir. Patronaj iliskileri, kaynaklarin etkin kullanimin1i engellemekte,
hizmetten yararlananalar arasinda esitsizlige ve aymi kaynakla daha az hizmet
sunulmasina yol agmakta, kamu yatinm ve hizmetlerinde kalite diismekte (Altug ve dig.
2009) ve sonugta kamuoyunda o kamu kurumunun hizmetlerine iligkin memnuniyet

azalmaktadir.

1.2 KAMU HIiZMETi KAVRAMI VE NiTELiGi

Bilindigi tizere, kamu hizmetleri c¢esitli yontemlerle ve oOrgiitlenmelerle yerine
getirilmektedir. Bu oOrgiitlenmelerin niteligi kamu hizmetlerinin konusuna gore
degismektedir. Onceleri devlet, i¢ ve dis giivenlik hizmetleriyle ilgilenirken, zamanla
haberlesme, egitim, saglik, ulasim, ¢evre, altyapi, sosyal ve ekonomik nitelikli hizmetler
de devlet tarafindan sunulmaya baslanmistir (Toprak; 2006: 4). Esasen kamu hizmeti
kurami kavramsal acidan tartismali oldugu gibi, gelisim evreleri de olduk¢a sorunlu
gecmistir. 20. yy.’1n ilk ve son donemleri itibariyle, kamu hizmeti alani, iliskili oldugu
bilim dallar1 baglaminda, temel sorun alanlarindan birini olusturmaktadir. Hatta sozii
edilen donemlerde kamu hizmeti kavraminin, kriz kavramiyla birlikte anilmasi
gerektigini savunanlar da vardir. Ozellikle, kapitalizmin, Biiyiik Buhran’dan sonra
1970’11 yillarda yogun bir bicimde yasandigi ikinci biiylik krizi, oncelikle, Anglo—
Sakson gelenege sahip iilkelerde, daha sonra, uluslar arasi kuruluglarin da yardimiyla,

tim diinyada, kamu hizmetleri esasen, yonetsel ve toplumsal alanda gerceklestirilmesi
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onerilen neo—liberalizm kaynakli uygulamalan giindeme getirmistir. Daha sonralari,
1980’11 yillarla birlikte, kamu kesiminin genislemesine karsi ¢ikan ve ulus—devlet(ler)in
kiigiiltillerek daha etkin ve verimli hale getirilmesini savunan sOylemlerin gittikge

yogunlastig1 ve egilimlerin bu yonde arttig1 gézlemlenmektedir (Karkin, 2007:16).

Tirk Kamu Yonetimi i¢in kamu hizmetleri i¢in gegerli ve olmazsa olmaz iki kosul
vardir. Bunlardan ilki “hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya yararh olmas1” ikincisi
ise “hizmetin kamu kuruluglarinca siki denetimi altinda 6zel kisilerce yiiriitiilmesi*
kosuludur. Daha detayli kamu hizmeti tanimi ise su sekildedir: “Devletin veya diger
kamu tiizel kisilerin gbzetim ve denetimleri altinda genel, kolektif ihtiyaglan karsilamak
ve kamu yararin1 saglamak icin kamuya sunulmus siirekli ve diizenli faaliyetlerdir”
(Toprak; 2006: 4). Giinday’in (2004: 293) yazilarinda ise kamu hizmeti kavrami ¢esitli
acilardan irdelenmistir. Organik agidan kamu hizmeti belli bir gérevi yiiriitmek i¢in bir
kamu tiizelkisisi tarafindan tahsis edilmis olan ajan vasitalarin biitiiniidiir. Maddi agidan
kamu hizmeti faaliyetleri yliriiten orgiitiin niteliklerinden bagimsiz olarak faaliyetin
niteligine bakilarak tanitmlanmaktadir. Diger bir ifadeyle kamu hizmeti tatmininde kamu
yarar1 olan toplumsal bir ihtiyac1 karsilayan faaliyettir. Sekli acidan ise kamu hizmeti
belli bir usuldi, belli bir hukuki rejimi ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle bir faaliyetin
kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in kamu hizmetleri kamusal yonetim usullerine tabi

tutulmus olmalidir.

Ancak, kamu hizmeti tanim1 yapilirken, “kamu yarar1” ve “kamusal ihtiyaclarin tatmini”
kriterlerine odaklanilmasi, kamu hizmetini tam anlamiyla aciklamada yeterli
olmayacaktir. Ciinkii giiniimiizde kamu yararina ve kamusal ihtiyaclarin tatminine
yonelik yapilan idari faaliyetler oldugu gibi, 6zel hukuk kisilerince yapilan kamu
hizmeti sayllmayan ancak kamuya yararli pek cok hizmet sunulmaktadir. Neyin kamu
hizmeti olup neyin olmadig1 konusunda maddi ve bicimsel bakis acilariyla tanimlama
yapmaktan ziyade, yasama organin bu konuda iradesinin dikkate alinmasi daha dogru

bir yaklasim olacaktir (Negiz, 2007:47).

Tamimlara bakildiginda kamu hizmetinin organik unsuru (kamu hizmetinin kamu tiizel

kigisi veya onun denetimi altindaki 6zel hukuk kisisi tarafindan yiiriitiilmesi) ve maddi
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unsuru (kamu hizmetinin kamu yarari amacina yonelik olmasi) kullanilmaktadir. Yine
kamu hizmetiyle iliskili olarak Anayasa Mahkemesinin bu yonde vermis oldugu bir
karar, kavramsal agidan daha net ve aciklayici bir cerceve ¢izmektedir. Buna gore:
“devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bunlarin gézetim ve denetimleri
altinda, genel ve ortak gereksinimleri karsilamak, kamu yarar ya da ¢ikarini saglamak
icin yapilan ve topluma sunulmus bulunan siirekli ve diizenli etkinliklerdir.” Yiiksek
mahkemenin ilgili kararina goére toplumsal yasamin zorunlu gereksinimlerini karsilayan

hizmetler, nitelikleri geregi kamu hizmeti olarak goriilmektedir (Negiz, 2007:46).

Kamu hizmetini tamimlama c¢abasinda vurgular “kamu yaran”, “kamu ihtiyaglar”
olmakla birlikte, bu hizmetin devletin eliyle ya da yetkilendirdigi kurum ve kuruluglarca
yiiriitiilecegidir. Bu acidan kamu hizmeti alaninin piyasadan ¢ok farkli bir alani igerdigi
karsimiza cikmaktadir. Bu farkliligi yaratan oOzellikleri ise Negiz’e gore (2007)

asagidaki gibi siralanabilir.

- Kamu hizmeti alaninda isgiicii ise sozlesmeyle baglanmistir. Kamu gorevlisi olarak
istthdam edilmis kisiler taraflarin iradesinden bagimsiz, 6nceden belirlenmis yasal
kurallar ¢ercevesinde hizmete alinmaktadir.

- Kamu mallar iizerinde miilkiyet rejimi yoktur. Bu mallar sadece kamu yararina
kullanilmak zorundadir. Kamu miilki yoneticisi/kullanicisi, keyfi hareket edemez.

- Kamu hizmetinin hukuki cercevesi de piyasa isleyisini ¢erceveleyen hukuktan ayr
olarak, idare hukuku ile cizilmistir.

- Son olarak kamu hizmetleri alanim piyasadan farkli kilan sadece ayricaliklar degildir.
Idarenin uymak zorunda oldugu kurallar da kamu hizmetini farkli kilmaktadir. Yani,
kamusal hizmetle ilgili olarak yetki kullanan goérevli i¢in kamu nali onun “mali”
olmadig1 gibi “sahsi isi” de degildir. Sadece kamusal is s6z konusu olup beraberinde
kamusal sorumluluk da vardir. Ayrica, buna ek olarak bir de ahlaki boyutu
ekledigimizde kamusal hizmet alam piyasadan ¢ok ayri bir noktada kalmaktadir (Negiz,

2007:47).

Sonu¢ olarak, giinlimiizde devletin artitk ‘“hizmeti bizzat yerine getirme” rolii

zayiflamistir. Ancak bu devletin diizenleyici roliiniin ortadan kalktigi anlamina
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gelmemektedir. Esasen kamu hizmeti kavrami kullanildig1 yere gore degisen esnek bir
kavram olarak degerlendirilmektedir. Kamu hizmeti kavrami genellikle “kamu yarar1”
Olciitiine dayandirilmaktadir. Kamu hizmetleri pek cok siireci igermektedir. Kisaca
POPAYET olarak adlandirilan bu siirec planlama, orgiitlenme, personel alimu,
yonlendirme, es giidiim ve denetim asamalarindan olusmaktadir (Toprak; 2006: 4). Bu
dogrultuda kamu hizmetlerine egemen olan temel ilkelerden de bahsetmek

gerekmektedir.

Kamu Hizmetlerine Egemen Olan ilkeler

1. Siireklilik ve Diizenlilik

Kamu hizmetleri temelde kamu yarar1 sagladigi icin bu hizmetlerin siirekli ve
diizenli bir bicimde yiiriitiilmesi gerekmektedir. Aksi halde kamu gereksinimleri

kargilanmamig ve kamu yarar1 gerceklesmemis olur.
2. Degiskenlik
Kamu hizmetlerinin degisken olmasi degisen ve gelisen kosullara ve teknik verilere

kendini adapte etmesi demektir. Bu nedenle, kamu hizmetlerinin yapilanmasi ve

isleyisinde yeni yontemler ve ara¢ geregler kullanilmalidir.
3. Nesnellik ve Esitlik

Kamu hizmetleri bireysel degil toplumsal gereksinimleri gidermek igin vardir.
Dolayisiyla bu hizmetler yiiriitiiliirken idare, nesnel ve tarafsiz olmak durumundadir.
Diger bir ifadeyle bireyler de kamu hizmetleri karsisinda hem katilma hem de
yararlanma yoniinden esit durumdadirlar. Bu esitlik kanunlarin belirledigi nesnel

kosul ve niteliklere sahip olanlar arasindaki bir esitliktir.
4. Bedelsizlik

Temelde kamu hizmetlerinden yararlananlardan para alinmiyordu. Ancak bugiin
kamu hizmetlerinin ¢ogalmasi ve bu hizmetlerden yaralananlarin sayisinin da
artmasiyla bedelsiz olarak yiiriitilen hizmetlerin yiikiiniin biraz hafifletilmesi
amaciyla, belli hizmetlerden yararlananlarin 6deme giicii de dikkate alinarak bir
katilma pay1 alinmaktadir. Ancak burada asil amag kar elde etmek degil toplumsal

gereksinimleri kargilayarak kamu yaran saglamaktir. (Giinday; 2004: 300)
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1. 3. YEREL KAMU HiZMETLERIi

Merkezi idarelerin kamu hizmetlerinin tamamin1 tek basina listlenemeyecegi asikardir.
Merkezi idare tarafindan yiiriitillen kamu hizmetlerinin fazla olmasi ve kaynaklarin
rasyonelce, etkili ve verimli kullanilmamasi sonucu mahalli idarelere Onemli
sorumluluklar yiiklenmektedir. Bu noktada iizerinde anlagmaya varilan goriis, yerel

nitelikteki hizmetlerin yerel yonetimler eliyle sunulmasi geregidir. (Negiz, 2007: 37)

Yerel hizmetler ¢cogunlukla belediyelerce yiiriitiilmektedir. Ciinkii belediye hizmetleri
yapis1 geregi zaten yerel niteliklidir. Kamu hizmetlerine olan taleplerin aymi tiirden
olmasi da bu hizmetlerin mahalli idarelerce daha akilci, etkili ve verimli bir sekilde
yerine getirilecegi diistincesini desteklemektedir. Ancak belediye yonetimlerinin bu
hizmetleri sunarken yetkiyi merkezi yonetim araciliyla kullandigi ve merkezi yonetim
tarafindan diizenlenen hizmetleri sundugu gozden kagmamalidir. Neticede yerel
hizmetlerin miimkiin oldugunca merkezi olmaktan c¢ikarilarak mahalli idarelere

birakilmasi yonetimin de isini kolaylagtiracaktir. (Negiz, 2007: 39)

Hizmetlerin giderek merkezilestirilmesi sonucu mahalli idarelerim 6nemi azalmis gibi
goriinse de, uygulamada durum tam tersinedir. Ciinkii mahalli idarelerin toplum
yasantis1 icindeki yeri ve Onemi oldukca fazladir. Milli gelirdeki artiglar sonucu
vatandagslar/tiiketiciler kiiltiir, eglence, dinlenme, temizlik gibi hizmetleri daha ¢ok talep
etmeye baslamiglardir. Bunun yani sira sosyal yapidaki degisiklikler de mahalli
idarelerin 6nemini artiran diger bir etkendir. Ozellikle yogun go¢ alan ve kentlesmenin
hizli yasandigi bolgelerde cocuk bahceleri, otopark alanlari, kanalizasyon, itfaiye
hizmetleri, toplu tasima araglarn saglama gibi hizmetlere talep artmistir. Diger bir
ifadeyle sosyal hayattaki bu degisiklikler belediyelerin sorumlulugunu artirmaktadir.
Her ne kadar toplum yasantisinda koklii degisiklikler yasansa da hizmetlerin “mahalli
karakterde olanlar mahalli idarelerce, ulusal karakterde olanlar merkezi idare tarafindan
yiiriitiilmelidir” kriteri islememektedir. Ciinkii mahalli idareler sinirli kaynaklar ile tim

bu hizmetleri iistesinden gelebilecek durumda degildirler. Dolayisiyla merkezi idare ile
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mabhalli idareler arasinda is birligi zorunlu goriinmektedir. Bazi hizmetler merkezi idare
ile mahalli idare arasinda ortaklasa yiiriitiilirken, bazi hizmetler yalnmzca mahalli

idareler tarafindan goriilmektedir (Nadaroglu, 1994: 72).

1.3.1 Merkezi idare ile Beraber Yiiriitiilen Baz1 Hizmetler

Bayindirhk ve Imar Hizmetleri: Anayol, koprii, baraj, liman gibi altyapr tesis
niteligindeki hizmetler merkezi idare tarafindan yiiriitiiliirken; sehir i¢i yollarin bakim
ve onarimi, kiiciik kopriilerin yapimi, koyleri ilcelere baglayan yollarin yapimi gibi
hizmetler mahalli idareler tarafindan gerceklestirilmektedir. Sehir icinde park, meydan,

bulvar yapim gibi hizmetler ise belediyelere birakilmistir.

Saghk Hizmetleri: Saglik hizmetleri daha ¢ok merkezi idarenin gorev alanmi igine
giriyorsa da, mahalli idareler de kendi imkanlar1 ve kaynaklar1 dogrultusunda dispanser,

dogum evi gibi kuruluslarla hizmet sunmaya ¢alismaktadir.

Egitim Hizmetleri: Egitim hizmetinin yaninda tiyatro, kiitiiphane, miize gibi hizmetler
merkezi ve mahalli idareler tarafindan ayr1 ayri gerceklestirilebilmektedir. Ornegin,
Istanbul’da Devlet Tiyatrosunun yaninda belediye tarafindan kurulmus olan Sehir

Tiyatrolar1 da faaliyet gostermektedir.

Sosyal Yardim Hizmetleri: Fakir ve kimsesizlere yardim seklinde somutlasan sosyal
yardim hizmetleri devletin dnemli gorevlerinden biridir. Mahalli idarelerin kaynaklar
ve ekonomik giicleri buna yetmeyecegi icin sosyal yardimlar daha ¢cok merkezi idare
eliyle yiriitilmektedir. Mahalli idareler ise ancak kendi bolgelerindeki fakir ve

kimsesizlere yardim yapabilmektedir (Nadaroglu, 1994: 75).

1.3.2 Yalmzca Mabhalli idareler Tarafindan Yiiriitillen Hizmetler

Bu hizmetler, daha ¢ok belde sakinlerinin yararlandiklari giinliik hizmetlerdir ve orada

yasayan halkin yasantisinin huzur i¢inde gecmesinde dnemli rolii vardir. Bu hizmetlerin
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baslicalar soyledir: ¢op toplama hizmetleri, itfaiye hizmetleri, kanalizasyon hizmetleri,
mezbaha ve hal kurulmasi ile ilgili hizmetler, sehir ici ulasim hizmetleri, eglence
yerlerinin temizlik ve kalite denetimine yonelik hizmetler, park ve bahcelerin
diizenlenmesiyle ilgili hizmetler, miizelerin acilmasi, sehir ici elektrik, su, gaz
saglamaya yonelik hizmetler, otopark hizmetleri, mezarlik hizmetleri vb. (Nadaroglu,

1994: 76)

1.4. BUYUKSEHIR BELEDIYELERININ SUNMUS OLDUKLARI YEREL
HiZMETLER

5216 sayilh Kanunla, Biiyiiksehir Belediyesinin goérev, yetki ve sorumluluklarn
Anayasa’nin 127. maddesindeki esaslar ve Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sart1’nda
ongoriilen esaslar cercevesinde yeniden diizenlenmektedir. Biiyiiksehir belediyelerinin
gorev, yetki ve sorumluluklar1 2004 tarih ve 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi
Kanunu’nun yedi, sekiz ve dokuzuncu maddelerinde ge¢cmektedir. Bu maddelerde
bahsedilen hizmetler cesitli alanlarda kategorilendirilebilir. Bunlardan ilki “imar, iskan
ve isletme” ile ilgili Biiyliksehir belediyelerinin hizmetleridir: Cevre diizeni planina
uygun olmak kaydiyla, biiyiiksehir belediye ve miicavir alan sinirlart icinde 1/5.000 ile
1/25.000 arasindaki her 6lgcekte nazim imar planin1 yapmak, yaptirmak ve onaylayarak
uygulamak; biiyliksehir icindeki belediyelerin nazim plina uygun olarak
hazirlayacaklar1 uygulama imar planlarini, bu planlarda yapilacak degisiklikleri,
parselasyon planlarim1 ve imar 1slah planlarin1 aynen veya degistirerek onaylamak ve
uygulanmasini denetlemek; nazim imar planinin yiiriirliige girdigi tarihten itibaren bir
yil i¢cinde uygulama imar planlarim1 ve parselasyon planlarim1 yapmayan ilge ve ilk
kademe belediyelerinin uygulama imar planlarini ve parselasyon planlarimi yapmak
veya yaptirmak, kanunlarla biiyiiksehir belediyesine verilmis gorev ve hizmetlerin
gerektirdigi proje, yapim, bakim ve onarim isleriyle ilgili her olcekteki imar planlarini,
parselasyon planlarin1 ve her tiirli imar uygulamasin1 yapmak ve ruhsatlandirmak,
Biiyiiksehir belediyesi tarafindan yapilan veya isletilen alanlardaki isyerlerine
bilyiiksehir belediyesinin sorumlulugunda bulunan alanlarda isletilecek yerlere ruhsat
vermek ve denetlemek, her cesit toptanci hallerini ve mezbahalar1 yapmak, yaptirmak,

isletmek veya islettirmek, imar planinda gosterilen yerlerde yapilacak olan 6zel hal ve
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mezbahalar1 ruhsatlandirmak ve denetlemek, merkezi 1sitma sistemleri kurmak,

kurdurmak, isletmek veya islettirmek.

Ikinci olarak Biiyiiksehir belediyelerinin “ulasim” hizmetlerinden bahsedilebilir. Bu
hizmetler Biiyiiksehir ulasim ana planinm1 yapmak veya yaptirmak ve uygulamak; ulagim
ve toplu tasima hizmetlerini planlamak ve koordinasyonu saglamak; kara, deniz, su ve
demiryolu iizerinde isletilen her tiirlii servis ve toplu tasima araglar ile taksi sayilarini,
bilet iicret ve tarifelerini, zaman ve giizergdhlarin1 belirlemek; durak yerleri ile
karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler lizerinde ara¢ park yerlerini tespit
etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek; kanunlarin belediyelere verdigi
trafik diizenlemesinin gerektirdigi biitiin isleri yiiriitmek, biiyiiksehir icindeki toplu
tasima hizmetlerini yiiriitmek ve bu amacla gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak,
isletmek veya islettirmek, biiyliksehir siirlart icindeki kara ve denizde taksi ve servis

araclar dahil toplu tagima araclarina ruhsat vermek gibi hizmetlerdir.

