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ONSOZ

Tiirkiye de Biiyiiksehir Belediyesi basta olmak iizere 11 Ozel Idaresi ve belediye
kanunlar1 degistirilmis bu alanlarda yeni kanunlar cikarilmistir. Yeni yerel yonetim
anlayisi ile birlikte son yillarda yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti
kavrami, belediyeler agisindan ¢ok daha 6nemli bir kavram haline gelmistir.

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesini 6l¢en hizmetten yararlanan vatandaglardir.
Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi vatandastan vatandasa farklilik gostermektedir.
Beklentileri kiginin sahip oldugu egitim seviyesi, gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi pek
cok degisken etkilemektedir.

Bu ¢alismanin temel amaci da Konya merkezde yer alan belediyelerin sunduklari
kamu hizmetlerini vatandaslarin nasil algiladiklar1 ve hizmet kalitesi memnuniyet diizeyini
belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaya caligmaktir.

Bu ¢aligmanin hazirlanmasinda yardimlarmi esirgemeyen danmigman hocam Yrd.
Dog. Dr. Mehmet INCE, basta olmak iizere Yrd. Dog. Dr. Hasan GUL ve Dog. Dr. Ercan
OKTAY hocalarmma tesekkiirlerimi sunmay1 bir borg bilirim. Ayrica bugiinlere ulasmamda

emeklerinin karsiligmni hi¢cbir zaman 6deyemeyecegim aileme de siikranlarimi sunarim.
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BELEDIYE HiZMETLERI VE HIZMET KALITESINE YONELIK
VATANDAS MEMNUNIYETININ OLCUMU
(KONYA iL MERKEZI ORNEGI)

OZET

Yerel yonetimler, biitiin iilkelerde kamu yOnetiminin 6nemli ve vazgecilmez
unsurunu meydana getiren kamu tiizel kisileridir. Bir {ilkedeki yerel yonetimlerin giicii ve
etkinligi, s6z konusu iilkedeki demokrasinin diizeyi ile de oldukc¢a yakindan iligkilidir.
Yerel yonetimler demokrasi agisindan Onemli oldugu kadar, yerel hizmetlerin
yiiriitiilmesinde verimliligi ve etkinligi saglamada da vazgecilmez kurumlar olarak kabul
edilmektedir.

Hesap verebilir, demokratik, seffaf, Ongoriilebilir ve iyi1 yOnetisim ilkelerinin
egemen oldugu bir yerel yonetim yapismin kurulmasi i¢in mahalli idarelerde yeniden
yapilanma caligmalar1 baslatilmistir. Bu baglamda mahalli idareleri diizenleyen temel
kanunlar yeniden ele alinarak giiniin sartlarina uygun, cagdas yonetim ilkelerini esas alan,
idari siireglerde sivil katilima onem veren bir yerel yonetim anlayis1 hayata gecirilmek
istenmistir. Bu amagla Biiyiiksehir Belediyesi basta olmak iizere il Ozel Idaresi ve belediye
kanunlar1 degistirilmis bu alanlarda yeni kanunlar ¢ikarilmistir. Béylece hantal isleyen
merkezi yonetimin, bir takim yetkilerinin yerel yonetimlere baska bir ifadeyle belediyelere
aktarilmasi saglanarak yerel yonetim birimleri olan belediyeler giiclendirilmistir.

Yeni yerel yonetim anlayist ile birlikte son yillarda yasam kalitesi, hizmet kalitesi
ve vatandas memnuniyeti kavrami, belediyeler agisindan ¢ok daha onemli bir kavram
haline gelmistir. Yerel yonetimlerin, sorumlu olduklar1 vatandaslarin ihtiyag, beklenti ve
taleplerini ne dlgiide karsilayabildiklerinin degerlendirilmesi, belediyelerin gelecekle ilgili
planlamalarinda da biiyiik 6nem arz etmektedir. Zira belediyeler, vatandasa kaliteli hizmet
verebildikleri siirece basarili kabul edilmektedir.