Bunlarin disinda Biiyiiksehir belediyelerinin “cevre diizeni” ile ilgili sundugu cesitli
hizmetler vardir. Ornegin; Biiyiiksehir belediyesinin yetki alanindaki meydan, bulvar,
cadde ve ana yollar1 yapmak, yaptirmak, bakim ve onarimini saglamak, kentsel tasarim
projelerine uygun olarak bu yerlere cephesi bulunan yapilara iliskin yiikiimliiliikler
koymak; ilan ve reklam asilacak yerleri ve bunlarin sekil ve ebadini belirlemek;
meydan, bulvar, cadde, yol ve sokak ad ve numaralar ile bunlar iizerindeki binalara
numara verilmesi islerini gerceklestirmek, cografl ve kent bilgi sistemlerini kurmak,
siirdiirilebilir kalkinma ilkesine uygun olarak ¢evrenin, tarim alanlarinin ve su
havzalarinin korunmasinm saglamak; agaclandirma yapmak; hafriyat topragi, moloz,
kum ve cakil depolama alanlarini, odun ve komiir satis ve depolama sahalarini
belirlemek, bunlarin tasinmasinda cevre kirliligine meydan vermeyecek tedbirler almak;
bilyiiksehir kat1 atik yonetim plamim yapmak, yaptirmak; kati atiklarin kaynakta
toplanmas1 ve aktarma istasyonuna kadar tasinmasi hari¢ kati atiklarin ve hafriyatin
yeniden degerlendirilmesi, depolanmasi ve bertaraf edilmesine iliskin hizmetleri yerine
getirmek, bu amacla tesisler kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek; sanayi ve
tibbi atiklara iliskin hizmetleri yiiriitmek, bunun icin gerekli tesisleri kurmak,

kurdurmak, isletmek veya islettirmek; deniz araglarinin atiklarini toplamak, toplatmak,
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aritmak ve bununla ilgili gerekli diizenlemeleri yapmak, kiiltiir ve tabiat varliklan ile
tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem tasiyan mekanlarin ve islevlerinin
korunmasim saglamak, bu amagla bakim ve onarimimi yapmak, korunmasi miimkiin

olmayanlar1 aslina uygun olarak yeniden insa etmek gibi hizmetler.

Dordiincii olarak “halk sagligi” m1 korumaya yonelik bazi hizmetler yer almaktadir.
Gida ile ilgili olanlar dahil birinci simif gayrisihhi miiesseseleri ruhsatlandirmak ve
denetlemek, yiyecek ve icecek maddelerinin tahlillerini yapmak iizere laboratuvarlar
kurmak ve isletmek, il diizeyinde yapilan planlara uygun olarak, dogal afetlerle ilgili
planlamalan ve diger hazirliklar1 biiyiiksehir 6lceginde yapmak; gerektiginde diger afet
bolgelerine arag, gere¢ ve malzeme destegi vermek; itfaiye ve acil yardim hizmetlerini
yiirtitmek; patlayici ve yanict madde iiretim ve depolama yerlerini tespit etmek, konut,
isyeri, eglence yeri, fabrika ve sanayi kuruluslar ile kamu kuruluslarin1 yangina ve
diger afetlere karsi alinacak Onlemler yoniinden denetlemek, bu konuda mevzuatin
gerektirdigi izin ve ruhsatlar1 vermek. afet riski tasiyan veya can ve mal giivenligi
acisindan tehlike olusturan binalari insandan tahliye etmek ve yikmak gibi hizmetler bu

gruplandirma icinde soz edilebilir.

Bir diger siniflandirma ise “altyapr” hizmetleri ile ilgilidir. Ornegin su ve kanalizasyon
hizmetlerini yiiriitmek, bunun i¢in gerekli baraj ve diger tesisleri kurmak, kurdurmak ve
isletmek; derelerin 1slahim1 yapmak; kaynak suyu veya aritma sonunda iiretilen sular

pazarlamak, alt yap1 koordinasyon merkezleri kurmak gibi hizmetler.

Bunlarin diginda biiyiiksehrin biitiinliigiine hizmet eden sosyal donatilar, bolge parklari,
hayvanat bahceleri, hayvan barinaklari, kiitiiphane, miize, spor, dinlence, eglence ve
benzeri yerleri yapmak, yaptirmak, isletmek veya islettirmek; gerektiginde amator spor
kuliiplerine malzeme vermek ve gerekli destegi saglamak, amator takimlar arasinda spor
miisabakalar1 diizenlemek, yurt ici ve yurt dis1 miisabakalarda iistiin basar1 gosteren
veya derece alan sporculara belediye meclis karariyla 6diil vermek, saglik merkezleri,

hastaneler, gezici saglik iiniteleri ile yetiskinler, yashlar, engelliler, kadinlar, gencler ve
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cocuklara yonelik her tiirlii sosyal ve kiiltiirel hizmetleri yiriitmek gibi “sosyal

faaliyet’lere iligkin hizmetlerden s6z edilebilir.

Son olarak “biitce” ile ilgili olarak ilce belediyelerinin goriislerini alarak biiyliksehir
belediyesinin stratejik planini, yillik hedeflerini, yatirim programlarin1 ve bunlara uygun
olarak biit¢esini hazirlamak; biiyliksehir belediyesinin yetkili oldugu veya islettigi
alanlarda “zabita” hizmetlerini yerine getirmek, “mezarlik ve defin” hizmetleri ile ilgili
olarak mezarlik alanlarini tespit etmek, mezarliklar tesis etmek, isletmek, islettirmek,
defin hizmetlerini yiiriitmek gibi diger hizmet gruplan da biiyiiksehir belediyelerinin

hizmetleri arasinda yer almaktadir.

1.5. BUYUK KENTLERDE HIiZMET SUNUMUNDA ORTAYA CIKAN
SORUNLAR

Sayilart 16 olan biiyiik sehirlerin kendine 6zgii ¢ok ciddi ve ¢oziilmesi yillar alabilecek
sorunlar1 bulunmaktadir. Bu sorunlar Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu Genel

Gerekge’sinde sOyle ifade edilmektedir:

“Biiyiik kentlerde ortaya ¢ikan sorunlar giin gectikce agirlasmakta ve ¢oziilmesi de
o oranda zorlasmaktadir. Sorunlarmm basinda bu alanlardaki yonetim yetersizligi
gelmektedir. Niifus artisi, sanayilesme, ulasim, cevre sorunlari teknolojide meydana
gelen gelismeler, kamu hizmetlerinin kapsamini ve olgek boyutlarint biiyiitmiistiir.
Bu durum; sorunlarin, ¢oziimii anakent alani icinde kurulan ve koordinasyon icinde
olmayan ¢ok sayida mahalli idarenin teskilat yapisi, hizmet iiretme kapasitesi ve
yetersiz mali kaynaklariyla ¢oziimiinii imkansiz hale getirmektedir. Yonetimde
etkinlik ve verimliligi ortadan kaldirmaktadir. Anakent diizeyinde yiiriitiilmesi
gereken hizmetlerin yapilmasinda ¢ok sayida birimin yetkili olmast nedeniyle
planlama ve koordinasyon ile olcek etkinligi ortadan kalkmakta, kaynak israfina yol

a¢maktadir (Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu, Genel Gerekge).”

Mevzuattan da anlagilacagi iizere biiylik sehirlerde hizmet sunumunda sorunlar
yasanmaktadir. Biiyiik kentlerin en belirgin 6zelligi niifuslarinin kalabalik olmasidir. Bu

da karsilanmas1 gereken ihtiyacin ¢esitlenmesi ve talebin artmasi demektir. Sunulan
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hizmetlerde yasanan sorunlar sagliktan ulasima, altyapidan otopark alanlarinin
yetersizligine kadar pek cok alanda kendini gostermektedir. Bu sorunlarin en 6nemli
kaynag1 belki de, merkezi yonetim ile ilce belediyeleri ve anakent belediyeleri
arasindaki uyumsuzluk, kopukluk hatta bazen siyasidir. Kanaatimce bunun en belirgin
orneklerinden biri Ankara Biiyliksehir Belediyesi ile ilge belediyeler arasinda
goriilmektedir. Bazi bolgelere hizmet gotiirme ya da gotirmeme o bolgeden alinan oy
orani ile iliskilendirilebilmektedir. Bunun sonucunda ise, her vatandasa/tiiketiciye ayni

hizmet kalitesi gitmemektedir.

Ozellikle hizli kentlesmenin etkisiyle olusan, hava kirligi, trafik, ¢c6p toplama ve atik,
otopark alanlarimin yetersizligi, giivenlik, toplu tagima araclarinin yetersizligi, kiiltiir,
eglence ve sanatsal alanlarin azligi, alt yapi sorunu, cevre-agaclandirma gibi pek cok
alanda Biiyiiksehir belediyeleri yetersiz kalmaktadir. Bu durum birer tiiketici olan
vatandaglar arasinda hizmet sunumda memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Nitekim bu
calismanin sonuclarina bakildiginda, kamu calisanlarinin birer tiiketici olarak Ankara
Biiyiiksehir Belediye’sinin hizmetleri arasinda yalmizca “halk ekmek” hizmetinden
memnun olduklar1 sonucuna ulagilmistir. Kamu calisanlarinin 54 hizmet maddesi
icerisinde yalmzca bir hizmetten memnun olmalan oldukc¢a diisiindiiriiciidiir. Bu
noktada Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin halkin temel gereksinimlerini kargilamada
ve hizmet sunumunda bazi yanliglhiklar veya eksiklikler oldugunu sdylemek yanlis
olmayacaktir. Bu sorunlar kaynak yetersizligi, 6l¢ek sorunu, personel veya yetki sorunu,
siyasetin yerel yonetimlerle i¢ ice olmasi1 gibi nedenlere dayandirilabilir ve bu yonde

arastirmalar yapilabilir.

Ankara Biiyiliksehir Belediyesi’ne dair, son zamanlarin en giincel konularindan biri
tamamlanamamis metro calismasidir. Ozellikle 1999 depreminden sonra yogun go¢ alan
baskentin trafik sorunu dikkati cekmektedir. Bu sikintiyr ve trafik yogunlugunu bir
nebze olsun azaltmasi umulan, yillardir tamamlanmasi beklenen Kizilay-Cayyolu metro
hattt Ankara Biiyiiksehir Belediye Baskani’nin ag¢iklamalarindan anlasilacagi iizere
“mali kaynak yetersizligi” nedeniyle Ulastirma Bakanligi’na devredilmistir. Uzun
zaman Once bitmesi gereken metro insaati, bu konu ile ilgili yillardir verilen sozlerin ne

sebeple olursa olsun yerine getirilmemis olmasi Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin
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hizmetlerinden birer tiiketici olarak yararlanan kamu calisanlarin1 da tatmin etmemis
olacak ki, aragtirma sonucuna bakildiginda, “rayh sistemle toplu tasima hizmeti sunmak

(metro)” maddesi “kismen memnun” olunan hizmet maddelerinden biridir.

Bunlarin disinda Ankara’min temel sorunlarindan birine ‘“altyapi yetersizligi’ni
gostermek miimkiindiir. Yine son yillarda iklim degisikliklerine bagli olarak Ankara’nin
bol yagis almasi, bir kez daha altyapr sorununu giindeme getirmistir. Yagislar nedeniyle
alt gecitlerde arabalarda vatandaslarin mahsur kalmakta ve trafik kilitlenmektedir.
Nitekim kamu c¢alisanlarinin da alt yapi hizmetlerinin sunumuyla ilgili diisiinceleri
incelediginde, memnun olmadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Alt tap1 sorunu esasen,
tilkemizde hemen hemen her sehrin biiyilk sorunlarindan biridir. Ancak niifusun
kalabalik olmas1 nedeni ile bu sikinti Bagkent’te daha zor atlatilmakta ve sorunun sik
yasanmasi vatandasin belediyeye olan giivenini sarsmaktadir. Ustelik bu sorunun
yillardir ¢o6ziilememis olmasi, Avrupa’nin en giizel sehri yapilmasi hedeflenen

baskentimize yakismamaktadir kanaatimce.

Sonug olarak, biiyiik kentlerinde yasanan hizli niifus artis1 ve sanayilesme ¢ok sayida
sorunu da beraberinde getirmektedir. Ulkemizde biiyiik sehirlerin sorunlarii ¢ozmede
ve vatandasa/tilketiciye daha iyi, kaliteli, etkin hizmet sunmada Biiyiiksehir
belediyelerine daha da fazla sorumluluk yiiklenmektedir. Tiirkiye’nin bagkenti olmasi
ve siyasetin merkezi olmasi nedeni ile Ankara bu anlamda daha dikkat cekici
konumdadir. Ankara Biiyiiksehir Belediye Baskaninin da oldukg¢a popiiler olmasi ve
Belediye yonetimi ile beraber yaptigi ve yapmadigi hizmetlerle sik sik giindeme
gelmeleri, ilce belediyelerle siyasi nedenli ama hizmetler {izerinden yiiriitiilen
polemikler giindemi ara ara mesgul etmektedir. Neticede tiim bunlarin sebebi ne olursa
olsun ortaya cikan tablo tiiketiciye olumsuz yansimakta ve hizmetler tiiketicinin
bekledigi oOlclide 1iyi yiiriitilememektedir. Elbette Ankara’nin sorunlar1 yukarda
bahsedildigi kadar degildir. Niifus yogunlugu dikkate alindiginda giiriiltii, hava kirliligi,
gecekondulagma, trafik, altyapi sorunundan sosyal etkinlik alanlarinin azligi, ulagim
sorununa kadar pek ¢ok yelpazede sorunlar yasanmaktadir. Bunlarin nedenlerinin mali
kaynak sikintis1 mi, siyasi faktorlerin etkisi mi, tiiketicilerin hizmetleri kullanmada bilgi

eksiklerinin olmasi mi, yoksa hizmeti sunanlarin politika hatalari m1 olup olmadigi
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detayli bir sekilde arastirilmali ve kamuoyuna aciklanmalidir. Ancak bu arastirma
sonuclarina gore kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden
yalnizca “halk ekmek” hizmetinden memnun olmalari, 16 hizmet maddesinden kismen
memnun olmalart ve 37 hizmet maddesinden ise memnun olmamalar bilgisine

ulagilmasi kayda degerdir.
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IKiNCi BOLUM
2.1. TUKETICi KAVRAMI

Bu ¢alismada, biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet konusu, birer tiiketici
olan ve bilyiiksehir hizmetleri hakkinda bilgi sahibi oldugu diisiiniilen ve hizmetleri
daha saglikli ve bilingli degerlendirebileceklerine inanilan kamu caligsanlar iizerinde
yiirtitiilmiistiir. 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 3. maddesi (f)
bendinde “tiiketici” sOyle tammlanmstir: “Tiiketici, bir mal veya hizmeti 6zel amaclarla
satin alarak nihai olarak kullanan veya tiiketen gercek veya tiizel kisilerdir.” (Tiiketicin
Korunmasi Hakkinda Kanun, m. 3). Yasada yer alan bu diizenleme; gercek kisilerin
yaninda tiizel kisilerin de tiiketici sayilacagin1 vurgulayarak, Avrupa Konseyi tarafindan
kabul edilen tiiketicinin yalnizca gercek kisi olabilecegi ile ilgili diizenlemeden farkli
bir yorum getirmistir (Ozel, 2005:25). Ozel tarafindan “tiiketici* kavrami su sekilde
tanimlanmigtir: Tiiketici, temel gereksinimlerinin giderilmesi ve saglikli bir cevrede
yasama gereginin yerine getirilmesi i¢in, se¢cim hakkimi kullanabilecegi bir ortamda,
egitilmis ve bilgilendirilmis olarak giivenlik i¢inde ekonomik faaliyetelere katilan, bu
katilimi nedeniyle ugrayabilecegi zarari tazmin edilen, bu haklarinin korunmasi,
siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi hususundaki taleplerini olusturacag: orgiitler aracilifiyla
ya da bireysel olarak kamuoyuna duyurma hakkima ve taleplerinin dikkate alinmasini

isteme yetkisine sahip kabul edilen kisidir (Ozel, 2007: 23)

2.2. TUKETICi MEMNUNIYETI

Bu kavram Richard L. Oliver tarafindan dar anlamiyla “tiikketicinin tiiketimle ilgili
tatmin olma tepkisi” olarak tamimlanirken; genis anlamiyla “tatminkarlik ve tatmin
olmama seviyeleri de dahil olmak {izere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya
biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili olarak keyif verici tatminkarlik yargisi olarak”

ifade edilmektedir (Duman, 2003:47).

Giiniimiizde artik, tiiketici sorunlariin genis kapsamli oldugu bir gercektir. Bu sorunlar
o lilkenin sanayilesme ve teknolojik diizeyine, yatirim, iiretim, tiikketim, dagitim, fiyat

gibi ekonomi politikalarina; bunlarin yam sira egitim, saglik, kiiltir gibi siyasi
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politikalarina, toplumsal ve demokratik gelismislik diizeyine bagli olarak farklilik
gosterir. Iste bu toplumsal ihtiyac, beklenti ve sorunlar tiiketicilere yonelik bazi
politikalar gelistirme geregini ortaya koymustur (Anon 2002, Akt: Babaogul ve Altiok
2007: 27). Modern toplumlarda artik “kanaatkar toplumlardan, tiiketici topluma” gecisin

nedenleri arastirilmaya caligilmigtir (Odabagi 1999:41).

Tiiketim, artik, fizyolojik ihtiyaclar1 tatmin etme noktasindan ¢ikmistir. Daha ¢ok bir
psikolojik tatmini, ¢evre ve dig diinya ile kurulan iletisimin temelini olusturmaya
baslamistir (Kog, 2008:21). Bu tiiketim ortaminda kuskusuz ki; her birey, her aile, her
kurum birer tiiketicidir ve tiiketiciler, satin alma siireci asamalarinda (ihtiyacin farkina
varilmasi, bilgi arama, karar verme...) iiriin veya hizmet hakkinda bazi beklentilere
sahiptirler (Ozer, 1999:160). Gerek iiriinii/hizmeti kullanma gerek kullanim sonrasinda
tilketiciler bir degerlendirme yapmakta ve tatmin olup olmamalarina bagh olarak bir
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik dogmaktadir. Dolayisiyla; tiiketicilerle iyi ve
saglikli iliskiler kurmak, onlarin istek, ihtiyag, beklenti ve sorunlarim dinlemek ve buna
gore bir yapilandirmaya gitmek zorunlu hale gelmistir ( Deighton, 1996:159). Buradan
hareketle, birer tiiketici olan kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyetleri, belediyelerin kamu c¢alisanlan ile bagka deyisle kamuoyu ile saglikli
iliskiler kurmak, onlarin istek, ihtiyag, beklenti ve sorunlarina gore hizmet sunmalart ile

yiikselebilir.

Memnuniyet ile ilgili arastirmalarin ¢ogu gostermektedir ki; tiiketiciler aldiklari {iriin
veya hizmetten memnun kaldiklar1 takdirde, aymi iiriinii veya hizmeti tekrar alma
egilimi  gostermektedir (Taylor ve Baker,1994:165). Dolayisiyla, belediye
hizmetlerinden memnuniyet duyan aileler, diger bir ifade ile tiiketiciler de belediye
hizmetlerinden ayni oOlgiide yararlanmak icin siyasi mekanizmalar araciligi ile bu
isteklerini belirteceklerdir. Tersi durumda ise, yeni bir belediye hizmeti politikasi
yoniinde karar kilacaklardir. Kisacasi tiiketicilerin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet derecesi, tiiketicilerin gelecekteki davraniglarini
onemli Olciide etkileyecektir. Bu anlamda tiiketici davramiglarinin da her yoniiyle
anlasilmasi, gosterecekleri tepkilerin Onceden kestirilmesi daha yararhi olacaktir

(Odabas1 ve Barig 2007:17). Nasil ki, herhangi bir sirket i¢in o iirtinden miisterinin
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memnun ve tatmin olmasi onemli ise; topluma hizmet veren belediyeler i¢in de hizmeti
alan tiiketicilerin memnuniyet derecesi oldukca onemlidir. Ciinkii memnuniyet veya
memnuniyetsizlik, bir sonraki hizmetin yOniinii, niteligini, kalitesini, kaynaklarini
degistirecektir (Bearden ve Teel 1993: 21). Bagska bir ifade ile, belediyeler de tiiketici
profili ve halkin tiiketim tercihleri dogrultusunda yeni stratejiler ve politikalar
gelistirecektir (Acan, 2007:264). Nitekim tiiketicilerle ilgili yapilan arastirmalarin ¢ogu
da, kaliteye yonelik memnuniyet lizerinde yogunlasmaktadir (Lacobucci, Ostrom ve

Grayson 1995:277).