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesini 6lgen hizmetten yararlanan vatandaslardir.
Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi vatandastan vatandasa farklilik gostermektedir.
Beklentileri kisinin sahip oldugu egitim seviyesi, gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi pek

cok degisken etkilemektedir.
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Bu ¢alismanin temel amac1 da Konya merkezde yer alan belediyelerin sunduklari
kamu hizmetlerini vatandaslarin nasil algiladiklar1 ve hizmet kalitesi memnuniyet diizeyini
belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaya caligmaktir.

Anahtar Kelimeler: Belediye, Belediye Hizmetleri, Hizmet Kalitesi, Vatandas

Memnuniyeti
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MEASURING SATISFACTION OF CITIRENS ABOUT THE
MUNICIPALITY SERVICES AND SERVICE QUALITY
(THE CASE OF KONYA CITY CENTER)

ABSTRACT

Local governments are the public juridical persons, which bring about the important
and indispensable part of the public administration. The poverty and effectiveness of local
governments in a country is fairly related to the level of democracy in that country. Local
governments are admitted to be indispensable institutions for providing efficiency and
effectiveness of local services as well as their importance for democracy.

Restructuring studies on local governments have been started for building a local
government form, where accountability, democracy, transparence, predictability and good
governance principles are sovereign. In this context, a local government apprehension,
applicable for the conditions of the day, based on modern administration principles and
taking cognizance of civil participation in administrative processes has been requested to
be put into practice. For this aim, primarily to the Metropolitan Municipality Law,
Provincial Special Administration and Municipality Laws have been revised, and new laws
have been made about these fields. So municipalities, which are local government units
have been strengthened by transferring some powers of the cumbersome central
government to the local government, in other words municipalities.

By the new local government apprehension, quality of life, quality of services and
citizen satisfaction notion has been a much more important notion for the municipalities.
Evaluation of municipalities’ performance about meeting the needs, expectations and
demands of the citizens, whom they are responsible for, has a great importance for the
municipalities for planning their future. Because municipalities are admitted to be
successful at the same degree as the quality of the service they offer the citizens.

The citizens are the ones, who measure the quality of the service offered by the
municipalities. Quality of services differs from a citizen to another by the direction of
expectations. Expectations are affected by a lot of variables as; one’s educational grade,

income level or social position.



The basic aim of this study is to put forward how the citizens living in Konya city
center perceive the public services offered by the municipalities, and which basic factors
determine the service quality satisfaction of them.

Keywords: Municipality, municipality services, service quality, citizen satisfaction
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GIRIS

I¢inde bulundugumuz yiizyil, sadece bilgi ve teknolojisi alaninda degil, ayn1
zamanda geleneksel devlet yonetimi anlayisinda da hizli bir degisim ve gelismenin
yasandig1 bir ¢ag olarak kabul edilmektedir. Bu ¢cagda ortaya ¢ikan yeni toplumsal yapilar,
kendilerine 6zgii kurum ve ilkeleri de beraberinde getirmektedir. Bu yapilar, ayn1 zamanda
klasik biirokratik anlayisin temel kural ve ilkelerinin gegerliliklerini tartismaya agmaktadir.
Toplumsal gereksinimlere yanit vermek esasina gore olusturulan kamu yonetiminin, hem
tim diinya iilkelerinde hem de Tiirkiye’de toplumda yasanan hizli degisime ayak
uyduramadigr ve bunun sonucu olarak kamu yOnetimi tarafindan sunulan kamu
hizmetlerinin kalitesinin toplumsal talepleri karsilamaktan uzak oldugu goriisii, bilgi
toplumunun ortaya koydugu yeni yaklagsimlarla kabul gérmeye baslamistir (Sahin, 2008).

Bilindigi gibi refah devleti anlayisinin egemen oldugu dénemde kamu
hizmetleri alaninda devletin etkin bir egemenligi s6z konusudur. Bu durum, kamu
hizmetlerini rekabetin gerisinde birakmis, bunun sonucunda da kamu kesiminin sundugu
hizmetler etkinligini giderek yitirmistir. Oysa son yillarda sunulan hizmetlerde basar1 ve
kalite bakimindan 6zel sektdrle kamu sektoriintin karsilastirilmas: daha az maliyetle daha
kaliteli hizmet sunumu i¢in 6zel sektor hizmet sunum tekniklerinin kamuya aktarilmasinin
gerekliligini ortaya c¢ikarmustir. 1970’li yillarda yayginlagsmaya baslayan neo liberal
politikalar ozellestirme uygulamalari ve kamu harcamalarinin kisilmasi ile kamu
yonetiminin kiiclilmesini giindeme getirmistir. Yerel yonetimler de birer kamu yonetimi
birimi olarak bu gelismelerden etkilenmistir.

Kamu Yonetimi Reformunun 6nemli bir ayagini1 da yerel yonetimler reformu
olusturmaktadir. Hesap verebilir, demokratik, seffaf, Ongoriilebilir ve iyi yoOnetisim

ilkelerinin egemen oldugu bir yerel yonetim yapisinin kurulmasi i¢in mahalli idarelerde



yeniden yapilanma caligmalar1 baslatilmistir. Ciinkii giinlimiizde kentler giderek onem
kazanmakta ve niifusun biiyiik bir kismi kentlerde yasamaktadir. Bu da en 6nemli yerel
yonetim birimi olan belediyelerin gérev ve sorumluluklarii artirmaktadir. Belediyelerin
kurulus amaci bulunduklar1 belde halkinin mahalli miisterek ihtiyaglarini karsilamaktir.
Bu kapsamda mahalli idarelerin, sorumluluk, goérev ve hizmet alaninda da birgok
diizenleme gerceklestirilmistir.

Bu baglamda mabhalli idareleri diizenleyen temel kanunlar yeniden ele alinarak
gilinlin sartlarina uygun, ¢agdas yonetim ilkelerini esas alan, idari siireglerde sivil katilima
onem veren bir yerel yoOnetim anlayis1 hayata gecirilmek istenmistir. Bu amagla
Biiyiiksehir Belediyesi basta olmak iizere 11 Ozel Idaresi ve belediye kanunlari
degistirilmis bu alanlarda yeni kanunlar ¢ikarilmistir. Boylece hantal isleyen merkezi
yonetimin, bir takim yetkilerinin yerel yonetimlere baska bir ifadeyle belediyelere
aktarilmasi saglanarak yerel yonetim birimleri olan belediyeler giiclendirilmistir.

S6z konusu yeni kanunlarin temel amaglarindan bir tanesi, ger¢eklestirdigi
yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin yasam kalitesini ve vatandas memnuniyetini artiran
sorumlulugu iistlenen bir belediye hizmet anlayisini insa etmektir. Bu nedenle, var olan
kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanilmas1 gerekmektedir. Yeni yerel yonetim anlayisi
ile birlikte son yillarda yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavrama,
belediyeler agisindan ¢ok daha onemli bir kavram haline gelmistir. Yerel yonetimlerin,
sorumlu olduklar1 vatandaslarin  ihtiyag, beklenti ve taleplerini ne Olciide
karsilayabildiklerinin degerlendirilmesi, belediyelerin gelecekle ilgili planlamalarinda da
bliylik onem arz etmektedir. Zira belediyeler, vatandasa kaliteli hizmet verebildikleri

siirece basarili kabul edilmektedir.



Belediyelerin  sundugu hizmet kalitesini Olgcen hizmetten yararlanan
vatandaslardir. Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi vatandastan vatandasa farklilik
gostermektedir. Beklentileri kisinin sahip oldugu egitim seviyesi, gelir durumu ve sosyal
diizeyi gibi pek ¢ok degisken etkilemektedir.

Bu c¢alismanmn temel amaci da Konya merkezde yer alan belediyelerin
sunduklar1 kamu hizmetlerini vatandaslarin nasil algiladiklar1 ve hizmet kalitesi
memnuniyet diizeyini belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaya
calismaktir. Bu baglamda calisma {i¢ boliimden olugmaktadir.