2.2.1. Tiiketici Memnuniyeti Olusturma Siireci

Oliver’a gore; bir iiriinii veya hizmeti ilk defa almayr diisiinen tipik bir tiiketicinin
gececegi ilk asamalardan birisi iiriin/hizmet hakkinda bilgiyle karsilagsmasi veya bu
bilgiyi cesitli kanallardan almasidir (reklam, tavsiye vb). Daha sonra bu tiiketicinin
karsilanmast  gereken ihtiyaclari oldugu disiiniilerek, tiiketicinin  zihninde
tiriinle/hizmetle ilgili olumlu veya olumsuz beklentiler olusur. Tiiketicinin farkli iiriin
alternatifleri ile karsilastig1 varsayilir ve bu alternatiflerden birisini sectigi ve kullandig
diisiiniiliirse, kullanimdan sonra tiiketicinin zihninde {iriiniin /hizmetin performansini
alternatif iiriinlerle /hizmetlerle karsilastirmasina ve iiriiniin/ hizmetin alternatifleri
kadar iyi performans gostermedigi diisiincesine dayanan pigsmanlik (regret) durumu,
veya iriinii yeterince tecriibe edinceye kadar bir endise (tension, dissonance) durumu

ortaya ¢ikabilir (Duman, 2003:48).

2.2.2. Tiiketiciler nasil memnun edilebilir?
Tiiketiciyi memnun etmenin sayisiz yollar1 bulunmaktadir. Bunlardan bazilar asagida

sunulmustur:

1. Sirketin/kurumun/belediyenin tiim calisanlar tiiketiciler i¢in calistiklarinin ve
titketici mutlulugunun saglanmasi gerektigini bilincinde olmalidirlar.
2. Herkes belediyenin miikemmel tiiketici hizmeti vermesi ve tiiketicilerini elde

tutmasi i¢in hizmet vizyonuna inanmalidir.
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3. Tiketici hizmetleri programi tiim kurum/ belediye calisanlari tarafindan toplu
olarak desteklenmelidir.0

4. Kurum / belediyeler iyi egitilmis elemanlari ise almali, yeniden egitmelidir.

5. Tiiketicinin neye ihtiyaci oldugu, ne istedigi ve ne bekledigi bilinmelidir. Bu
nedenle sezgiler ve periyodik arastirmalar yapmak 6nemlidir.

6. Tiketicilere ne kadar onemli olduklar1 hissettirilmeli, hizmetlerin kalitesi
artirtlarak bu yonde calismalara hiz verilmelidir (TSE, Miisteri Memnuniyeti
2002:16).

2.3. KAMU HiZMETLERI VE TUKETiCi MEMNUNIYETI

Demokratik toplumlarda iilkeyi yonetmek i¢in aday olan partiler, belediyeler, diger
kamu yoneticileri yurttaslarina, Yurttas Mutlulugu’nu nasil saglayacaklarina dair plan
ve programlar sunarlar. Yurttas ise, bunlarin i¢inden mutlulugunu saglayacagina en
fazla inandig1 partiye, belediye bagkan adayina oy vererek onu iilke veya belediye
yonetimine getirir. Bunun sonucunda yol, su, ulagim, altyap1 gibi hizmetler ile biyolojik
varligim = siirdiirebilmek igcin temel gereksinimlerinin, saglik ve giivenliginin
saglanmasim isteyecektir. Baska bir ifade ile, yurttas vergisini verip oy kullanarak,
sunulan kamu mal ve hizmetlerinden en iyi sekilde yararlanmak isteyecektir (Hekimci,
2007: 265). Ihtiyaclar1 ve beklentileri karsilandig1 oranda da bu hizmetlerden memnun

olacaktir.

Giiniimiizde modern toplumlarda kamu kurum ve kuruluslar, hiikiimetler ve yerel
yonetimler halkin gereksinim duydugu kamu hizmetlerini etkin ve kaliteli bir bicimde
sunmaya ¢alismaktadir. Tiim bu kurum ve kuruluslar, bu hizmetleri sunarken miisteri
odakl1 bir tutum sergilemektedir. “Miisteri odaklilik” kavraminin kamu yonetiminde ve
kamu hizmetlerinde kullanilmasi kulaga farkli gelse de, kamu kurumlarini da bir hizmet
isletmesi olarak diisiindiigiimiizde, bu kavramin kamu yonetimi icin kullanilmasi
sakincali olmayacaktir. En azindan vatandasa birer miisteri olarak hizli, etkili ve giiler
yiizlii bir kamu hizmeti sunmanin psikolojik bir temel olusturmasi bakimindan sicak

bakilabilir (Cukurcayir, 2002, 164).
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Yerel yonetimler halka en yakin yonetim birimleridir. Dolayisiyla halkin gerek temel
(elektrik, su, ulagim hizmetleri vb.) gerekse ikincil ihtiyaglarim1 (park, bahge
diizenlemeleri, spor faaliyetleri vb.) karsilamada belediyelere 6nemli sorumluluklar
yiiklenmektedir. Bu nedenle kamu hizmetlerinde kalite ve halkin memnuniyeti daha
onemli goriilmektedir. Ciinkii kaliteli bir hizmet sunumunun arkasindan gelen tiiketici
memnuniyeti, aynt zamanda kamu kaynaklarinin verimli, etkili ve dogru yerde
kullanildiginin da bir gostergesidir. Kamu hizmetlerinin birey temelli olmaktan ziyade,
toplum temelli iretilmesi gereginden yola ¢ikildiginda, kamu hizmetleri kalitesinin
vatandaslarin hizmet deneyimlerinin toplami oldugunu séylemek miimkiindiir ( Shin,
1977:211). Hizmetlerin miisteri odakli sunulmasi, aslinda toplam kalite yOnetimi
felsefesinden  kaynaklanmaktadir.  Miisteri odakli  bir  hizmet  yOnetimi,
miisterilerin/tiiketicilerin ihtiyaclarinin giderilmesini amag¢lamaktadir (Yildirim, 2009:
101). Ancak boylesine miisteri odakli bir hizmet anlayis1 ile tiiketici memnuniyeti
saglayabilmek icin kurum/sirket calisanlarinin da yaptiklann isten tatmin olmalan
gerekmektedir. Iste bu noktada, toplam kalite yonetiminin 2 6nemli kavrami i¢ miisteri

ve dig miisteri One ¢ikmaktadir.

2.3.1 ¢ Miisteri

Ayni isletmede/kurumda gorev yapan en iist diizeydeki yetkili kisiden en alt diizeydeki
ise yeni baglayan calisana kadar herkes eger birbiriyle ilgili is ve gorevleri yapiyorsa bu
kisiler birbirinin i¢c miisterisi olarak tanimlanmaktadir (Yamak, 1998, 147). I¢c miisteri
kavramina gore kurum ya da orgiitte ¢alisan herkes birbirinin miisterisidir. Dolayisiyla
kamu hizmeti saglayan kurum ve kuruluslarda birer i¢ miisteri olan kendi personelinin
de memnuniyetinin saglanmis olmasi, hizmetleri etkin ve kaliteli sunmak acisindan

biiyiik bir onem tagimaktadir (Sezer, 2008: 151).

Toplam Kalite Yonetimi'ne gore, kalite oncelikle kurumun kendi calisanlarindan
baslamalidir. Nitekim toplam kalite siirecinde, calisanlarin katilimi1 olduk¢a Snemlidir
ve bu siire¢ calisanlarin kendi islerini denetleyebilecegi bir ortam yaratilmasi amact
tasimaktadir ( Aydin,2004: 196). I¢ miisteri olarak degerlendirilen kurum ¢alisanlarin

gereksinimlerinin tatmin edilememesi durumunda ise kaliteli hizmet sunmak miimkiin
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gorinmemektedir. Tatmin olmamis i¢ miisterilerin, dis miisterilere sunduklar
hizmetlerden dis miisteriyi memnun etmeleri olasi degildir. Baska bir ifade ile, kurumlar
oncelikle kendi personellerini memnun etmek durumundadirlar ( Bingol, 1999:80). Bu
baglamda calisanlarin fikir ve diisiincelerine gereken saygi gosterilerek onlarin da
kararlara tam ve goniillii olarak katilimlar1 saglanmalidir (Dogan ve Kilig, 2008:17).
Tiim bunlardan hareketle i¢ miisteri memnuniyeti herhangi bir mal, hizmet ya da
iliskiden beklentileri ile mevcut mal, hizmet ya da iligkinin bu beklentileri karsilamasi
arasinda fark olmamasi olarak tanimlanabilir (Halis, 1998. Akt: Pekmezci, Demireli ve
Batman, 2008:4). Bu calismada, i¢ miisteri konumunda olan Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi calisanlarinin da Ankara Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinden memnuniyeti

incelenmistir.

2.3.2. D1 Miisteri

Di1s miisteriler olarak degerlendirilen miisteriler, bir iiriin ya da hizmetten kaliteli olmas1
kosuluyla en yiiksek faydayi saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis
kigilerdir. Bagka bir ifadeyle, dis miisteriler i¢ miisterilerin iirettiklerini tiiketenlerdir

(Dogan ve Kilig, 2008:15).

Sirketler ya da kamu kurumlarn {iriin ve hizmetlerini sunarken bir yandan
miisteri/vatandas memnuniyetini 6n planda tutmali, diger yandan i¢ miisterilerin de
duygu ve diisiincelerini dikkate almalidirlar. Kamu hizmetleri sunan kurumlar i¢in ise
dis miisteri olarak hizmetten faydalananlar vatandaslardir. Dolayisiyla, Toplam Kalite
Yonetimi’nin temel felsefelerinden biri olan “miisteri odaklilik” kamu kurumlart i¢in de
onem arz etmektedir. Nitekim kamu kurum ve kuruluslarinin en 6nemli gorevlerinden
biri vatandaslarina en iyi iriin ve hizmeti sunmaya ve ihtiyaclarin1 karsilamaya

calismaktir.

Sonug¢ olarak, kaliteli kamu hizmeti, halkin en ©Onemli beklentilerinden biridir.
Miisterinin/tiiketicinin memnun edilme olgusu ise isletme performansinin ve toplam
kalite anlayisinin en 6nemli gostergelerinden biridir (Forza ve Flippini,1998: 5).

Dolayisiyla 6zel sektoriin ortaya koydugu basarili hizmet uygulamalari, artik kamu
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sektorii tarafindan da beklenmektedir. Nitekim Yeni Kamu Yonetimi anlayigi kamu
hizmetlerinde kaliteyi ve miisteri/vatandas odaklilig1 ile memnuniyeti vurgulamaktadir
(Sezer O, 2008:150). Yerel yonetim hizmetlerinin yerine getirilmesinde vatandasin
memnuniyetinin Ol¢iilmesi ve diizeltici-Onleyici faaliyetler gelistirerek vatandas odakl
bir hizmeti sunabilmek olduk¢a 6nemlidir (Henden ve Henden, 2005, 49). Dolayisiyla,
halka en yakin yerel yonetim hizmet birimlerinden biri olan Belediyelerin vatandas /
miisteri / tiiketici odakli hizmet sunmasi beklenmektedir. Belediyelerin veya
yoneticilerin sunulan hizmetlerden tiiketicilerin memnuniyet diizeylerini bilmeleri, daha
sonraki hizmet politikalarinda yol gosterici olabilir. Bu politikalar belirlenirken de
liderler, yoneticiler, yenilik¢i ve yenilikleri uygulamaya aktarma becerisine sahip
olabilmelidirler (Leblebici, 2008: 68). Kisacasi, Acartiirk’iin ( 2001:59) de belirttigi
gibi; belediyeler, varlik nedenleri yerel kamu hizmetlerini giiniimiiz kosullarma uygun
olarak en etkin ve verimli sekilde sunabilmelidir. Dolayisiyla, belediyeler hizmetin
kalitesini yiikseltmek ve tiikketici memnuniyetini arttirmak amaciyla yeni planlamalar ve
uygulamalar igine girmelidir. Bu nedenle bu aragtirmada, birer tiiketici olarak kamu
calisanlarinin  biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin incelenmesi

amaclanmustir.
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UCUNCU BOLUM

ILGILI ARASTIRMALAR

- Kara ve Giircii’niin tarafindan yapilan “Belediye Hizmetlerinde Halkin
Memnuniyetinin Olciilmesine Yonelik Bir Calisma: Yozgat Belediyesi Ornegi” adl

arastirma.

Belediye hizmetlerinin tiimiiniin ya da bir kisminin hizmet kalitesinin belirlenmesi ve
Olctimii ile ilgili stnirh sayida arastirmalar yapilmistir. Kara ve Giircii’niin (2010: 79-86)
yapmis olduklart “Belediye Hizmetlerinde Halkin Memnuniyetinin Olgciilmesine
Yonelik Bir Calisma: Yozgat Belediyesi Ornegi” adli calisma belediye hizmetlerinden
faydalanan halkin beklentileri ile memnuniyetlerinin karsilagtirillmast amaciyla
tasarlanmigtir ve arastirmaya 186’s1 bayan 254’1 erkek olmak iizere toplam 440 kisi
katilmistir. Belediyenin sagladigi hizmetler ile egitim, yas, gelir diizeyi gibi faktorler
arasindaki iliski ile goriis farkliliklarinin bakis agisina yansimalart arasindaki iliski
coziimlenmeye calisilmigtir. Arastirma sonuglarina gore, genel olarak demografik
degiskenler ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farklara rastlanmistir. Ancak
farkli yasam kosullar1 ve siyasi goriislerine gdre memnuniyet diizeylerinde anlaml
farkliliklar ¢ikmamustir. Egitim durumu dikkate alindiginda, higbir grup arasinda
memnuniyet agisindan anlamli bir fark bulunmamistir. Ancak ortalama aylik gelire
gore degerlendirildiginde, Yozgat Belediyesi’nden hizmet alan bireyler arasinda
“belediyenin seffaflig1” ve “calisma saatleri” arasindaki fark anlamli bulunmustur. Buna
karsin arastirmaya katilan vatandaslarin verdikleri cevaplar cinsiyet degiskenine gore
degerlendirildiginde ortalamalar arasinda anlamli bir fark bulunmamistir. Sadece icme
suyunun kalitesi ve otobiis saatleri ile ilgili sorulara verilen cevaplarda cinsiyete gore
farkliliklara rastlanmistir. Erkeklerde goriis olumluya dogru artmistir. Diger bir
degisken olan “ikamet siiresi’ne gore sonuglara bakildiginda, vatandaslarin memnuniyet
diizeyleri ile ikamet ettikleri siire arasinda anlaml bir iliski bulunmustur. Ikamet siiresi
arttikca memnuniyet diizeyleri de artmistir. Arastirmanin geneline bakildiginda ise,
hizmetlerin yeterli olmadig1 ve verilen hizmetler konusunda vatandaslarin bilgi sahibi

olmadig1 sonucu ¢ikmugstir.
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-Usta ve Memis tarafindan yapilan ‘“Belediye Hizmetlerinde Kalite: Giresun

Belediyesi Ornegi” adli cahsma.

Usta ve Memig’in (2010: 333-355) yaptiklar1 “Belediye Hizmetlerinde Kalite: Giresun
Belediyesi Ornegi” isimli diger bir ¢aliymamin amaci ise se¢menlerin Giresun
Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi ile ilgili algilamalarin1 belirlemektir.
Arastirma Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan 1985 yilinda gelistirilen
Servqual Olgegi (Servis Kalite Olgegi) kullanilarak il merkezinde yasayan 293 secmen
izerinde uygulanmistir. Arastirma sonuglarina gore, vatandaglar tarafindan algilanan en
olumsuz hizmet sehrin alt ve iist yapisinin engelli ve yashlara gore diizenlenmemis
olmas1 ¢ikmigtir. Buna karsin arastirmaya katilan vatandaslarin en olumlu diisiindiikleri
konu ise, belediyenin sagladigi suyun igilebilir oldugudur. Yapilan analiz sonuglarina
gore, secmenlerin yasi, medeni durumu, meslegi ve gelir durumu degiskenlerine gore
se¢menlerin belediye hizmet algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamaistir. Buna
karsin, cinsiyet ve egitim diizeyi ile belediye hizmet algilamalar1 arasinda sonuglar
manidar ¢ikmistir. Ancak secmenlerin cinsiyetine gore belediye hizmet kalitesi
algilamalarindaki farklilik “temel kentsel alt yapi hizmetleri” ile sinirhdir. Kadinlar
erkeklere gore belediyenin temel kentsel alt yap1 hizmetlerini daha yetersiz bulmaktadir.
Diger taraftan secmenlerin egitim diizeyi ile belediye hizmet algilamalarina iliskin
sonuclara bakildiginda, belediyenin temel kentsel alt yapi1 hizmetlerinde algilama
farkliligia neden olan grubun iiniversite mezunu olduklarini goriiyoruz. Universite
mezunlarinin belediyenin temel kentsel alt yapr hizmetleri ile ilgili algilamalar
ilkogretim ve lise mezunlarindan farklibik gostermektedir. Ilkogretim ve lise
mezunlarinin algilamalart ise benzerdir. $oyle ki; iiniversite mezunlar1 ilkdgretim ve
lise mezunlarma oranla temel kentsel alt yapi1 hizmetlerini cok daha yetersiz
bulmaktadir. Personel ve bina yeterliliginde algilama farkliligina neden olan grup ise
ilkogretim mezunlaridir. {lkogretim mezunlari lise ve iiniversite mezunlarina kiyasla

belediyenin bina ve personel yeterliligini daha yeterli bulmaktadir.
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- Kurgun, Ozdemir, Kurgun, Bakic1 tarafindan yapilan “Belediyelerde Hizmet
Yeterliliginin ve Hizmet Kalitesinin Artirilmasim Etkileyen Faktorlerin Analizi:

Izmir Karsiyaka Belediyesinde Uygulama” isimli calisma.