Birinci bolimde kamu yOnetimi disiplinin tarihi gelisimi, kamu yOnetimi
kavraminm anlami ve kapsami ile kamu yOnetiminde meydana gelen anlayis degisimi
basta olmak tiizere Tiirk kamu yOnetiminin temel 6zellikleri, merkez teskilat1 ve yerel
yonetimlerin kamu yOnetimi teskilat1 icerisindeki yeri, ana hatlar1 ile ele alinmaktadir.
Ayrica kamu hizmeti kavrami, genel ve yerel kamu hizmeti kavrami, kamu hizmetinin
temel ozellikleri/ilkeleri, kamu hizmet ¢esitleri, kamu hizmetlerinin goriiliis bi¢imleri ve
belediye hizmetlerinde kalite ve kalite Olglimiinde etkili olan faktdrler ile belediye
hizmetlerinde vatandas memnuniyetini belirleyen unsurlar ele alinmaktadir.

Ikinci boliimde belediye kavrami, belediye ydnetiminin tarihi gelisimini
“Tanzimat’tan O0nce”, “Tanzimat’tan sonra” ve “Cumhuriyet donemi” olmak flizere ii¢
baslik altinda ele alinmaktadir. Ayrica yeni kamu yonetimi anlayisi ¢ergevesinde meydana
gelen gelisme ve degisime bagli olarak 5216 Sayili Biiyliksehir Belediyesi Kanunu ve 5393
Sayili Belediye Kanununun ortaya koydugu yeni belediyecilik anlayis1 ve belediyelerin
yeni gérev ve sorumluluklar1 bagka bir ifadeyle belediye hizmetleri irdelenmektedir. Diger
taraftan belediye hizmeti kavrami, belediye hizmetlerinin goriiliis bigimleri ile Konya

Biiyiiksehir Belediyesi, Karatay belediyesi, Meram Belediyesi ve Selguklu belediyesinin



yeni kanunlar c¢ercevesinde sunduklar1 belediye hizmetlerinden bazilar1 genel olarak ele
almmaktadir.

Uciincii boliimde, arastrmanin dnemi, amaclari, evreni, 6rneklem belirleme,
verilerin analizi ve yorumlanmasi yapilmaktadir. Daha 6nce belediye hizmetlerinden
vatandas memnuniyetini 6l¢cmeye yonelik bazi ¢alismalarin sonuglarina da bu béliimde yer

verilmektedir.



BIiRINCi BOLUM

TURK KAMU YONETIMi VE KAMU HIiZMETi KAVRAMI

Kamu yOnetiminin akademik bir disiplin olarak ortaya c¢ikisi 1887 yilinda
Woodrow Wilson’un yazdig1 “The Study of Administration/Ydnetimin Incelenmesi” isimli
makaleye dayandigi yoniinde bilimsel literatiirde yaygin bir kanaat s6z konusudur. Bu
baglamda kamu yoOnetimi disiplini nispeten yeni olmakla birlikte, uygulamada kamu
yonetimi olgusu, tarihi antik donemlere kadar uzanmaktadir. Ancak, modern anlamda
kamu yonetimi, Orta Cagm bitisi ile birlikte 15. ve 16. Yiizyillarda ulus devletlerin
olugmasi ile ortaya ¢cikmistir (Leblebici, 2004: 7). Uzun yillar adeta bir kimlik sorunu
yasayan kamu yOnetimi bilimi, ABD’de daha c¢ok “Orgiit Kurami” baglammnda ele
alinirken; Avrupa’da ve Tiirkiye’de belirli bir donem “Idare Hukuku’nun etkisinde
kalmistir. Ozellikle 1980’lerden sonra hizla boyut ve anlayis degisimine ugrayan kamu
yonetimi, bugiin yonetisim anlayisina uygun bir yap1 arz etmektedir.