Kurgun, Ozdemir, Kurgun, Bakici (2008:29-54) tarafindan benzer bir calisma
yapilmistir. Bu calisma “Belediyelerde Hizmet Yeterliliginin ve Hizmet Kalitesinin
Artirllmasim Etkileyen Faktorlerin Analizi: Izmir Karsiyaka Belediyesinde Uygulama”
adin1 tagimaktadir. Bu arastirma belediyelerde hizmet yeterliliginin ve hizmet kalitesinin
belirlenmesi ve belediyenin basarili ve eksik oldugu yonlerin ortaya konmasi amaciyla
yapilmistir. Caligmada, 3030 vatandasa anket uygulanmis ancak 2972 tanesi incelemeye
alimmigtir. Halka uygulanan ankette belediye bagkanini, belediye personelini, belediye
hizmetlerinin yeterliligini degerlendiren sorularin yami sira belediye bagkanindan
memnuniyet ve belediye personelinden memnuniyeti 6lcen sorular da vardir. Arastirma
genel olarak degerlendirildiginde, halkin Karsiyaka Belediyesi hizmetlerinden
memnuniyetinin orta diizey ya da iistiinde oldugu goriilmektedir. Demografik 6zellikler
dikkate alindiginda, belediyeden memnuniyet diizeylerinde farkliliklar bulunmaktadir.
Ornegin kadimlarin belediye bagkamindan ve belediye personelinden memnuniyet
diizeyleri erkeklere oranla daha yiiksek ¢ikmistir. Yas degiskenine gore ise belediye
hizmetinin yeterliligi farlihk gostermezken, belediye baskanim degerlendirme
konusunda 57 yas {istii katilimcilar 35-45 yas arasindaki katilimcilardan daha olumlu
disiinmektedirler. 16-25 yas grubu ise, belediye baskanindan en yiiksek diizeyde
memnun olan gruptur. Tukey testi sonuglarina gore egitim degiskeni incelendiginde,
Karsiyaka Belediye Baskani hakkinda lise ve dengi okul mezunlari ilkokul mezunlarina
kiyasla daha olumlu degerlendirmeler yapmislardir. Hizmetin yeterliligi konusunda,
tiniversite ve lise mezunlart ilkokul mezunlar1 ile karsilastinldiginda belediye
hizmetlerini daha yeterli bulmaktadirlar. Meslek gruplan dikkate alindiginda, esnaf ve
zanaatkarlar ve sanayici-tiiccarlarin memnuniyet diizeylerinin diisiik; emeklilerin ise
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Son olarak, analiz sonuglarina
bakildiginda orta diizey gelir grubuna (1000-2000TL) ait katilimcilar, cok diisiik (251-
500TL) ve yiiksek gelir (2000TL iizeri) grubundakilere gore tiim degiskenleri daha
olumlu degerlendirmektedirler. Bunlarin yami sira, katilimcilar o6zellikle belediye

baskaninin giivenirligi ve diiriistliigii konularinda ¢ok yiiksek diizeyde olumlu goriis
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belirtmislerdir. Karsiyaka Belediyesi'nin hizmet yeterliligi de genel olarak orta diizeyin
biraz iistiinde ¢ikmuistir. Hizmet yeterliligi konularinda orta diizeyin altinda ¢ikan tek

ifade “otopark alanlarinin yeterliligi” dir.

-Cakmak tarafindan yapilmis olan ‘“Halkin Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet

Derecesinin Belirlenmesi: Mugla ili Ornegi” adh yiiksek lisans tezi.

“Halkin Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Derecesinin Belirlenmesi: Mugla Ili
Ornegi” adli yiiksek lisans i¢in yapilmis arastirma da dikkati ceken bir diger calismadir.
Bu aragtirma, Mugla Belediyesi’nin verdigi hizmetlerden halkin memnuniyet derecesini
O6lcmek amaciyla yapilmigtir. Toplamda 818 gecerli anket kullanilmistir. Katilimcilarin
380’1 erkek, 438’1 ise kadindir. Elde edilen sonuclar yas, cinsiyet, egitim durumu,
meslek degiskenlerine gore yorumlanmistir. Cinsiyet degiskenine gore sonuglara
bakildiginda; otopark, temizlik ve itfaiye ve zabita hizmetlerine verilen cevaplarda
manidar farklara rastlanmistir. Diger hizmetlerde anlamli farklar bulunmamistir.
Otopark hizmetleri hakkinda kadinlar erkeklere oranlara daha memnun iken; temizlik
hizmetleri ve itfaiye ve zabita hizmetlerinden erkeklerin kadinlara oranla daha memnun
olduklar1 ortaya cikmustir ( Cakmak 2007: 75-76). Egitim degiskenine gore bazi
belediye hizmetlerinden memnuniyet derecesinde Onemli farklara rastlanmigtir.
Omegin, kiiltir ve sanat hizmetleri ve tarihsel ve kentsel dokunun korunmasi
konularinda en az diizeyde memnun olan grup yiiksek lisans ve iistii egitim grubunda
olanlardir, en fazla memnun olan grup ise okur-yazar grubudur. Buna karsin otopark
hizmetleri ile ilgili sonug¢lara bakildiginda yiiksek lisans ve iistii, yiiksekokul, lisans ile
dengi egitim gruplart arasinda manidar bir fark yoktur ( Cakmak, 2007: 80-81).
Bunlarin yani sira katilimeilarin yaptigi ise gore belediye hizmetlerinden memnuniyet
dereceleri incelendiginde, yine baz1 hizmetlerde anlamli farklara rastlanirken
bazilarindan ©nemli farklar bulunmamustir. Ornegin; otopark hizmetleri ile ilgili
sorularda meslek gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda manidar bir fark yoktur.
Arastirmaya katilan meslek gruplarmin otopark hizmetlerinden kismen memnun
olduklart bulunmustur. Buna karsin belediyenin hava kirliligine yonelik yiiriittiigii
hizmetlerle ilgili en az memnun olan meslek grubu miitesebbis ve iist kademe

yoneticileridir. En fazla memnun olan meslek grubu ise tarim ve tarim dis1 iiretim
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islerinde caligsan gruplardir (Cakmak,2007: 83-84). Arastirmanin geneline bakildiginda,
Mugla belediyesinin hizmetleri i¢inde halkin en fazla memnun oldugu hizmet olarak
agaclandirma, park ve yesil alanlarla ilgili olanlar gelmektedir. Memnuniyetsizligin en
fazla oldugu konu ise kanalizasyon ve hava kirliligi ile ilgili olan hizmetlerdir. Yine
genele bakildiginda, belediye hizmetlerinden okur-yazar olanlar ve ilkdgretim egitim
seviyesinde olanlar en cok memnun iken, belediye hizmetlerinden memnuniyet derecesi

egitim diizeyi yiikseldik¢e azalmaktadir ( Cakmak,2007: 122-123).

-Zeren ve Ozmen tarafindan yapilan “ Halkin Belediye Hizmetlerine Katilma

Duyarhlig: ve Hizmet Memnuniyeti: Karaman Belediyesi Ornegi” adh arastirma.

Zeren ve Ozmen tarafindan benzer bir calisma da Karaman ilinde yapilmistir. 2010
yilinda yapilmis olan bu ¢alismada halkin belediye faaliyetlerine katilma duyarliligl ve
hizmet memnuniyeti arastirllmistir. Aragtirmaya 244’1 erkek 276’s1 bayan toplam 520
kisi katilmistir. Katilimcilarin demografik ozellikleri incelendiginde, yariya yakinin
(%46,5) 18-30 yas arasinda oldugu, %70’nin iiniversite mezunu oldugu dikkati
cekmektedir. Bunlarin disinda, katilimcilarin %?25,6’sinin memur ve %14,6’sinin da
igsiz olmasi diger onemli demografik gostergelerdir. Yapilan bu calismanin sonuglarina
bakildiginda, belediye tarafindan sunulan hizmetlere yonelik en biiyiik sorunun basinda
%?23,1 ile sosyal alan eksikligi gelmektedir. Arkasindan ise %13,8 ile yol ve kaldirim
sorunu gelmektedir. Bir diger onemli sonug¢ ise, katilmcilarin %82,3’ii belediye
hizmetlerinin yetersiz oldugunu diisiinmeleridir. Son olarak aragtirmaya katilan
vatandaslarin %66 s1 belediye baskanminin gelisinden bu yana belediyenin hizmet
kalitesinde onemli bir degisiklik olmadigim ifade etmislerdir (Zeren ve Ozmen, 2010:

169).

-Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Kamuoyu Arastirma ve Tanitim Sube Miidiirliigii
tarafindan yaptirilmis “Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Hizmetleri” konulu

arastirma.

Bir diger calisma ise Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Kamuoyu Arastirma ve Tanitim

Sube Midiirliigii’niin 2009 yilinda yapmis oldugu “Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
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Hizmetleri” konulu ¢alismasidir. Katilimcilar Ankara’da ikamet eden vatandaglardir.
Calismaya 461’1 erkek, 93’ii kadin olmak iizere toplam 554 kisi katilmistir. Bu
arastirmada daha cok, halkin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi hizmetleri hakkindaki bilgi
ve memnuniyet diizeyleri ol¢iilmeye calisilmistir. Dikkat ceken arastirma sonuglarindan
biri, katthmecilarin %39,71'nin ASKI Genel Miidiirliigii’niin sehre sagladifi igme
suyunun kalitesini kotii olarak degerlendirdikleridir. Baska bir sonug ise, hizmete gore
degismekle birlikte halkin biiyiik bir ¢ogunlugunun (%70den fazlasi) belediye

hizmetlerinden haberdar olmamasidir. (Yayimlanmamig aragtirma ABB)

- TESEYV tarafindan 2004 yilinda yaptirilmis olan arastirma

Bunlarin disinda Adaman, Carkoglu ve Senatalar’in (2005:30-34) oOnciiliigiinde
TESEV’in (Tirkiye Ekonomik ve Sosyal Etiidler Vakfi) 2005’de yayimlamis oldugu
‘Toplumun Kamu Yo6netimine, Kamu Hizmetlerine ve Reforma Bakisi” adli raporda
1999 ve 2004 yillarda yapilmis olan arastirmalarla karsilastirilmis ve 5 yillik siire
zarfinda halkin genel olarak yerel yonetim hizmetlerinden memnuniyeti orta seviyede
olmasina ragmen herhangi bir artis olmadig ifade edilmistir. Ancak vatandaslarin
birebir gozlemleyebildigi bazi hizmetlerde (¢6p toplama, sokaklarin aydmlatilmasi...)
memnuniyet diizeylerinde bir azalma goriiliirken; itfaiye, zabita ve ingaat denetimleri

gibi hizmetlere duyulan memnuniyetin arttig1 da belirtilmistir.

-Arastirma Biirosu tarafindan Amerika’da yapilan ¢Citizen Satisfaction with

Municipal Services and Quality of Life in Worcester: 2005 Survey” isimli ¢calisma.

Yurtdisinda yapilmis olan calismalara bakildiginda, burada da arastirmalarin sinirh
sayida oldugu goriilmektedir. Bunlardan biri Arastirma Biirosu (The Research Bureau,
2006) tarafindan Amerika’da yapilan “Citizen Satisfaction with Municipal Services
and Quality of Life in Worcester: 2005 Survey” isimli arastirmadir. Calismaya
Worcester sehrinde yasayan 2128 kisi katilmistir. Arastirmaya katilan vatandaslarin
%601 kadin, %40°1 erkektir. Katilimcilarin %76,6’s1 11 y1l ve daha uzun siiredir
Worcester sehrinde ikamet etmektedir. Uygulanan ankette, belediyenin sundugu

hizmetler ile orada yasayan vatandaslarin yasam kaliteleri arasindaki iliskiye yonelik
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sorular yoneltilmistir. Arastirmanin geneline bakildiginda; katilimcilarin %63’ tiniin
sehirdeki yasam kalitesinden memnun, %7’sinin ise ¢ok memnun oldugu sonucu
cikmistir. Bunun yam sira, katilmeilarin %82’si belediye hizmetlerini iyi ya da ¢ok iyi

olarak degerlendirmistir.

- Monvalto tarafindan yapilan “Citizen Satisfaction with Municipal Services”

isimli arastirma.

Diger bir ¢alisma ise Monvalto (2009: 1-6) tarafindan yapilan  “Citizen Satisfaction
with Municipal Services” adim tasimaktadir. Arastirma 2008 yillinda 33,809 katilimct
ile Brezilya’dan Haiti’ye kadar 23 Latin Amerika iilkesindeki vatandaslar iizerinde
yapilmistir. Arastirmanin amaci, vatandaslarin Amerika’daki belediye hizmetlerinden
memnun olup olmadiklarin1 6l¢gmektir. Sosyo-ekonomik ve demografik degiskenler
dikkate alindiginda; cinsiyet degiskenine gore kadinlarin %50,6’s1 erkeklerin ise
%49,7’si belediye hizmetlerinden memnun olduklarin1 ifade etmisleridir. Gelir
durumuna gore incelendiginde ise gelir seviyesi diisiik olan vatandaslarin %47,9’u, gelir
seviyesi orta diizeyde olan vatandaglarin %51,3’ii ve gelir seviyesi yiiksek olan
vatandaslarin =~ %53,5’inin  sunulan belediye hizmetlerinden memnun oldugu
goriilmiistiir. Bunlarin disinda, belediye hizmetlerinden en memnun olan grubun %58,2

ile Brezilya, en az memnun olan grubun ise Jamaika oldugu dikkati cekmektedir.

- Arastirma Biirosu The Reseach Bureau tarafindan yapilmis “African-American
Citizen Satisfaction with Municipal Services and Quality of Life in Worcester”” adh

calisma.

Bunlarin disinda 2010 yilinda yine Arastirma Biirosu (The Reseach Bureau, 2010)
tarafindan Worcester sehrinde, fakat bu kez Amerika’da yasayan Afrika kokenli 143
vatandas iizerinde calisma yapilmistir, anketlerin 107°si dikkate alinmistir. Arastirma
“African-American Citizen Satisfaction with Municipal Services and Quality of Life in
Worcester” adini tasgimaktadir. Arastirmanin geneline bakildiginda; katimcilarin biiyiik
bir ¢cogunlugu belediye hizmetlerinden memnun olmadiklarin1 ve belediyenin sundugu

hizmetlerde kendilerinin dislandigim1 belirtmiglerdir. Benzer olarak katilimcilarin
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%76’s1 belediyenin sundugu hizmetleri yetersiz bulmaktadir. Katilimcilarin en memnun
olduklar1 belediye hizmetleri sehrin genel goriiniimii ile ilgilidir. En az diizeyde

memnun olduklar1 hizmet ise caddelerin ve yollarin temizligi konusundadir



38

DORDUNCU BOLUM

4.1.YONTEM

Bu boliimde arastirma kapsamina alinan bireyler (katilimcilar), veri toplama araclari,

islem yolu ve verilerin analizi konular1 sunulmustur.

4.2. KATILIMCILAR

Katilimcilart belirlemek i¢in farkli yontemlerden yararlamilmistir. Arastirmada oncelikle
farkli sapma miktarlar icin uygun 6rneklem biiyiikliigii yaklasik 600 kamu ¢aligan1 olarak
belirlenmistir (Biiytikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz, Demirel, 2008). Sonra, seckisiz
(random) yontemle veri toplanacak kamu kurumlar1 belirlenmistir. Ankara Biiyiiksehir
calisanlarinin katihmecilar arasina seckisiz olarak girmesi {izerine, yansizligi korumak
amaciyla farkh siyasi partilerin yonetiminde olan iki ilge belediye calisanlar1 katilimecilar
arasina alinmistir. Daha sonra ise belirlenen kamu kurumlarindan kazara ornekleme
(accidental sampling) yontemiyle kamu calisanlarina ulasilmistir. Boylece, bu calismaya
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi (n= 126) ile iki ilge belediyesi (n= 130), merkez ilce
sinirlart igerisindeki iki tiniversite (n= 197), dort banka (n= 93) ve dort lise, ti¢ ilkogretim
okulu (6gretmenler) (n= 126) olmak iizere 344 kadin ve 328 erkek toplam 672 kamu
calisan katilmigtir. Katilime1 kamu calisanlarinin yaglari 18 ile 53 arasinda degismektedir
(My,=42,17). Katthmeilardan % 25’1 (n= 143) lise veya dengi okul mezunu, % 75’i (n=

529) iiniversite veya yiiksek okul mezunudur.

4.3. VERI TOPLAMA ARACLARI

Arastirmada kamu gorevlilerinin sosyo-demografik nitelikleri hakkinda veri toplamak
amaciyla arastirmaci tarafindan bir kisisel bilgi formu hazirlanmistir. Yine, kamu
calisanlarinin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerini 6l¢cmek amaciyla arastirmact
tarafindan Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcegi (BHMO) adiyla Likert tipi iiclii
derecelendirmeli bir dlgek gelistirilmistir. Kisisel bilgi formu ile BHMO birlikte kamu

gorevlilerine arastirmaci tarafindan uygulanmustir.



39

4.4. iISLEM YOLU

Kamu gorevlilerinin belediye hizmetlerine iliskin memnuniyetleri ile ilgili literatiir
taramasi yapilarak yurt dis1 ve yurt i¢inde yapilmis ilgili yayin ve arastirmalar gbzden

gecirilmistir.

Bununla birlikte kamu gorevlilerinin belediye hizmetlerine iliskin memnuniyetlerini
olgmek amaciyla Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olgegi (BHMO) adiyla Likert tipi
icli derecelendirmeli bir dlgek gelistirilmistir. Bu amagla yapilan literatiir taramasi
dogrultusunda madde havuzu olusturulmustur. Pilot uygulamanin yapilmasinin ardindan
uygun maddelerin secilmesi i¢in ve dlcegin gecerligini test etmek amaciyla Acimlayict
(Exploratory) Faktor Analizi yapilmistir. Olgegin giivenirligi ise Alpha yontemi ile
kontrol edilmistir. Yapilan analizler dogrultusunda 6l¢egin son formu olusturularak
kisisel bilgi formu ile 6lcek birlikte arastirmaci tarafindan bireysel ya da grup halinde
kamu gorevlilerine uygulanmistir. Uygulamadan elde edilen veriler bilgisayara girilerek

analize hazir hale getirilmistir.

4.5.VERILERIN ANALIZi

Verilerin analiz edilmesi icin SPSS istatistik paket programi kullanilmistir. Oncelikle,
BHMO’de yer alan 54 hizmet maddesinden her biri icin puan ortalamalar1 ve standart
sapma degerleri hesaplanmistir. Olgekte yer alan her bir hizmet maddesinden kamu
gorevlilerinin  memnuniyet derecelerini  belirlemek amaciyla, {iglii betimsel
derecelendirmedeki iki birim araligi ii¢ dereceye bdliinerek dereceler i¢in kesme puanlar
hesaplanmistir. Bu hesaplama sonucunda, memnun degilim= 1.000- 1.666 puan araligi;
kismen memnunum= 1.667- 2.332 puan aralig1; memnunum= 2.333- 3.000 puan aralig1
olarak belirlenmistir. Daha sonra, veriler lizerinde varyanslarin homojenligi test edilmis,
varyanslarin homojen c¢ikmasi {izerine, kamu gorevlilerinin Ankara Biiyiiksehir
Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorleri saptamak
amaciyla verilere ¢cok yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Varyans analizi

sonucunda F degeri manidar c¢ikan degiskenlerin gruplarina iliskin ortalamalar
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arasindaki farklarin manidarligi Scheffe testi ile kontrol edilmistir. Arastirmada

manidarlik diizeyi .05 olarak alinmistir.
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BESINCi BOLUM

S. BULGULAR

Bu calismada bulgular ii¢ kisimda sunulmustur: Birinci kisimda, Biiyiiksehir Belediye
Hizmetleri Memnuniyet Olgegi'nin (BHMO) gegerlik ve giivenirlik ¢alismasia iliskin
sonuglar verilmistir. Ikinci kistmda ise kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye
hizmetlerinden memnuniyet sirasina ve derecesine iliskin bulgular verilmistir. Ugiincii
kisimda ise, bazi sosyodemografik niteliklerine gore kamu calisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin elde edilen bulgular

tablolar halinde sunulmus ve tablolar agciklanmistir.

5.1. BUYUKSEHIR BELEDIYE HIiZMETLERI MEMNUNIYET OLCEGI’NiN
(BHMO) GELIiSTiRiLMESI

Bu calismada birbiriyle iliskili iki calisma yiiriitiilmiistiir. Birincisi, Biiyiiksehir Belediye
Hizmetleri Memnuniyet Olcegi (BHMO) gelistirilmistir. Ikincisi, BHMO ve arastirmaci
tarafindan gelistirilen Kisisel Bilgi Formu kullanilarak kamu calisanlarinin biiyiiksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyetleri incelenmistir. Bu nedenle 6ncelikle BHMO
gelistirilmis, gecerlik ve giivenirligi hesaplanmistir. BHMO’niin gecerlik ve giivenirlik
calismas1 178 kadin ve 186 erkek olmak iizere toplam 364 kamu calisani iizerinde

yiirtitiilmiistiir.

Biiyiiksehir Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcegi'nin (BHMO) gelistirilmesi
amaciyla, oncelikle ilgili literatiir, yasalar ve belediye hizmetleriyle ilgili diger yazili
dokiimanlar incelenmistir. Boylece genel olarak belediyelerin, 06zel olarak da
biiyiiksehir belediyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklar1 hakkinda ayrintili bilgi
toplanmistir. Elde edilen bilgiler birlikte degerlendirilerek 54 maddelik 6lgek deneme
formu hazirlanmistir. BHMO’nin deneme uygulamasi 52 kamu calisani iizerinde
yapilmistir. Deneme uygulamasi sonunda katilimcilar tarafindan iyi anlasilmadigi
goriilen iic madde daha iyi anlasilir bicimde yeniden diizenlenmistir. BHMO’nin Likert

tipi ve belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine gore iiclii derecelendirmeli (Memnun
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degilim = 1, kismen memnunum=2, Memnunum=3) olmast kararlagtirlmistir.
Derecelerden ©nce ayr1 bir siitunda BHMO’de yer alan ve biiyiiksehir belediye
hizmetini ifade eden her madde ile ilgili olarak katilimcilara bilgisinin olup olmadigi
sorulmustur. Bilgisi var ise o hizmetten ne derecede memnun olduklarini belirtmeleri
istenmistir. Bu sekilde diizenlenen BHMO nin uygulama formu (EK-1) 364 kamu
calisanina uygulanarak elde edilen veriler iizerinde maddelerin faktor yiikleri, 6lgcegin

faktor yapisi, gecerligi ve giivenirligi incelenmistir.

5.1.1. BHMO’nin Gecerligi

BHMO’nin gecerligi icin acimlayici (exploratory) faktor analizi secilmistir. Oncelikle,
verilerin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayist ve
Barlett Sphericity testi ile incelenmistir (Biiytikoztiirk, 2003). Verilerin faktor analizi icin
uygun c¢ikmasi iizerine, BHMO’nin yap1 gecerligini ve faktor yapisini incelemek amaciyla
acimlayicit faktor analizi, faktorlestirme teknigi olarak da temel bilesenler analizi
secilmistir (Kline, 1994). Analizlerde faktorlerin her bir degisken iizerindeki ortak faktor
varyansi, maddelerin faktor yiikleri, aciklanan varyans oranlari, ¢izgi grafigi incelenmistir.
Maddelerin faktor yiikleri (factor loading) en az .30 olarak secilmistir. Birbiriyle iliskili
maddelerin bir araya gelerek bir faktor olusturmasi amaciyla Varimax eksen dondiirme

teknigi secilmistir.

BHMO'ye iliskin KMO katsayis1 .925 ve Barlett testi anlamli ¢tkmustir. Faktorlerin her bir
degisken {iizerindeki ortak faktor varyansinin (communalities) ise .484 ile .776 arasinda
degistigi goriilmiistiir. Ayrica Component Matrix tablosunda tiim maddelerin yiik degerleri
.343’lin iizerinde bulunmustur. Bodylece BHMO’den elde edilen toplam puanimn
kullanilabilecegi sonucuna varilmistir. BHMO’de 6z degeri (eigenvalue) 1°den biiyiik olan
4 faktor saptanmistir. Birinci faktoriin tek basina toplam varyansin % 28.735’ini agikladig;
dort faktoriin birlikte toplam varyansin % 63.850’sini agikladigr izlenmistir. Bir 6lgcegin
toplam varyansin % 64’nii agiklamasi Olcegin gegerliginin olduk¢a iyi oldugunu
gostermektedir (Biiyiikoztiirk, 2008). Varimax eksen dondiirme teknigi sonrasinda birinci
faktoriin 18 maddeden (10, 12, 13, 14, 16, 17, 18, 19, 20, 22, 23, 24, 25, 26, 29, 31, 32,
33); ikinci faktoriin 12 maddeden (34, 37, 40, 42, 43, 44, 45, 46, 48, 52, 53, 54) ; li¢iincii
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faktoriin 14 maddeden (1, 2, 3, 4, 5,6, 7, 8, 9, 11, 15, 35, 36, 41) ve dordinci faktoriin 10
maddeden (21, 27, 28, 30, 38, 39, 47, 49, 50, 51) olustugu belirlenmistir.

BHMO niin faktorleri ve her faktorde yer alan maddeler EK-1"de gosterilmistir:

Maddelerin igerikleri incelenerek birinci faktore “sehir diizeni ve denetim”, ikinci faktore
“halkin ihtiyaclar1”, iiciincii faktore “ruhsat, isyeri, imar ve isletme”, dordiincii faktore
ise “sosyal destek” isimleri verilmistir. BHMO’ye iliskin agimlayici (exploratory) faktor

analizi sonuglar1 Tablo-1’de sunulmugtur.

Tablo-1: BHMO’ye iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Component
Fak.Ortal Matrix Déndiirme Sonras1 Maddelerin
Varyanst Faktor-1 Faktorlerdeki Yiik Degeri
Yiik. Degeri

Mad Mad No
No MadNo 1 2 3 4
Mi 431 | M40 ,678 | M26 ,639
M2 ,391 | M41 ,630 | M18 ,624
M3 404 | M44 ,622 | M23 ,599
M4 ,581 | M42 ,616 | M13 ,581
M5 554 | M32 614 | M24 579
M6 ,591 | M43 ,613 | M20 ,553
M7 ,530 | M36 ,611 | M32 ,545
M8 404 | M17 ,601 | M12 ,537
MO 344 | M26 ,600 | M17 531
M10 ,255 | M7 ,600 | M14 ,527
Mi1 248 | M13 ,596 | M25 516
Mi12 ,395 | M14 ,593 | M31 513
M13 ,504 | M29 ,588 | M19 513
Ml14 ,448 | M19 ,580 | M29 ,508
M15 404 | M31 579 | M16 ,486
MI16 341 | M24 ,576 | M33 AT2
MI7| 449 [ M53 573 | M22 460
M18 449 | M33 ,570 | M10 ,364
MI19 515 | M34 ,556 | M53 ,678
M20 431 | M3 ,555 | M44 ,651
M21 ,320 | M22 ,550 | M42 ,646
M22 ,362 | M20 ,550 | M43 ,638
M23 427 | M50 ,549 | M46 ,623
M24 465 | M45 ,548 | M45 623
M25 435 | M18 ,540 | M54 ,622
M26 ,533 | M30 ,537 | M52 ,568
M27 437 | M48 536 | M34 ,455




Tablo-1’in devamu...

M28
M?29
M30
M31
M32
M33
M34
M35
M36
M37
M38
M39
M40
M4l
M42
M43
M44
M45
M46
M47
M48
M49
M50
M51
M52
MS53
M54

523
521
503
459
510
420
423
412
410
271
419
387
,500
466
538
,603
556
464
440
430
365
531
616
352
442
536
427

M49
M8

M15
M27
M23
M52
M5

M25
M35
M46
M28
M38
M2

M39
M54
M1

M37
M12
M16
M9

M10
M1l
M21
M47
M51
M4

M6

,532
527
,526
,523
,523
,520
,519
518
,510
,507
,505
,503
,501
,491
481
,480
476
473
,453
,430
,420
,384
,382
,401
,343
,501
,523

M40
M48
M37
M6
M4
M5
M1
M2
M3
M8
M15
M9
M7
M35
M41
Ml11
M36
M28
M30
M47
M38
M50
MS51
M39
M27
M49
M21

,451
,409
,378

725
,720
,676
,609
,561
,535
,530
,498
,495
,490
,445
435
422
411

,662
,630
,623
,567
,564
,546
541
,535
,520
,389

Gerek cizgi grafigindeki birinci faktorden sonraki hizli diisiis, gerek ortak faktor
varyansina iliskin degerler, gerekse birinci faktordeki yiik degerleri incelendiginde,
BHMO’nin dort faktorlii olmasmin yam sira genel bir faktére sahip oldugu da
anlasilmaktadir. BHMO nin gecerligine iliskin kanitlar, BHMO nin kamu calisanlarmin

biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini

oldugunu gostermektedir.

44

Olcebilecek nitelikte
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Scree Plot
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91

Eigenvalue
S
1
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5.1.2. BHMO’nin Giivenirligi

BHMO nin giivenirligi icin ise Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 bulunmustur (Alpha=
.965).  Elde edilen giivenirlik katsayis1 BHMO’nin kamu c¢alisanlarinin biiyiiksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini Olgmek amaciyla giivenle
kullanilabilecegini gostermektedir. Sonug olarak, BHMO’nin gegerlik ve giivenirligine
iliskin kanitlar, BHMO’nin kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla kullanilabilecegini gostermektedir. BHMO’den
aliabilecek puan 54 ile 162 arasinda degismektedir. Yiiksek puan, bireyin biiyiiksehir

belediye hizmetinden memnun oldugu anlamina gelmektedir.

5.2. KAMU CALISANLARININ BUYUKSEHIR BELEDIYE
HiZMETLERINDEN MEMNUNIYETLERINE iLiSKiN BULGULAR

Bu boliimde kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine

iliskin bulgular sunulmustur. Bu amagla, 54 adet hizmet, memnuniyet puan sirasina
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gore verilmis; kesme puanlar1 kullanilarak her hizmet maddesine iligkin memnuniyet

derecesi belirlenmistir.

Kamu calisanlarimin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetine gore

hizmetlerin siras1 ve memnuniyet derecesi

Arastirmada ilk olarak “kamu c¢alisanlarinin biiyiikksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyetine gore hizmetlerin siras1 ve derecesi nasildir?”’sorusuna yanit aranmistir.
Kamu c¢alisanlarinin  biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetine gore
hizmetlerin sirast ve her hizmet maddesine iliskin n, x ve s degerleri ile memnuniyet

derecesi Tablo-2’de verilmistir.

Tablo-2: Kamu calisanlarmin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyetine gore hizmetlerin sirasi, memnuniyet derecesi ve her maddeye
iliskin n, x ve s degerleri

s _ Mem.
o | Hizmet Maddeleri n X S Dere.
1 “Halk ekmek” hizmeti sunmak 652 | 2392 | 682 MEM

NUN

2 Mezarlik ve defin ile ilgili hizmetleri yiiriitmek 535 | 2,183 |,776

3 Meslek ve Beceri kurslart agmak 622 | 2,110 |,712

4 Festival, sirk v.b. hizmetler sunmak 626 | 2,017 |,742 | K
5 Sehri yesillendirme ¢aligmalar1 yapmak 660 | 1,950 |,774

6 Itfaiye ve acil yardim hizmetlerini yiiriitmek 517 | 1,926 |,700 | I
7 | Yaslilar ve kadinlara yonelik sosyal hizmet yiiriitmek 591 | 1,905 |,768

8 Rayl sistemle toplu tagima hizmeti sunmak (metro) 657 1,902 |,778 | S
9 | Genglere ve ¢ocuklara yonelik sosyal hizmet yiiriitmek 605 | 1,829 |,734

10 | Kadin siginma ve sefkat evlerini hizmete sunmak 549 | 1,814 | ,743 | M
11 | Sosyal donatilar, bolge parklar1 yapmak 615 | 1,803 |,738

12 | Yeni meydan, bulvar, cadde ve ana yollar yapmak 642 | 1,796 |,739 | E
13 | Ihtiyaci olanlara gida ve komiir yardinu yapmak 599 | 1,786 | ,808

14 | Engellilere yonelik sosyal ve kiiltiirel hizmetler yiiriitmek 583 | 1,768 |,738 | N
15 | Yangina kars1 alinacak dnlemleri denetlemek 478 | 1,734 | ,725

16 | Kiitiiphane, miize, spor, dinlence ve eglence yerleri yapmak | 607 | 1,726 | ,729

17 | Sokak cocuklarini topluma kazandirmak 543 | 1,725 |,741

18 | Ustiin basar1 gésteren sporculara &diil vermek 424 | 1,650 |,718

19 | Isyerlerine ruhsat vermek 312 | 1,647 | ,719
20 | ilan ve reklam asilacak yerleri belirlemek 567 | 1,642 |,730 | M
21 | Egitim ve kiiltiir hizmetleri icin bine ve tesisler yapmak 560 | 1,633 |,705
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Tablo-2’nin devamiu...

22 | Meydan, bulvar, cadde ve ana yollarin onarimin1 yapmak 644 | 1,632 |,705 | E
23 | Su ve kanalizasyon hizmetlerini yiiriitmek 616 | 1,608 | ,687

24 | Amator spor kuliiplerine gerekli destegi vermek 474 11,601 |,693 | M
25 | Kent tarihi bakimindan 6nem tagiyan mekanlart korumak 598 | 1,598 |,715

26 | Biiyiiksehir igindeki toplu tasima araglarina ruhsat vermek 455 11,593 | ,660 | N
27 | Ulasim ve toplu tagima hizmetlerini planlamak 635 | 1,592 |,661

28 | Hayvanat bahgeleri ve hayvan barinaklar1 yapmak 562 | 1,587 |, 724 |U
29 | Meydan, bulvar, cadde ve sokaklara isim/numara vermek 608 | 1,583 | ,693

30 | Saglik, egitim, kiiltiir tesislerine malzeme destegi saglamak | 484 | 1,578 | .,710 | N
31 | e- belediye aracilig1 ile vatandas: bilgilendirmek 505 | 1,570 | ,747

32 | Biiyiiksehir icindeki toplu tasima hizmetlerini yliriitmek 632 | 1,568 |,657

33 | Her tiirlii imar uygulamasini ruhsatlandirmak 433 | 1,561 | ,688

34 | Zabita hizmetlerini yerine getirmek 571 | 1,553 |,628

35 | Cevrenin korunmasini saglamak 630 | 1,546 |,645 | D
36 | Kiiltiir ve tabiat varliklarinin korunmasini saglamak 568 | 1,542 |,691

37 | Kiiltiir ve tabiat varliklarinin bakim ve onarimini saglamak 562 | 1,540 |,680 | E
38 | Toptanci hallerini ve mezbahalar1 denetlemek 448 | 1,535 | ,671

39 | Cevre diizeni planina uygun nazim imar plan1 hazirlamak 551 | 1,524 | 676 | G
40 | isyerlerini denetlemek 440 | 1,495 | ,664

41 | flce belediyelerinin parselasyon planlarii yapmak 422 11,495 | 667 |1
42 | Cevre kirliligine yol agmayacak tedbirler almak 624 | 1,495 | ,677

43 | Sehir trafik diizenini saglamak 642 | 1,493 | ,630 | L
44 | Toplu tasima araglarinin durak yerlerini denetlemek 597 | 1,485 |,661

45 | Her tiirlii servis ve toplu tagima araclarini denetlemek 600 | 1,460 |,639

46 | Yapilarin kentsel tasarima uygunlugunu denetlemek 569 | 1,451 | ,645

47 | Dogal afetlerle ilgili planlamalar ve hazirliklar yapmak 484 | 1,440 | ,648

48 | flgelerin imar plan uygulamalarmni denetlemek 464 | 1,437 | 647

49 | Kapal1 ve agik otoparklar yapmak 579 | 1,416 | ,637

50 | Sokak hayvanlarina barinak saglamak 533 | 1,403 | ,655

51 | Toplu tagima araglarinin bilet iicretini belirlemek 643 | 1,377 |,584

52 | Tehlike olusturan binalar1 insandan tahliye etmek 456 | 1,377 | ,616

53 ] Yiyecek ve igeceklerin tahlilleri i¢in laboratuarlar kurmak 517 | 1,348 |,608

54 | Arag park yerlerini isletmek, islettirmek, kiraya vermek 557 |1,308 |,541

Tablo-2’de goriilecegi gibi, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyetleri siralandiginda “halk ekmek, mezarlik ve defin isleri, meslek ve beceri
kurslari, festival- sirk, sehri yesillendirme, itfaiye ve acil yardim, yashlar ve kadinlara
yonelik sosyal hizmet, rayl sistemle toplu tasima, genglere ve cocuklara yonelik sosyal
hizmet, kadin siginma ve sefkat evlerini hizmete sunmak” ilk 10 sirada yer almaktadir.
En son 10 sirada yer alan hizmetler ise “her tiirlii servis ve toplu tasima araclarini

denetlemek, yapilarin kentsel tasarima uygunlugunu denetlemek, dogal afetlerle ilgili
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planlamalar ve hazirliklar yapmak, ilgelerin imar plan uygulamalarimi denetlemek,
kapali ve acik otoparklar yapmak, sokak hayvanlarina barinak saglamak, toplu tagima
araglarinin bilet iicretini belirlemek, tehlike olusturan binalar1 insandan tahliye etmek,
yiyecek ve iceceklerin tahlilleri i¢in laboratuarlar kurmak, ara¢ park yerlerini isletmek,

islettirmek, kiraya vermek” biciminde siralanmaktadir.

Kesme puanlart1 (memnun degilim= 1.000- 1.666 puan araligi; kismen memnunum=
1.667- 2.332 puan araligi; memnunum= 2.333- 3.000 puan araligi) kullamilarak bu
hizmet maddelerinden kamu ¢alisanlarinin memnuniyet dereceleri incelendiginde, kamu
calisanlarinin sadece ‘“halk ekmek” hizmetinden memnun (x= 2.392) olduklar
anlasilmaktadir. Kamu calisanlarinin 2-17 sira nolu hizmetlerden kismen memnun

olduklari, 18-54 sira nolu hizmetlerden ise memnun olmadiklar belirlenmistir.

5.3. BAZI SOSYODEMOGRAFIK NIiTELIiKLERINE GORE KAMU
CALISANLARININ BUYUKSEHIR BELEDIYE HiZMETLERINDEN
MEMNUNIYETINE iLiSKiN BULGULAR

Bu kisimda, “cinsiyet, yas, egitim diizeyi, kurum, mesleki kidem, medeni durum,
ailedeki kisi sayisi, ailenin aylik geliri ve siyasi egilim degiskenlerine gore kamu
calisanlarin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetleri manidar olarak farkli
midir?” sorusuna yanit aranmis; elde edilen bulgular sirasiyla sunulmustur. Bu amagla,
oncelikle arastirmada ele alinan bagimsiz degiskenlere iliskin betimsel istatistikler

Tablo-3’de verilmistir.
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Tablo-3: Sosyo-demografik niteliklerine gore kamu calisanlarimin biiyiiksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin n, x ve s degerleri

DEGISKENLER B
n X S

Cinsiyet

Kadin 344 69,845 23,499

Erkek 328 78,112 25,185
Yas

25 yas ve kiiciik 37 71,378 30,879

26-30 yas 93 76,193 26,964

31-40 yas 175 72,508 25,604

41 yas ve biiyiik 367 74,201 22,899
Egitim Diizeyi

Lise veya dengi okul 143 74,426 26,439

Universite veya Y. Okul 529 73,733 24,190
Kurum

Biiyiik sehir 126 89,603 26,598

Tlge Belediyesi 130 62,607 21,007

Banka 93 65,666 21,862

Milli Egitim 126 73,206 20,985

Universite 197 75,573 23,620
Kidem

5 yil ve az 130 76,284 29,948

6-10 y1l 33 69,385 24,326

11-20 y1l 214 71,845 22,764

21 yil ve fazla 245 75,906 23,027
Medeni durum

Evli 507 74,410 23,729

Bekar 165 72,254 27,364
Aile kisi sayis1

1-2 kisi 138 70,681 27,186

3-4 kisi 463 74,825 23,320

5 kisi ve fazla 71 73,943 27,764
Ailenin ayhk geliri

2000TL ve az 258 73,686 26,691

2001-3000TL 177 71,124 21,764

3001-4000TL 103 73,912 24,093

4001TL ve fazla 134 77,873 24,393
Siyasi egilim

Dindar-Muhafazakar 34 93,852 27,807

Sol Siyasi 291 66,659 19,739

Sag Siyasi 102 84,588 25,291

Bagimsiz 245 75,228 25,949

Tablo-3’de izlenecegi gibi, arastirmada ele alinan bagimsiz degiskenlerin gruplarina

iliskin ortalamalar arasinda farklar gozlenmektedir. Gruplarin ortalamalar1 arasinda
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gozlenen bu farklarin manidarliginm test etmek amaciyla, 6nce, varyanslarin homojenligi
kontrol edilmis; sonra, veriler iizerinde Cok Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
uygulanmis; F degeri manidar cikan degiskenlerin gruplarina iliskin ortalamalar
arasindaki farklarin manidarligini test etmek amaciyla da Scheefe Testi kullanilmistir.