Bu bolimde kamu yonetimi disiplinin tarihi gelisimi, kamu yOnetimi
kavrammin anlami ve kapsami ve kamu yonetiminde meydana gelen anlayis degisimi basta
olmak tiizere Tiirk kamu yonetiminin temel Ozellikleri, merkez teskilat1 ve yerel
yonetimlerin kamu yonetimi teskilati1 icerisindeki yeri ana hatlar1 ile ele alinmaktadir.
Ayrica kamu hizmeti kavrami, genel ve yerel kamu hizmeti kavrami, kamu hizmetinin
temel o6zellikleri/ilkeleri, kamu hizmet ¢esitleri, kamu hizmetlerinin goriiliis bigimleri ve

kamu hizmetlerinde kalite ve kalite 6l¢iimiinde etkili olan faktorler ele alinmaktadir.



I.1. Kamu Yo6netiminin Bilim Dah Olarak Dogusu

Bir disiplin olarak yeni ancak uygulama olarak daha eski donemlere dayanan
Kamu Yonetimi, Prusya’da 18. ylizyilin ilk yarisinda ortaya ¢ikan “Kameral Bilimler”
kiirsiileri, kamu yonetimini 6zel bir konu olarak ele alan girisimlerin basinda gelmektedir.
Bu girisim, 16. yiizyillda baslayip 18. ylizyila kadar devam eden Bati Avrupa’daki
merkantilizmin bir yansimasidir. Merkantilizm bilindigi gibi, giimriik tarifelerini ve
vergileri yogun olarak kullanmak suretiyle devletin ekonomiye miidahale etmesini,
thracata agirlik verilmesi ve ulusal zenginligin bu yolla arttirabilecegini savunan diisiince
akimidir (Eryilmaz,2007: 10).

Kamu y6netimi, devlet yonetiminde uygulanan kural ve yontemleri belirten bir
bilim anlaminda ilk kez Fransiz yazarlarindan Charles Jean Bonnin kullanmistir. Charles
Jean Bonnin,1812 yilinda yazdig: kitabina, “Principes d’ Administration Publique/Kamu
Yonetmi ilkeleri” adini vermistir (Eryilmaz,2007: 10). Bdylece o tarihten itibaren “kamu
yonetimi” kavrami kullanilmaya baslanmastir.

Kamu ydnetimin bir bilimsel incelemeye konu olmasi,19. ylizyilin sonlarinda
ABD’de ortaya cikmistir. Amerika’da kamu kurumlarinin yonetimi ile 6zel sektor
kuruluslarmin yonetimi birbirini tamamlar nitelikte ele almmistr. ABD’de Kamu
Yonetiminin (Public Administration) akademik olarak incelenmesi, yukarida da ifade
edildigi tlizere Woodrow Wilson’m 1887 yilinda yaymlanan “The Study of
Administration/Y6netimin Incelenmesi” isimli makalesine dayanmaktadir. Baska bir
ifadeyle Wilson’un bu makalesi, kamu yonetimi disiplinin baslangici olarak kabul
edilmektedir. Wilson s6z konusu ¢aligmasinda “siyaset” ile “yOnetim”in ayri alanlar
oldugunu vurgulamistir. Wilson’dan sonra kamu yonetimi alaninda yaymlanan en 6nemli

eserlerin basinda Frank J. Goodnow’un, “Politics and Administration/Siyaset ve Yonetim”



ile Leonarda D. White’m, “Introduction to the Study of Public Administration/Kamu
Yénetiminin incelenmesine Giris” isimli calismalar1 gelmektedir (Eryilmaz, 2007: 11-12).
S6z konusu bu eserlerde de kamu yonetimi ve siyasetin birbirinden ayr1 iki disiplin oldugu
vurgulanmaktadir.

Goodnow eserinde, hiikiimetin “siyasasal” ve “yOnetsel” olmak {izere ilk farkli
islevi oldugunu belirtmistir. Hilkiimetin siyasal islevi, makro diizeyde politikalar
belirlemek ya da devlet iradesini ortaya koymaktir. Hiikiimetin ydnetsel islevi ise,
belirlenen politikalar1 yiirtitmektir (Eryilmaz, 2007: 12—13).