Cok Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) sonuglart Tablo-4’de sunulmustur.

Tablo-4: Sosyo-demografik niteliklerine gore kamu calisanlarimin biiyiiksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin ANOVA sonuclari

Kareler Eta Kare
Degiskenler Kareler top. | sd Ort. F P (n?)
Cinsiyet 3830,768 1 3830,768 | 7.897 | ,005 012
Yas 1227280 | 3 409,093 843 | 470 ,004
Egitim 749,450 1 749,450 | 1,545 | 214 ,002
Kurum 36050,312 | 4 9012,578 | 18,579 | ,000 ,103
Kidem 1062,810 | 3 354,270 730 | ,534 ,003
Medeni durum 2,354 1 2,354 ,005 | ,944 ,000
Ailedeki kisi 1679,857 2 839,928 | 1,732 | ,178 ,005
Aile geliri 611,646 | 3 203,882 | 1,543 | ,104 ,001
Siyasi Egilim 18673,609 | 3 6224536 | 12,832 ,000| 056

Tablo-4’de goriilecegi gibi, kamu calisanlarini biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri “cinsiyet” (F= 7,897, p< .005), “calistigi kurum” (F= 18,579, p<
.000), ve “siyasi egilim” (F= 12,832, p< .000) degiskenlerine gore farkli bulunmustur.
Baska deyisle, “cinsiyet” degiskenin kamu gorevlilerinin biiyiiksehir hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri tizerinde diisiik (n2 =,012); “kurum” degiskenin orta (n2 =,103);
ve “siyasi egilim” (n* = ,056) degiskeninin ise diisiik derecede etkili oldugu ortaya

cikmistir (Biiyiikoztiirk, 2002: 45-46).

Buna karsin, “yas, egitim diizeyi, mesleki kidem, medeni durum, ailedeki kisi sayisi,
ailenin aylik geliri” degiskenlerine gore kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli bulunmamistir. Asagida, arastirmadan elde

edilen bulgular, alt problemlerin sirasina gore sunulmustur.
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5.3.1. Cinsiyete gore kamu cahsanlarimmn Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Arastirmada yanit1 aranan sorulardan birisi “cinsiyete gére kamu calisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”

biciminde sorulmustur.

Tablo-3’den hatirlanacag1 gibi, kadin kamu c¢alisanlariin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 69,845; erkeklerin puan ortalamasi ise
78,112 bulunmustu. Bu ortalamalar ANOVA sonuglariyla birlikte degerlendirildiginde
erkek kamu calisanlarinin puan ortalamasinin  kadin kamu ¢alisanlarin  puan
ortalamasindan manidar olarak yiiksek oldugu soylenebilir. Bagka deyisle, erkek kamu
caligsanlari, kadin kamu calisanlarina kiyasla biiyiiksehir belediye hizmetlerinden daha

memnundurlar.

5.3.2. Yaslarmma gore kamu calisanlarimmn Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Burada ise, arastirmadaki “Yaslarmma gore kamu calisanlarimin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?” sorusunun cevabi

aranmistir.

Tablo-3’e baktigimizda, 25 yas ve altt kamu calisanlarinin biiyliksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamast 71,378; 25-30 yas arasindaki kamu
calisanlarinin  memnuniyet puan ortalamast 76,193; 31-40 yas arasindaki kamu
calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasit 72,508 ve 41 yas ve daha biiyiik kamu

caliganlarinin memnuniyet puan ortalamasi 74,201 ¢ikmustir.

Tablo-4’den hatirlanacagi gibi, kamu ¢alisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri “yas” (F= ,843 p>.05) “degiskenine gore farkli ¢ikmamistir.
Diger bir ifade ile yaslaria gore kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyiliksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli bulunmamistir
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5.3.3. Egitim diizeylerine gore kamu calisanlarimin Ankara Biiyiiksehir

Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Arastirmanin baska bir sorusu da “Egitim diizeylerine gore kamu ¢alisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”

biciminde ifade edilmistir.

Tablo-3’deki sonuglara baktigimizda, lise veya dengi okul mezunu kamu ¢alisanlarinin
biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 74,426, tiniversite
veya yiiksekokul mezunun kamu ¢alisanlarimin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden

memnuniyet puan ortalamasi ise 73,733 diir.

Tablo-4’den animsanacagi gibi, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri “egitim diizeyi” degiskenine gore farklilik gostermemektedir
(F=1,545, p>.05). olarak, egitim diizeylerine gore kamu c¢alisanlarinin Ankara

Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli ¢citkmamaistir.

5.3.4. Calistign kuruma gore kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Arastirmanin diger bir sorusu olan “Calistig1 kuruma gore kamu calisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farklt midir?” sorusuna

yanit aranmigtir.

Tablo-3’de goriilecegi gibi, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi kamu c¢alisanlarinin
biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 89,603, ilce
Belediyesi kamu c¢alisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi 62,607, bankalardaki kamu
calisanlarinin  memnuniyet puan ortalamas1 65,666; Milli Egitim kamu ¢alisanlarinin
memnuniyet puan ortalamast 73,206 ve iniversitelerdeki kamu c¢alisanlarinin

memnuniyet puan ortalamas1 75,573 ¢ikmaistir.

Tablo-4’den animsanacagi gibi, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden

memnuniyet diizeyleri “kurum” degiskenine gore farkli (F= 18,579, p< .000)
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bulunmustur. Bu bulgudan, “kurum” degiskeninin, kamu ¢alisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde orta (n* =
,103) derecede etkili oldugu anlasilmaktadir. Bagka deyisle, calistigi kuruma gore, kamu
calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
farkli bulunmustur. Bunun iizerine, bu farkin hangi gruplarin ortalamalar1 arasindaki
farktan kaynaklandigin1 test etmek amaciyla verilere Scheffe Testi uygulanmis ve

sonuglar Tablo-5’de verilmistir.

Scheffe testi sonuglarina gore, biiyiiksehir belediyesi birimlerinde calisanlarin
biiyiikksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamast (x = 89,603),
tiniversite (x = 75,573), milli egitim (x = 73,206), banka (x = 65,666) ve ilce
belediyesi (x = 62,607) calisanlarinin puan ortalamalarindan manidar olarak yiiksek
bulunmustur. Yine, “liniversite” ve “Milli Egitim” calisanlarinin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamalari, “ilce belediye” ¢alisanlarinin
ortalamalarindan manidar olarak yiiksek ¢ikmistir. Buna karsin, “banka” calisanlar ile
“ilce belediye” calisanlar1 ve “Milli Egitim” calisanlarimin; ayrica “Milli Egitim”
calisanlar1 ile “Universite” caliganlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden

memnuniyet puan ortalamalar arasindaki farklar manidar ¢ikmamastir.

Sonug olarak, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetleri
calistiklart kurumlara gore degerlendirildiginde, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin
hizmetlerinden en ¢ok Ankara Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlarinin memnun olduklar;

ilge belediye calisanlarinin ise en az memnun olduklari ortaya ¢cikmistir.
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Tablo-5: Kamu calisanlarimin ¢alistiklar1 kuruma gore biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin Scheffe Testi sonuclar:

Puan Ortalama | Std.
(I) kurum (J) kurum ort. Farki (I-J) | Hata o]
Buylk Sehir iice Belediye 62,607 | 26,995(*) 2,751 | ,000
Banka 65,666 | 23,936(*) 3,008 | ,000
Milli Egitim 73,206 | 16,396(%) 2,772 | ,000
Universite 75,573 1 14,029(*) 2,510 | ,000
iice Belediyesi Blyik Sehir 89,603 | -26,995(%) 2,751 | ,000
Banka 65,666 -3,059 2,989 | ,902
Milli Egitim 73,206 | -10,598(*) 2,751 | ,005
Universite 75,573 | -12,965(%) 2,486 | ,000
Banka Blyuk Sehir 89,603 | -23,936(%) 3,008 | ,000
iice Belediye 62,607 3,059 2,989 | ,902
Milli Egitim 73,206 -7,539 3,008 | ,181
Universite 75,573 -9,906(%) 2,768 | ,013
Milli Egitim Blylk Sehir 89,603 | -16,396(*) 2,772 | ,000
iice Belediye 62,607 | 10,598(*) 2,751 | ,005
Banka 65,666 7,539 3,008 | ,181
Universite 75,573 -2,367 2,510 | ,926
Universite Blylk Sehir 89,603 | -14,029(*) 2,510 | ,000
iice Belediye 62,607 | 12,965(*) 2,486 | ,000
Banka 65,666 9,906(*) 2,768 | ,013
Milli Egitim 73,206 2,367 2,510 | ,926

5.3.5. Mesleki

Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

kidemine

gore kamu cahsanlarimmm Ankara Biiyiiksehir

“Mesleki kidemine gore kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir? sorusu ise arastirmada ele alinan

diger sorulardan birisidir.

Tablo-3 incelendiginde, 5 yil ve daha az siiredir gorev yapan kamu calisanlarin

biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasimin 76,284; 6-10 yil

aras1 gorev yapan kamu ¢alisanlarinin puan ortalamasinin 69,385; 11-20 y1l aras1 gérev

yapan kamu ¢alisanlarinin puan ortalamasinin 71,845 ve 21 yil daha fazla siiredir goérev
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yapan kamu calisanlarinin puan ortalamasinin 75,906 oldugu goriilmektedir.

Tablo-4’den animsanacagi gibi, “mesleki kidem” “degiskenine iligskin F degeri manidar
cikmamistir (F=,730 p>.05). Baska bir ifadeyle, mesleki kidemine gore kamu
calisanlarinin Ankara Biiyliksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri

farkli bulunmamustir.

5.3.6. Medeni durumuna gore kamu cahisanlarmmin Ankara Biiyiiksehir

Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Arastirmanin diger bir sorusu olan “Medeni durumuna gore kamu calisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”” sorusuna

yanit aranmistir.

Tablo-3’den animsanacag iizere, evli olan kamu c¢alisanlarinin Ankara biiyiiksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 74,410; bekar kamu

calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi ise 72,254 ¢ikmustir.

Tablo-4’den hatirlanacag: gibi, “medeni durum” degiskenine gore kamu ¢alisanlarinin
biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin F degeri (F=,005 p>.05)
manidar c¢ikmamistir. Diger bir ifadeyle, “medeni durum” degiskeni, kamu
calisanlarimin  biiyliksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde manidar

diizeyde etkili ¢itkmamuistir.

Sonu¢ olarak, medeni durumuna gore, kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir

Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli bulunmamastir.

5.3.7. Ailedeki birey sayisina gore kamu calisanlarimin Ankara Biiyiiksehir

Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Arastirmanin siradaki sorusu olan “Ailedeki birey sayisina gore kamu c¢alisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”

sorusuna cevap aranmigtir.
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Tablo-3’e bakildiginda, ailedeki kisi sayis1 “1-2 kisi” olan kamu c¢alisanlarinin
memnuniyet puan ortalamasinin 70,681, ailedeki kisi sayis1 “3-4 kisi” olan kamu
calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasinin 74,825 ve ailedeki kisi sayis1 “5 kisi ve
fazla” olan kamu calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasinin 73,943 oldugu

goriilmektedir.

Tablo-4’den hatirlanacagi gibi, “ailedeki kisi sayist” degiskenine gore kamu
calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin F degeri
(F= 1,732, p>.05) manidar ¢ikmamistir. Diger bir ifadeyle, “ailedeki kisi sayis1”
degiskeni, kamu calisanlarinin biiyiiksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri

izerinde manidar diizeyde etkili ¢itkmamastir.

Sonug¢ olarak, ailedeki kisi sayisina gore, kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir

Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli bulunmamastir.

5.3.8. Ailenin ayhk gelir diizeyine gore kamu calisanlarimin Ankara Biiyiiksehir

Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Arastirmanin baska bir sorusu olan “Ailenin aylhik gelir diizeyine gore kamu
calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri

farklt midir?” sorusunun yaniti aranmistir.

Tablo-3’1i incelediginde, ailesinin aylik gelirinin “2000 TL ve daha az” olan kamu
calisanlarinin  Ankara Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinden memnuniyet puan
ortalamasinin 73,686, “2001-3000 TL” arasinda olan kamu calisanlarinin memnuniyet
puan ortalamasinin 71,124, “3001-4000 TL” olan kamu calisanlarinin memnuniyet
puan ortalamasinin 73,912 ve son olarak “4001TL ve daha fazla” olan kamu

calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasinin 77,873 oldugu goriilmektedir.

Tablo-4’den hatirlanacagr gibi, “ailenin aylik geliri” degiskenine gore, kamu
calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin F degeri
(F= 1,543, p>.05) manidar ¢ikmamistir. Diger bir ifadeyle, “ailenin ayhk geliri”

degiskeni kamu calisanlarinin biiyliksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
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tizerinde etkili bulunmamustir.

Sonug¢ olarak, ailenin aylik gelirine gore, kamu calisanlarinin Ankara Biiyliksehir

Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli bulunmamastir.

5.3.9 Siyasi egilimine gore kamu calisanlarimin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Son olarak aragtirmanin diger bir sorusu olan “Siyasi egilimine gore kamu ¢alisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”

sorusunun yanifi aranmigtir.

Kamu c¢alisanlarmin biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetleri siyasi
egilimlerine gore degerlendirildiginde (Tablo-3), “dindar-muhafazakar” kamu
calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamas: (x =
93,852) en yiiksek; “sol siyasi” egilimde olanlarin puan ortalamasi ( x = 66,659) ise en
disiik cikmistir. Ayrica, “Sag siyasi” grubun puan ortalamasi 84,588, “bagimsiz”

grubun puan ortalamasi ise 75,228 bulunmustur.

Tablo-4’den animsanacag gibi, “siyasi egilim” degiskenine gore, kamu ¢alisanlarinin
biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin F degeri (F= 12,83, p<
.05) manidar bulunmustur. Baska bir ifadeyle, siyasi egilimine gore, kamu calisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli
cikmigtir. Bunun iizerine, bu farkin hangi gruplarin ortalamalar1 arasindaki farktan
kaynaklandigimi test etmek amaciyla verilere Scheffe Testi uygulanmis ve sonuglar

Tablo-6’da verilmistir.
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Tablo-6: Kamu calisanlarimin siyasi egilimlerine gore biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin Scheffe Testi sonuclar:

Puan Ortalama | Std.

(I) kurum (J) kurum ort. Farki (I-J) | Hata o]

() Siyasi Egilim  (J) Siyasi Egilim

Dindar-Muh. Sol Siyasi 66,659 | 27,193(%) 3,988 | ,000
Sag Siyasi 84,588 9,264 4,358 | 212
Bagimsiz 75,228 | 18,624(*) 4,027 | ,000

Sol Siyasi Dindar-Muh. 93,852 | -27,193(%) 3,988 | ,000
Sag Siyasi 84,588 | -17,928(*) 2,532 | ,000
Bagimsiz 75,228 -8,568(%) 1,908 | ,000

Sag Siyasi Dindar-Muh. 93,852 -9,264 4,358 | ,212
Sol Siyasi 66,659 | 17,928(*) 2,532 | ,000
Bagimsiz 75,228 9,359(%) 2,593 | ,005

Bagimsiz Dindar-Muh. 93,852 | -18,624(*) 4,027 | ,000
Sol Siyasi 66,659 8,568(*) 1,908 | ,000
Sag Siyasi 84,588 -9,359(%) 2,593 | ,005

Tablo-6’da goriilecegi gibi, Scheffe testi sonuclarina gore, “dindar-muhafazakar” ve
“sag siyasi” egilime sahip kamu calisanlarimin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet puan ortalamalari, “bagimsiz” ve “sol siyasi” grubun ortalamalarindan
manidar olarak yiiksek bulunmustur. Benzer sekilde, “bagimsiz” grubun puan
ortalamasi “sol siyasi” grubun ortalamasindan manidar olarak yiiksek bulunmustur.
Buna karsin, “dindar-muhafazakar” grup ile “sag siyasi” grubun puan ortalamalar
arasindaki gozlenen fark manidar ¢ikmamistir. Kisaca sOylenecek olursa, kendisini
“dindar-muhafazakar” veya “sag siyasi” yelpazede ifade eden kamu c¢alisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden gérece daha memnuniyet olduklari;
buna karsin kendini “bagimsiz” veya “sol siyasi” yelpazede tanimlayan gruplarin ise
Ankara Biyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden pek memnun olmadiklar

bulunmustur.
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ALTINCI BOLUM

6. TARTISMA VE YORUM

Bu boliimde, arastirma sonucu elde edilen bulgular, problemler sirasina uygun olarak

ele alinmus, literatiir 1s181nda tartisilmis ve yorumlanmaistir.

6.1 BHMO’NUN GECERLIK VE GUVENIRLIiK CALISMALARINA iLiSKiN
BULGULARIN TARTISMA VE YORUMU

BHMO, Tiirkiye kosullarinda gelistirilmigtir. BHMO’de toplam 54 madde bulunmaktadir.
Maddeler, Biiyiiksehir kanununda yer alan bilyiiksehir belediyelerinin gorev, yetki ve
sorumluluklar1 esas alarak hazirlanmistir. Olgek, iiglii derecelendirmeli (memnunum =3, kismen
memnunum = 2, memnun degilim=1) olup kamu c¢alisanlar1 maddelerin karsisindaki kendilerine
uygun dereceyi secerek o derecenin altindaki parantezin icine carpi isareti (x) koyarak tepkide
bulunmaktadirlar. Kamu calisanlarinin o maddeye tepkide bulunabilmesi icin oncelikle de o
maddede ifade edilen hizmet hakkinda bilgisinin olmasi gerekmektedir. BHMO’de tersine gevrilmis
madde (reverse) bulunmamaktadir. BHMO’den alnabilecek puan 54 ile 162 arasinda
degismektedir. Yiiksek puan, kamu calisanlarinin o hizmetten daha fazla memnun olduklar
anlamma gelmektedir. BHMO, dort faktor icermektedir. Her faktorde yer alan maddelerin
icerikleri incelenerek birinci faktore “sehir diizeni ve denetim”, ikinci faktore “halkin
ihtiyaclarr”, iictincii faktore “ruhsat, isyeri, imar ve isletme”, dordiincii faktore ise
“sosyal destek” isimleri verilmisti. BHMO niin gecerlik ve giivenirlik ¢alismalarna iliskin
elde edilen sonuglar, BHMO’niin kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerin

memnuniyetlerini 6lcmek amaciyla giivenle kullanilabilecegini gostermektedir.

BHMO’yii basta akademisyenler, arastirma sirketlerinde calisan arastirmacilar, siyasi
partiler, belediyeler, kendi amaclar1 dogrultusunda kullanabilirler. Ozellikle, biiyiiksehir
belediyeleri, sunduklar1 hizmetten belde halkimin, tiiketicilerin veya yurttaslarin
memnuniyet diizeylerini Olgmek ve yeni hizmet politikalart olusturmak amaciyla
kullanabilirler. Belediyeler aym zamanda siyasi partilerle baglantili birimlerdir.
Dolayisiyla siyasi partiler, kendilerine bagli belediyeler araciligiyla giiclenmektedirler.

Belediyelerin basarisi, halkin o belediyeden aldigi hizmetten memnuniyet derecesine
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baghdir ve ilgili siyasi partinin basarisinda 6nemli bir rol oynayacaktir. Ayrica
akademisyenler ve diger arastirmacilar da siyasi partilere , belediyelere ve topluma yo
vermek, bilgilendirmek amaciyla yapilan arastirmalarda veri toplamak icin BHMO yii
kullanabilirler. Goriilecegi gibi BHMO, farkli kurumlar, kuruluglar ve Kisiler tarafindan

farkli amaglarla kullanilabilecek bir dlcektir.

6.2. KAMU CALISANLARININ BUYUKSEHIR BELEDIYE
HiZMETLERINDEN MEMNUNIYET SIRASINA VE MEMNUNIYET
DERECESINE ILiSKiN BULGULARIN TARTISMA VE YORUMU

Arastirmada ilk olarak “kamu c¢alisanlarinin biiyiikksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyetine gére hizmetlerin sirast ve memnuniyet derecesi nasildir?”’sorusuna yanit
aranmistir. Tablo-2’den hatirlanacagi gibi, kamu c¢alisanlarinin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyetleri siralandiginda sadece “halk ekmek” hizmetinden kamu
calisanlar “memnun’ olduklarim ifade etmislerdir. Kamu calisanlarinin 16 hizmetten
memnuniyet derecesi ise “kismen memnun” diizeyindedir. “Kismen memnun”
derecesinde yer alan hizmet maddeleri incelendiginde, genel olarak bu hizmetlerin
mezarlik ve defin isleri, toplu tasima gibi halkin temel ihtiyaglan ve kadinlara, yaslhlara,
genglere yonelik sosyal destek hizmetleri niteliginde oldugu anlasilmaktadir. Ayni
sekilde 37 hizmet maddesinden ise kamu calisanlar “memnun degil”dir. Genel olarak
degerlendirildiginde biiyiiksehir belediyesinin sundugu hizmetlerin yaklasik {icte

ikisinden kamu calisanlart memnun olmadiklar1 anlasilmaktadir.

Bu arastirmanin sonuglari Kara ve Giircii’niin (2010: 79-86) “Belediye Hizmetlerinde
Halkin Memnuniyetinin Olciilmesine Yonelik Bir Calisma: Yozgat Belediyesi Ornegi”
konulu yaptiklar1 aragtirmanin sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Kara ve Giircil,
Yozgat Belediyesi’nin hizmetlerinin yeterli olmadigi sonucuna varmislardir. Buna
karsin, “Belediyelerde Hizmet Yeterliliginin ve Hizmet Kalitesinin Artirilmasini
Etkileyen Faktorlerin Analizi: izmir Karsiyaka Belediyesinde Uygulama” adini tasiyan
caligmadan elde edilen sonuglarla bu arastirmanin sonuglan farklilik gostermektedir.
Arastirma genel olarak degerlendirildiginde, halkin Karsiyaka Belediyesi
hizmetlerinden memnuniyetinin orta diizey ya da iistiinde oldugu goriilmektedir

(Kurgun, Ozdemir, Kurgun, Bakici (2008:29-54). Yine yurt disinda bir Arastirma
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Biirosu (The Research Bureau, 2006) tarafindan yapilan bir ¢calismada katilimcilarin
%63’iiniin sehirdeki yasam kalitesinden memnun, %7’sinin ise ¢ok memnun oldugu
sonucu ¢ikmistir. Bunun yani sira, katilimcilarin %82’si belediye hizmetlerini iyi ya da
cok iyi olarak degerlendirmistir. Oysa, hatirlanacagi gibi, kamu calisanlari, Ankara
Biiyiiksehir belediyesi hizmetlerinin en az iicte ikisinden memnun degildir, memnun

olduklar tek hizmet ise “halk ekmek” hizmetidir.

Biiyiiksehir kosullarinda halkin belediye hizmetlerinden ni¢in memnun olmadiklari,
yanitt aranmasi gereken Onemli bir sorudur. Memnuniyetsizligin nedenleri her bir
hizmet diizeyinde arastirilabilir. Bu hizmetlere iligkin kaynaklar kit olabilir. Sunulan
hizmetler nitelikli personel tarafindan geregi gibi sunulmuyor olabilir. Hizmetler
gercekten ihtiya¢ olanlara degil de, siyasi yakinliga gore sunuluyor olabilir. Bu konuda
yapilacak arastirmalarin sonuglarina gore Biiyiiksehir belediyesinin, kamu ¢aligsanlarinin
ve halkin bu hizmetlerden memnuniyet diizeylerini artirmaya yonelik yeni politikalar

gelistirmesi beklenebilir.

6.3. BAZI SOSYODEMOGRAFIK NiTELIKLERINE GORE KAMU
CALISANLARININ BUYUKSEHIR BELEDIYE HiZMETLERINDEN
MEMNUNIYETINE iLiSKiN BULGULARIN TARTISMA VE YORUMU

Bu kisimda, arastirma ele alinan “cinsiyet, yas, egitim diizeyi, kurum, mesleki kidem,
medeni durum, ailedeki kisi sayisi, ailenin aylik geliri ve siyasi egilim” degiskenlerine
gore kamu calisanlarin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetleri iliskin

bulgular sirasiyla literatiir 1s1g1nda tartigilmis ve yorumlanmaistir.

6.3.1 Cinsiyete gore kamu calisanlarimin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma ve yorumu

Tablo-4’den animsanacagi gibi, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri “cinsiyet” degiskenine gore farkli bulunmustur. Baska deyisle,
“cinsiyet” degiskeni, kamu calisanlarinin biiyliksehir hizmetlerinden memnuniyet

diizeyleri iizerinde diisiik (n* = ,012) derecede etkili ¢ikmustr.
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Tablo-3’den hatirlanacagi iizere, kadin kamu calisanlarin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 69,845, erkeklerin ise 78,112 ¢ikmistir. Bu
ortalamalardan ve F testi sonuclarindan anlasilacagi gibi, kadin kamu calisanlan
erkeklere kiyasla biiyiiksehir belediye hizmetlerinden anlamli diizeyde daha

memnuniyetsizdirler.

Bu arastirmanm bulgular1 ile Kurgun, Ozdemir, Kurgun, Bakic1 (2008), Usta ve
Memis’in (2010) bulgularn benzerlik gostermektedir. Bu arastirmalarin hepsinde de
kadin ve erkeklerin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri anlaml olarak farkl

bulunmustur.

Buna karsin, Kara ve Giircti’niin (2010: 79-86) yapmis olduklart ¢aligmanin bulgulart
bu aragtirmanin bulgular ile farklilik gostermektedir. Kara ve Giircii, Yozgat belediye
hizmetlerinden kadin ve erkeklerin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark

olmadig1 sonucuna ulagsmiglardir.

Kadinlarin biiyiliksehir belediye hizmetlerinden memnun olmamalarinin ¢esitli nedenleri
olabilir. Ozellikle kadinlara, cocuklara yonelik biiyiiksehir belediye hizmetlerinin
kadinlarin beklentilerini karsilamaktan uzak oldugu diisiiniilebilir. Kadinlarin bu
konudaki memnuniyetsizliklerinin nedenleri hem belediyeler hem de arastirmacilar

tarafindan ayrica incelenebilir.

6.3.2 Yaslarina gore kamu calisanlarimn Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma ve yorumu

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, kamu calisanlarinin biiyliksehir belediye
hizmetlerinden = memnuniyet diizeyleri  “yas”  degiskenine gore  farklilik
gostermemektedir. Diger bir ifade ile “yas” degiskeni, kamu ¢alisanlarinin biiyiiksehir

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde etkili bulunmamaistir.

Tablo-3’te gbzlenecegi gibi, “25 yas ve kiiciik” kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 71,378; ‘25-30 yag” arasindaki kamu

calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi 76,193; “31-40 yas” arasindaki kamu
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calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi 72,508 ve “41 yas ve daha biiyiik” kamu

calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi 74,201 ¢ikmustir.

Likert tipi tiglii derecelendirmeli 54 maddelik bir Slgekten elde edilebilecek maksimum
puanin 162 oldugu dikkate alinacak olursa, yukarida sunulan puanlarin ortalama
puanlarin altinda oldugu; baska bir deyisle genel olarak farkli yas grubundan kamu
calisanlarinin  Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden pek memnun
olmadiklart sonucuna ulagilmaktadir. Farkli yas grubundan kamu ¢alisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden pek memnun olmamalarinin, ya da diisiik
diizeyde memnun olmalarmin cesitli nedenleri olabilir. ilk akla gelen neden, her yas
grubundaki kamu calisanlarinin giindelik yasamlarinda karsilastiklar1 ve belediyelerden
bekledikleri cesitli hizmetleri bekledikleri kalitede ve oranda alamamis olduklaridir.
Daha dogrusu, yasi ne olursa olsun belediye hizmetlerinden kamu calisanlarinin benzer

oranlarda olumlu- olumsuz etkilendikleri sOylenebilir.

Kurgun, Ozdemir, Kurgun, Bakici (2008) ile Usta ve Memis’in (2010) bulgular1 bu
arastirmanin bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Baska bir soyleyisle, yasina gore
segmenlerin belediye hizmetlerini olumlu veya olumsuz degerlendirmeleri farklh

cikmamaktadir.

6.3.3 Egitim diizeylerine gore kamu cahsanlarmin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma

ve yorumu

Tablo-4’den animsanacagi gibi, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri “egitim diizeyi” degiskenine gore farklilik gostermemektedir
(F=1,545, p>.05). Baska bir ifadeyle, Egitim diizeylerine gore kamu calisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli

cikmamaistir.

Tablo-3’deki sonuglara bakildiginda, “lise veya dengi okul” mezunu kamu
calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 74,426,

“liniversite veya yiiksekokul” mezunun kamu calisanlarinin biiyliksehir belediye
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hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi ise 73,733 diir. Daha 6nce de belirtildigi
gibi, egitim diizeyleri farkli kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin
hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin puan ortalamalar birbirinden farkli degildir ve

diisiik diizeydedir.

Kara ve Giirci'niin (2010) bulgularn ile bu arastirmanmin bulgulart benzerlik

gostermektedir.

Buna karsin, Usta ve Memis’in (2010), Kurgun, Ozdemir, Kurgun, Bakici (2008),
Cakmak’in (2007) elde ettikleri bulgular bu arastirmanin bulgularindan farklidir. Usta
ve Memis’in bulgularina gore iiniversite mezunlar1 ilkogretim ve lise mezunlarina
oranla belediye hizmetlerini ¢ok daha yetersiz bulmaktadirlar. Kurgun, Ozdemir,
Kurgun, Bakici’nin (2008) bulgularina gore ise iiniversite ve lise mezunlar1 ilkokul
mezunlarina gore belediye hizmetlerini daha yeterli bulmaktadirlar. Cakmak (2007) ise
belediye hizmetlerinden memnuniyet derecesinin egitim diizeyi yiikseldikce azaldigim

vurgulamaktadir.

Tiim bu arastirmalarin  bulgularindan, farkli egitim diizeyindeki yurttaslarin
belediyelerden ne tiir hizmet beklediklerinin, her yas grubunu giindelik yasamlarinda
ilgilendiren ve ilgilendirmeyen hizmetlerin neler oldugunun ayrica arastirilmasina

ihtiya¢ oldugu anlasilmaktadir.

6.3.4 Calistig1 kuruma gore kamu cahsanlarmin Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma ve yorumu

Yapilan analizler sonucunda, calisigt kuruma gore kamu calisanlarinin Ankara

Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli bulunmustur.

Tablo-4’den amimsanacagl gibi, “kurum” degiskenine gore, kamu c¢alisanlarinin
biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iligkin F degeri (F= 18,579, p<
.000) farklt bulunmustur. Baska deyisle, “kurum” degiskeninin, kamu c¢alisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde orta

(n* =,103) derecede etkili oldugu ortaya cikmustur.



65

Tablo-3’den hatirlanacag iizere, “Ankara Biiyiiksehir Belediyesi” kamu c¢alisanlarinin
biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 89,603, “ilge
belediyesi” kamu calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi 62,607, “bankalar” kamu
calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi 65,666; “Milli “Egitim” kamu
calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi 73,206 ve “iiniversite” kamu ¢alisanlarinin

memnuniyet puan ortalamas1 75,573 ¢ikmistir.

Kamu calisanlarinin bilyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetleri caligtiklar
kurumlara gore degerlendirildiginde, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmetlerinden
en ¢cok Ankara Biiyiiksehir Belediyesi calisanlarinin memnun olduklari; ilce belediye
caliganlarinin ise en az memnun olduklar anlasilmaktadir. Bu, anlasilabilir bir sonuctur.
Ciinkii, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi calisanlarinin kendi kurumlarinin sunduklart
hizmetten gorece daha memnun olmalann beklenir. Ayrica Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi ¢alisanlar1 siyasi olarak homojen bir nitelik tasiyor olabilir. Ilce belediyeleri
ise, siyasi nedenlerle biiyliksehir belediyelerinin ilge belediyelerinin caligsmalarini
engelledikleri, ilge belediyelerine destek vermedigini diisiiniiyor olabilirler. Nitekim bu
arastirma kapsaminda veri toplanan iki ilge belediye baskan ile Biiyiiksehir Belediyesi
baskan1 farkli partilere mensupturlar. Bu ve benzeri siyasi farkliliklar biiyliksehir
belediyesi ile ilge belediyeleri arasinda bazi ¢eligkiler yaratmis ve ilge belediyelerinde
biiyliksehir belediyelerinin caligmalarina iliskin bir memnuniyetsizlige yol agmis

olabilir.

Bunlarin yani sira, “iiniversite” ve “Milli Egitim” calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri, “ilce belediye” ¢alisanlarinin
memnuniyet diizeylerinden manidar olarak yiiksek bulunmustur. Ancak, “banka”
caligsanlan ile “ilce belediye” calisanlar ve “Milli Egitim” ¢alisanlarinin; ayrica “Milli
Egitim” calisanlan ile “iiniversite” calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet puan ortalamalar1 arasindaki farklar manidar ¢ikmamistir. Bu bulgular,
farkli kurumlarin belediyelerden beklentilerinin neler oldugunu, beklentilerinin ne

derecede karsilanip karsilanmadiginin arastirilmasinin geregini ortaya koymaktadir.
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6.3.5 Mesleki kidemine gore kamu cahsanlarmmn Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma

ve yorumu

Analiz sonuglari, mesleki kidemine gore, kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin farkli olmadigim ortaya

koymaktadir.

Tablo-3 ve Tablo-4’den animsanacagi gibi, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri “mesleki kidem” degiskenine gore farklilik
gostermemektedir. Bagka bir ifadeyle, “mesleki kidem” degiskeni, kamu calisanlarinin

biiyliksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde etkili ¢cikmamustir.

Mesleki kideme gore, kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyliksehir Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmamis olmasinin ¢esitli nedenleri
olabilir. Biiyiiksehir Belediyesi Memnuniyet Olcegi’nden alinabilecek maksimum puan
162 olduguna gore, farkli mesleki kideme sahip kamu calisanlarinin puan ortalamalart
Olcek puan ortalamalarindan diisiik ¢ikmistir. Diger bir deyisle, mesleki kidemi ne
olursa olsun, kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri diigiiktiir ve gruplarin memnuniyet diizeyleri de farkh
bulunmamistir. Bu durum, mesleki kidemi ne olursa olsun, kamu caliganlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden benzer diizeyde yararlanamadiklari ya da memnun
olmadiklart anlamina gelmektedir. Bu durum, belediyelerin iizerinde durmasi1 gereken
onemli bir sonuctur. Farkli mesleki kideme sahip belediye calisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnun olmamalan veya diisiik diizeyde memnun
olmalarmin nedenlerini hem arastirmacilar hem de belediyelerin incelemeleri beklenir.
Bu incelemeler sonucu elde edilecek bulgular, belediyelerin yasalar geregi sunmalar
gereken hizmetlerin daha kaliteli ve daha yaygin sunulmasina yonelik yeni politikalar

olusturulmasina yol agabilir.
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6.3.6. Medeni durumuna gore kamu cahisanlarmmin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma

ve yorumu

Arastirmanin diger bir sorusu olan “Medeni durumuna gore kamu calisanlarinin Ankara
Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”” sorusuna
yanit bulunmugtur. Tablo-4’den hatirlanacagi gibi, “medeni durum” degiskenine gore,
kamu ¢alisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin
F degeri manidar ¢ikmamistir. Diger bir ifadeyle, “medeni durum” degiskeni, kamu
calisanlarinin  biiyiiksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde manidar

diizeyde etkili ¢itkmamustir.

Tablo-3’den amimsanacagi iizere, evli olan kamu calisanlarinin Ankara biiyiiksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyet puan ortalamasi 74,410; bekar kamu
calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasi ise 72,254 cikmustir. Yapilan analizler
sonucunda, gruplara iligkin gozlenen ortalamalar arasindaki farklar manidar

bulunmamustir.

Medeni duruma gore kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyiliksehir Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmamis olmasi, medeni durumu ne
olursa olsun kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerine iliskin
benzer degerlendirmelere sahip olduklari anlamina gelmektedir. Evli ve bekar kamu
calisam gruplarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnuniyet puan
ortalamalarinin da diisiik oldugu dikkate alindiginda, genelde kamu calisanlarinin

Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnun olmadiklar1 soylenebilir.

Medeni duruma gore kamu ¢alisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerine iligkin elde edilen bulgular, arastirmacilarin ve belediye
yetkililerinin tizerinde dikkatle durmalar1 gereken bir sonug¢tur. Memnuniyetsizligin
nedenleri incelenerek, kamu calisanlarinin memnuniyetsizlikleri azaltilabilir. Bu amagla
genelde tiiketicinin ve 6zelde de kamu calisanlarinin memnuniyetsizliklerini asgariye

indirmek amaciyla yeni politikalar olusturulabilir.
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6.3.7 Ailedeki birey sayisina gore kamu cahisanlarmin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma

ve yorumu

Arastirmanin siradaki sorusu olan “Ailedeki birey sayisina gore kamu ¢aliganlariin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”
sorusuna cevap aranmistir. Kamu c¢alisanlarinin  Ankara Biiyliksehir Belediyesi
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri “ailedeki kisi sayis1” “degiskenine gore farkli
bulunmamistir. Bagka bir sekilde ifade etmek gerekirse, “ailedeki kisi sayis1” degiskeni,
kamu caligsanlarinin biiyiiksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde manidar

olarak etkili degildir.

Tablo-3 incelendiginde, ailedeki kisi sayist “1-2 kisi” olan kamu calisanlarinin
memnuniyet puan ortalamasinin 70,681, ailedeki kisi sayis1 “3-4 kisi” olan kamu
calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasinin 74,825 ve ailedeki kisi sayis1 “S kisi ve
fazla” olan kamu calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasimin 73,943 oldugu
goriilmektedir. Gruplara iliskin gozlenen ortalamalar arasindaki farkin manidar

olmadigi anlasilmaktadir.

Biiyiiksehir Belediyesi Memnuniyet Olcegi’nden alinabilecek maksimum puan 162
olduguna gore, ailesindeki kisi sayist farkli olan kamu c¢alisanlarinin puan ortalamalari
Olcek puan ortalamalarindan diisiik ¢ikmistir. Diger bir deyisle, ailesindeki kisi sayis1 ne
olursa olsun, kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri diigiiktiir ve gruplarin memnuniyet diizeyleri de farkh
bulunmamistir. Bu durum, ailesindeki kisi sayis1 ne olursa olsun, kamu ¢alisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden benzer diizeyde yararlanamadiklar1 ya da
memnun olmadiklart anlamina gelmektedir. Bu durum, belediyelerin ve aragtirmacilarin
tizerinde durmasi gereken 6nemli bir sonuctur. Ailesindeki kisi sayis1 farkli olan kamu
calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnun olmamalar1 veya
digiik diizeyde memnun olmalarinin nedenlerini hem arastirmacilar hem de

belediyelerin incelemeleri beklenir.

Kamu calisanlarinin  Ankara Biiyiikksehir Belediye hizmetlerinden memnun
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olmamalarinin ¢esitli nedenleri olabilir. Altug ve digerlerinin (2009) belirtigi gibi,
kamuoyunun ihtiyaclari, tercihleri, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi hizmet politikalarina
yeterince yansitilmamis; sunulan belediye hizmetleri verimli sunulmamis; kamu
calisanlarinin kafasinda, belediye yoneticilerinin iiciincii kisilerle ekonomik, siyasi,
kisisel cikar iliskisine girdigi diisiincesi olusmus olabilir. Ancak, gercekten
memnuniyetsizligin nedenlerinin neler oldugu arastirilmasi gereken énemli bir konudur.
Bu nedenlerin arastirilip ortadan kaldirilmasi veya minimize edilmesine bagl olarak
kamu calisanlarinin belediyelere duydugu giiven ve bu giivene bagli olarak da
memnuniyet diizeyi artabilir. Kamu calisanlari, belediye yoneticilerinin ve calisanlarinin
kararlar alma ve uygulama asamalarinda, yetkilerini kotiiye kullandiklarini, bazi kisi
veya gruplarla kisisel, ekonomik veya politik c¢ikar iliskisine girdiklerini, gorevleri
geregi yapmakla yiikiimlii olduklart isleri, riisvet vb. karsiliginda yaptiklarint ya da
yapmadiklarini, kisaca, belediyelerin kayirmacilik-patronaj yolsuzluk yaptiklarini

diisiiniiyor olabilirler.