Daha sonraki diisiiniirlerin ¢alismalar1 ile kamu yonetimi, siyaset, hukuk ve
felsefeden ayrilmistir. Kamu yonetiminin ayr1 bir disiplin olarak incelenmesi geregi, biitiin
iilkelerde genel bir kabul gormiistiir. Kamu yonetimi anlayislar: ile Weber’in anlayisinin
hakim oldugu geleneksel kamu yonetimi anlayisindan sonra zaman i¢indeki eksikliklerinin
ortaya ¢ikmasi ve diger nedenlerden dolay1 yeni kamu yonetimi anlayis1 gliniimiizde kabul

gormeye baglamistir.

I.2. Yonetim Kavramm

Insanlik tarihi kadar eski bir ugras olan yonetim, giiniimiiziin en yaygimn
faaliyetlerinden birisini olusturmaktadir. Yonetim kavrami ortak amaclari, ortak ¢aba ile
gergeklestirmek iizere isbirligi yapan insan kiimesi olarak en basit bicimde tanimlanabilir.
Diger bir tanimda ise; “yOnetim, belirli amag ya da amaclarin, kaynaklarm en iyi bigimde
kullanilmas1 suretiyle gerceklestirilmesi bilim ve sanat1”( Stirgit,1981:3—4) olarak ifade
edilmektedir.

Yonetim kavrammi, bir siire¢ olarak, kisilerin cabalarinin ortak bir amag

dogrultusunda planlama, orgiitleme, personel alma, koordine etme, raporlama ve



biitceleme araciligiyla yonlendirme siireci (Nohutcu, 2008: 3) olarak tanimlayanlar da s6z
konusudur.

Yonetim, kaynaklarin (maddi ve beseri), belirli bir amacin gergeklestirilmesi
icin diizenlenmesi ve kullanilmasi faaliyeti ya da siireci olarak da tanimlanmaktadir.
Dolayisiyla Isletme Yonetimi ve Kamu Yonetimini de kapsamaktadir (Eryilmaz,2007:3).
Yonetimin tanimi “klasik” ve “cagdas” yaklasimlara gore degisebilse de yukaridaki
tanimlarda yer alan unsurlar, her iki yaklasimda ortak vurguyu olusturmaktadir.

Cagdas Yonetim diisiincesinin evrimi, 19. yiizyilin sonlarmndan, II. Diinya
Savasma; II. Diinya Savasindan giiniimiize kadar olmak tizere iki donemde gerceklesmistir.
II. Diinya Savasmna kadar, bugiin “klasik™ olarak nitelendirilen yonetim ve Orgiit teorisi
olusmustur. 19. Yiizyilin sonlarindan, II. Diinya Savasina kadar olan donem c¢agdas
yonetim diisiincesinin “olusma”, II. Diinya Savasindan giinlimiize kadar olan dénem ise,
“degisme” evresini teskil etmistir. Cagdas yonetim diisiincesinin olusma déneminde klasik
yontemin baglica kaynaklarindan biri de Max Weber tarafindan gelistirilen “biirokrasi
modeli” olmustur. Weber’in gelistirdigi bilirokrasi modeli, fonksiyonel uzmanlagsmaya
dayanan 1s boliimii, yetki hiyerarsisi gibi ozellikler tagimaktadir. Biirokrasinin, modern
toplumlarin biiylik ¢apli ve karmasik yapili kurumlari i¢cin en uygun ve teknik bakimdan
iistlin bir orgiit tipi oldugu, rasyonellik, dngoriilebilirlik, dakiklik, devamlilik, disiplin ve

giivenirlik gibi iistiinliiklere sahip bulundugunu ileri siirtilmiistiir (Baransel,1995: 12—13).