6.3.8 Ailenin aylk gelir diizeyine gore kamu cahsanlarmmin Ankara Biiyiiksehir
Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularmn tartisma

ve yorumu

Arastirmanin baska bir sorusu olan “Ailenin aylhik gelir diizeyine gore kamu
calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri

farklt midir?” sorusunun yaniti aranmistir.

Tablo-4’den hatirlanacagi gibi, kamu calisanlarinin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri “ailenin aylik geliri” degiskenine gore manidar olarak farkl
cikmamistir. Diger bir ifadeyle, “ailenin aylik geliri” degiskeni kamu g¢alisanlarinin

bityiiksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde etkili bulunmamistir.

Tablo-3 incelendiginde, ailesinin aylik gelirinin “2000 TL ve daha az” olan kamu
calisanlarinin  Ankara Biiyliksehir Belediyesi hizmetlerinden memnuniyet puan
ortalamasinin 73,686, “2001-3000 TL” arasinda olan kamu calisanlarinin memnuniyet
puan ortalamasinin 71,124, “3001-4000 TL” olan kamu calisanlarinin memnuniyet

puan ortalamasinin 73,912 ve son olarak “4001 TL ve daha fazla” olan kamu
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calisanlarinin memnuniyet puan ortalamasinin 77,873 oldugu goriilmektedir. Soz
konusu gozlenen ortalamalar, Biiyiiksehir Belediyesi Memnuniyet Olcegi’nden
aliabilecek maksimum puan dikkate alindiginda, ailesinin aylik geliri farkli olan
kamu calisanlarinin  puan ortalamalar1 6lgek puan ortalamalarindan  diisiik
goriinmektedir. Diger bir deyisle, ailesinin aylik geliri ne olursa olsun, kamu
calisanlarinin  Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
diigiiktiir ve gruplarin memnuniyet diizeyleri de farkli bulunmamistir. Bu durum,
ailesinin aylik geliri ne olursa olsun, kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir Belediye
hizmetlerinden benzer diizeyde yararlanamadiklar1 ya da memnun olmadiklar1 anlamina

gelmektedir.

Bununla birlikte, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi'nin yoksul ailelere yiyecek ve yakacak
gibi ayni yardimlarda bulundugu bilinmektedir. Bu yardimlardan yoksul kamu
calisanlarinin yararlanip yararlanamadiklart incelenmesi gereken bir konudur. Ayrica,
daha 6nceden de birka¢ kez ifade edildigi gibi, alt gelir grubundan kamu c¢alisanlar ile
ekonomik durumu gorece daha iyi olan kamu calisanlarinin Ankara Biiyiiksehir
Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin farkli olmamasi ve tiim gruplarin
memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasi, Altug ve digerlerinin (2009) de belirttigi gibi,
kamu calisanlarinda, belediye yoOneticilerinin ve c¢alisanlarinin kararlar alma ve
uygulama asamalarinda yetkilerini kotiiye kullandiklari, bazi kisi veya gruplarla kisisel,
ekonomik veya politik cikar iliskisine girdikleri, kayirmacilik yaptiklar1 diisiincesinin
gelismis olma olasiligr ile aciklanabilir. Ancak, bunun nedenleri belediyeler ve

arastirmacilar tarafindan incelenmelidir.

6.3.9 Siyasi egilimine gore kamu calisanlarimin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin bulgularin tartisma ve yorumu

Son olarak aragtirmanin diger bir sorusu olan “Siyasi egilimine gore kamu ¢alisanlarinin
Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli midir?”

sorusunun yaniti bulunmustur.

Tablo-5’den anmimsanacagi gibi, “siyasi egilim” degiskenine gore kamu ¢alisanlarinin

biiyliksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine iliskin F degeri manidar
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olarak farkli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle, “siyasi egilim” degiskeninin, kamu
calisanlarinin  biiyiiksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri iizerinde diisiik

derecede etkili oldugu ortaya ¢ikmistir.

Tablo-6’dan hatirlanacag: iizere, “dindar-muhafazakar” ve “sag siyasi” egilime sahip
kamu c¢alisanlarmin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
“bagimsiz” ve “sol siyasi” grubun memnuniyet diizeyinden manidar olarak yiiksek
cikmistir. Benzer sekilde, “bagimsiz” grubun memnuniyet diizeyi “sol siyasi” grubun
memnuniyet diizeyinden manidar olarak yiiksek bulunmustur. Ancak, “dindar-
muhafazakar” grup ile “sag siyasi” grubun memnuniyet diizeyleri arasindaki fark
manidar ¢ikmamistir. Kisaca sdylenecek olursa, kendisini “dindar-muhafazakar” veya
“sag siyasi” yelpazede ifade eden kamu calisanlarinin  Ankara Biiyliksehir
Belediyesi’nin hizmetlerinden gorece daha memnun olduklari; buna karsin kendini
“bagimsiz” veya “sol siyasi” yelpazede tamimlayan gruplarin ise Ankara Biiyiiksehir

Belediyesinin hizmetlerinden pek memnun olmadiklart anlagilmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bu bulgular gozlemlerle benzerlik gostermektedir. Bu
bulgunun ilk akla gelen iki nedeni olabilir. Birincisi, kamu calisanlar1 hangi siyasi
gruptan olurlarsa olsunlar, Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerini objektif
olarak degerlendirmemis, kendi siyasi egiliminin etkisi altinda davranmis olabilirler.
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi yoOnetiminin siyasi ¢izgisi dogrultusunda ‘“dindar-
muhafazakar-sag” siyasi yelpazede olan kamu calisanlari, siibjektif olarak Ankara
Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnun olduklarin1 ifade etmis olabilirler.
Buna karsin, “sol siyasi” egilime sahip kamu ¢alisanlar ise, yine siibjektif davranarak,
siyaseten karsi olduklari Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnun
olmadiklarini belirtmis olabilirler. Ikincisi ise, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi kararlar
alma ve uygulama asamalarinda, yetkilerini kotiiye kullanmis, siyasi olarak kendisine
yakin kisi veya gruplarla kisisel, ekonomik veya politik cikar iliskisine girmis,
kayirmaci davranmis; buna karsin sol siyasi gruplara veya kendi siyasi yelpazesinden
olmayanlara kars1 ayirimer uygulamalar yapmis olabilir. Ancak, bu olasiliklarin gercek
olup olmadigi, ya da ne derecede dogru oldugu inceleme ve arastirmalarla ortaya

konulabilir.
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SONUC VE ONERILER

Bu boliimde arastirmadan elde edilen bulgular 6zet olarak sunulmus, daha sonra ise

bulgulara dayali olarak onerilere yer verilmistir.

Bu arastirmada, Biiyiiksehir Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Olcegi (BHMO)
ismiyle Likert tipi derecelendirmeli bir 6lgek gelistirilmisti. BHMO nin gegerlik ve
giivenirligine iliskin kamtlar, BHMO’nin kamu calisanlarimin biiyiiksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla giivenle kullanilabilecegini

gostermektedir.

Ikincisi, kamu calisanlarinin sadece “halk ekmek” hizmetinden “memnun” olduklar;
16 hizmetten “kismen memnun” olduklan goriilmiistir. “Kismen memnun”
derecesinde yer alan hizmet maddeleri incelendiginde, genel olarak bu hizmetlerin
mezarlik ve defin isleri, toplu tasima gibi halkin temel ihtiyaclar ve kadinlara, yashlara,
genclere yonelik sosyal destek hizmetleri niteliginde oldugu anlasilmaktadir. Buna
karsin, 37 hizmet maddesinden ise kamu calisanlarinin “memnun olmadiklarr”
belirlenmistir. Genel olarak degerlendirildiginde biiyiiksehir belediyesinin sundugu
hizmetlerin yaklagik iicte ikisinden kamu calisanlarinin memnun olmadiklar1 ortaya

cikmistir.

Uciinciisii, kamu calisanlarmin  Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri ‘“cinsiyet” “calistigi kurum” ve “siyasi egilim” degiskenlerine
gore manidar olarak farkli bulunmustur. Bagka deyisle, “cinsiyet” degiskenin kamu
gorevlilerinin biiyiiksehir hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri {izerinde diisiik,
“kurum” degiskenin orta, “siyasi egilim” degiskeninin ise diisiik derecede etkili oldugu
ortaya cikmistir. Buna karsin, ‘“yas”, “egitim diizeyi”’, “mesleki kidem”, ‘“medeni
durum”, “ailedeki Kkisi sayis1”’, ‘“‘ailenin ayhk geliri” degiskenlerine gore kamu
calisanlarinin Ankara Biiyliksehir Belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri farkli

bulunmamastir.
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Oneriler

1.

Sadece Ankara Biiyiiksehir Belediyesi degil, diger biiyiiksehir belediyeleri de
Biiyiiksehir Belediye Hizmetlerinden Memnuniyet Olcegi’ni kullanarak kendi
hizmetlerinden yurttaslarin memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla bazi
aragtirmalar yapabilir veya yaptirabilirler. Arastirmalardan elde edecekleri
bulgulara dayali olarak, oncelikleri ve yurttaglarin ihtiyaclarim degerlendirerek
yeni hizmet politikalar iiretip uygulamaya koyabilirler. Boylece daha kaliteli ve
yaygin hizmet sunabilir ve tiiketicilerin, yore halkinin belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerinin yiikselmesine katki saglayabilirler.

Belediyeler, halkin memnun kaldigi, kismen memnun oldugu, ayrica memnun
kalmadigit  hizmetlerle ilgili inceleme veya arastirma  yapabilir,
memnuniyetsizligin nedenlerini belirleyerek, vatandasin memnuniyet diizeyini
yiikseltmeye yonelik yeni hizmet politikalar1 olusturabilirler.

Belediyeler, kamu yoneticilerini de kapsayan, secmenlerden olusan daha biiyiik
orneklem grubu iizerinde benzer bir arastirma yapabilir veya yaptirabilirler.

Bu arastirmada Ankara Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri “cinsiyet” “calistigi kurum” ve “siyasi egilim” degiskenlerine gore
manidar olarak farkli bulunmustur. Belediyeler, kadin ve erkek tiiketicilerin
veya yurttaglarin oncelikli kamu ihtiyaglarinin neler oldugunu ve belediyelerden
beklentilerini incelemeye yonelik arasgtirmalar yaptirabilirler. Ayrica, ilge
belediyesi, bankalar, {iiniversiteler, egitim kurumlar1 v.b. farkli sektorlerin
belediyelerden beklentilerini ve kamu ihtiyaclarin1 belirlemeye yonelik
arastirmalar da yapilabilirler. Bu arastirmalarin bulgularina dayali olarak
kaynaklarim kullanimi ve hizmetlerin organize edilmesi, tiiketicide, segmende
belediye hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeyinin artmasina katki
saglayabilir.

Bu aragtirmada kamu c¢alisanlarimin  Ankara  Biiyliksehir Belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri smrh bazi degiskenlere gore
incelenmistir. Ancak, bu memnuniyetin veya memnuniyetsizligin nedenleri
incelenmemistir. Belediyelerin yapacaklar1 veya yaptiracaklar1 arastirmalarda

hizmetlerden memnuniyetsizligin nedenleri incelenebilir.
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6. Tiirkiye’deki diger biiyiiksehir belediyeleri de BHMO’yii kullanarak benzeri
arastirmalar yapabilirler.

7. Arastirmacilar, arastirma sirketleri ve iiniversiteler de kamuoyunu
bilin¢lendirme, bilgilendirme ve dogru yonlendirmek amaciyla benzeri

aragtirmalar organize edebilirler.
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EK-1

BBHO nin faktorleri ve her faktorde yer alan maddeler

1. FAKTOR (Sehir diizeni ve denetim)

10.
12.
13.
14.
16.
17.
18.
19.
20.
22.
23.
24.
25.
26.
29.
31.
32.
33.

Toplu tasima araglarinin durak yerlerini denetlemek
Sehir trafik diizenini saglamak

Yeni meydan, bulvar, cadde ve ana yollar yapmak
Meydan, bulvar, cadde ve ana yollarin onarimin1 yapmak
[1an ve reklam asilacak yerleri belirlemek

Meydan, bulvar, cadde ve sokaklara isim/numara vermek
Cevrenin korunmasini saglamak

Sehre yesillendirme ¢aligsmalar1 yapmak

Cevre kirliligine yol agmayacak tedbirler almak

Zabita hizmetlerini yerine getirmek

Kapal1 ve agik otoparklar yapmak

Sosyal donatilar, bolge parklar1 yapmak

Hayvanat bahgeleri ve hayvan barinaklar1 yapmak
Kiitiiphane, miize, spor, dinlence, eglence yerleri yapmak
Egitim ve kiiltiir hizmetleri i¢in bina ve tesisler yapmak
Kiiltiir ve tabiat varliklarinin korunmasini saglamak
Kent tarihi bakimindan 6nem tastyan mekanlari1 korumak

Kiiltiir ve tabiat varliklarinin bakim ve onarimini yapmak
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2.

34,
37.
40.
42,
43,
44,
45,
46.
48,
52.
53.
54.

3.

00 N N L AW

9.

11
15
35
36

FAKTOR (Halkin ihtiyaclari)

Biiyiiksehir icindeki toplu tagima hizmetlerini yiiriitmek
Mezarlik ve defin ile ilgili hizmetleri yiiriitmek

Itfaiye ve acil yardim hizmetlerini yiiriitmek

Yashlar ve kadinlara yonelik sosyal hizmetleri yiiriitmek
Engellilere yonelik sosyal ve kiiltiirel hizmetleri yiiriitmek
Genglere ve cocuklara yonelik sosyal hizmetleri yiiriitmek
Meslek ve beceri kazandirma kurslar1 agmak

Ihtiyaci olanlara gida ve komiir yardimi yapmak

e- belediye aracilif ile vatandasi bilgilendirmek

Rayli sistemle toplu tasima hizmeti sunmak (metro)
Festival, sirk v.b. hizmetler sunmak

“Halk ekmek” hizmeti sunmak

FAKTOR (ruhsat, isyeri, imar ve isletme)

. Isyerlerine ruhsat vermek

. Isyerlerini denetlemek.

. Cevre diizeni planina uygun nazim imar plan1 yapmak
. Ilcelerin imar planlar1 uygulamalarim denetlemek

. Iice belediyelerinin parselasyon planlarini yapmak

. Her tiirlii imar uygulamasini ruhsatlandirmak

. Ulasim ve toplu tasima hizmetlerini planlamak

. Her tiirlii servis ve toplu tasima araglarin1 denetlemek

Toplu tasima araglarinin bilet iicretini belirlemek

. Arag park yerlerini isletmek, islettirmek, kiraya vermek

. Yapilarin kentsel tasarima uygunlugunu denetlemek

. Biiyiiksehir i¢cindeki toplu tasima araclarina ruhsat vermek

. Su ve kanalizasyon hizmetlerini yiiriitmek
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41.

Yangina kars1 alinacak 6nlemleri denetlemek

4. FAKTOR (Sosyal destek)

21.
27.
28.
30.
38.
39.
47.
49.
50.

Yiyecek ve iceceklerin tahlilleri i¢in laboratuvarlar kurmak
Amator spor kuliiplerine gerekli destegi saglamak

Ustiin basar1 gosteren sporculara 6diil vermek

Saglik, egitim kiiltiir tesislerine malzeme destegi saglamak
Toptanct hallerini ve mezbahalar1 denetlemek

Dogal afetlerle ilgili planlamalar ve hazirliklar yapmak
Tehlike olusturan binalar1 insandan tahliye etmek

Sokak ¢ocuklarini topluma kazandirmak

Kadin siginma ve sefkat evlerini hizmete sunmak

51.Sokak hayvanlarina barinak saglamak
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(EK-2)

KiSiSEL BiLGi FORMU

Degerli Katihmcilar,

Bu form bireylerin demografik nitelikleriyle ilgili bilgi toplamak amaciyla

hazirlanmistir. Bu amagla hazirlanmis formda 19 adet soru bulunmaktadir. Liitfen her

soruyu dikkatle okuyup size uygun gelen secenegin basindaki parantezin igine bir carpi

(X) isareti koyunuz. Formdaki sorulara icinizden geldigi gibi ve dogru olarak cevap

veriniz. Bilgi formuna adinizi veya adresinizi yazmayimz.

Duyarliliginiz i¢in tesekkiir ederim.

Hacettepe Universitesi
IIBF- Kamu Yénetimi
Beytepe/ ANKARA

1. Cinsiyetiniz nedir?
() Kadin
( ) Erkek
2. Kac yasindasimiz?
() 18-21
()22-25
( )26-30
( )31-40
( )41-50
() 51 ve daha yukari.
3. Egitim durumunuz nedir?
( ) Ilkokul mezunu
() Orta okul mezunu
() Lise veya dengi okul mezunu
( ) Universite veya yiiksek okul
mezunu
4. Hangi kurumda gorev
yapmaktasimz?
() Biiyiiksehir Belediyesi
( ) Ilge belediyesi
( ) Banka
() Milli egitim
( ) Universite

Betiil YILDIRIM

5. Kurumunuzdaki gorev durumunuz
nedir?
() YoOnetici
( ) Memur
() Egitimci
() Genel idari hizmetliler
kadrosunda memur
() Diger (liitfen
YAZIMZ.ooeeeneeineiineenneenne )
6. Mesleki kideminiz nedir?
() 1 y1l ve daha az.
( )2-5yil
( )6-10 yil.
() 11-20 y1l.
() 21 ve daha fazla y1l
7. Cahstigimz kurumdan ne derecede
memnunsunuz?
() Olduk¢ca memnunum
() Kismen memnunum
() Memnun degilim
8. Medeni durumunuz nedir?
( )Evl
() Bekar
() Dul veya bogsanmis



9. Aileniz kac kisiden olusmaktadir?
() 2kisi
() 3-4kisi
() 5 ve daha fazla kisi
10. Ailenizin ortalama aylk geliri ne
kadardir?
( ) 1000 TL ve daha az
( ) 1001-2000 TL
( )2001-3000 TL
( )3001-4000 TL
( ) 4001 TL ve daha fazla
11. Oturdugunuz ev kendi malniz
m?
( ) Evet
( ) Hayrr
12. Kac y1ldan bu yana Ankara’da
yasamaktasimz?
() Bir y1l ve daha az
( )2-5yl
( )6-10y1l
( ) 11-20 yil.
()21 ve daha fazla y1l
13. Tiiketiciler Dernegi’ne iiye
misiniz?
( ) Evet
() Hayir
14. Bir tiiketici olarak, yardim almak
icin
hi¢ Tiiketiciler Dernegi’ne
basvurdunuz mu?
() Evet
( ) Hayrr
15. Belediye hizmetleri ile ilgili bir
sorunla karsilastigimizda
Tiiketiciler Dernegi’ne
basvurmayi diisiiniir miisiiniiz?
( ) Evet
() Hayir
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16. Bir mesleki dernege iiye misiniz?
() Evet
( ) Hayrr
17. Bir siyasi partiye aktif olarak
destek vermekte misiniz?
( ) Evet
( ) Hayir
18. Kendinizi hangi siyasi egilime
yakin hissediyorsunuz?
( ) Dindar- muhafazakar
) Merkez sol
) Merkez sag
) Radikal sol
) Radikal sag
) Bagimsiz
) Diger (liitfen
VAZIMIZ. e eeeneeneenienienneenns )
19. Bu formda olmayan sizin belirtmek
istedikleriniz varsa liitfen
yazimiz........... .

AN AN AN AN AN