I.3. Kamu Yoénetimin Tanimi ve Kapsam
Bir siire¢ olarak yonetim, planlama, orgiitleme, gerekli kaynaklar1 saglama ve
diizenleme, yonlendirme, koordinasyon ve denetim gibi faaliyet ya da 6gelerden meydana

gelmektedir. Bu baglamda yonetim, maddi ve beseri kaynaklarm, belirli bir amacin



gerceklestirilmesi i¢cin diizenlenmesi ve kullanilmasi faaliyeti ya da siireci olarak da
tanimlanmaktadir. Bu tanim, esyanin ve insanlari yonetimini birlikte icermekte ve isletme
yonetimi ile kamu yonetimini de kapsamaktadir (Eryillmaz, 2007: 3-4).

Yonetimin kuram ve ilkelerinin kamu kurum ve kuruluslarinda uygulanmasi ile
“kamu yonetimi”, kamu kurum ve kuruluslar1 disindaki 6zel isletmelerde uygulanmasi ile
“0zel yonetimi” ortaya ¢ikmistir (Geng, 1998: 15). Gerek kamusal, gerekse 6zel yonetimde
genellikle ayni becerilere ihtiya¢ duyulmaktadir (Simon vd,1973: 6). Ciinkii yonetim
evrensel bir olgudur (Basaran, 1984: 49).

Y 6netimin evrensel olmasi, 6zel yonetimle kamu yonetimi arasinda stirdiiriilen
kuramsal ayirimin belirli noktalarda gegersiz sayildigmi gostermektedir (Giimiis, 1999:
375). Clinkii amaclarm1 gergeklestirmek durumunda olan her iki tiir O6rgiit, kamu ya da
ozel, ayn1 yonetsel teknik ve yontemleri kullanmak durumundadir. Ister kamu yonetimi
ister 6zel yonetim olsun, komuta birligi ve komuta zinciri gibi yonetimin temel ilkelerinin
yiiriirliikte oldugu hiyerarsik bir otorite yapisi araciligiyla yonetilmektedir (Polatoglu,
2001: 50). Ancak karsilastiklar: sorunlarin 6zelliklerine gore getirdikleri ¢oziim yontemleri
degisik olabilmektedir (Tortop, 1990: 46). Iste kamu yonetimi ve 6zel sektdr ydnetimi bu
noktalarda birbirinden ayrilmaktadir. Baska bir ifadeyle, “yonetim kavrami” evrensel
olmasina ragmen kamu yonetimi ile 6zel yonetim arasinda bir takim farklar s6z konusudur.
Bunlar asagidaki tabloda 6zetlenmektedir (Ergun ve Polatoglu, 1992: 8-9; Simon vd, 1973:

5-8; Karman, 2001: 39; Polatoglu, 2001: 50-51):
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Tablo 1. Kamu ve Ozel Yonetim Arasindaki Farklar

Kamu Yonetimi Ozel Yonetim
Siyasetle yakin iligki. Genel olarak siyaset disi.
Kamu hizmeti siireklidir. Degiskendir.

Iliskilerde kamu giicii 6n plandadir. | iliskilerde hukuksal esitlik.

Kamu yararhdir. Kar amaclidir.

Yasal kisitlayict yapi. Ozerk yap1.

Kati1 kurallar. Yenilikgidir.

Sosyal maliyeti dikkate alir. Dikkate almaz.

Sik politik degismeler. Fazla politik degisimi yoktur.

Diisiik ticretle ¢alisma. Yiiksek ticretle ¢alisma imkani.
Tekelcidir. Serbest piyasa kurallar1 (rekabet kurallarr)

Hizmetlerden yararlanma da esitlik. | Ekonomik giice gore yararlanma.

1. Kamu y6netimi, siyasal organin almis oldugu kararlar1 uygular ve ona kars1
sorumludur. Bagka bir ifadeyle, kamu yonetimi siyasal sistemin yiiriitmeye iliskin kolunu
olusturmaktadir (Eryilmaz, 2007).

Devlet yonetimine siyaset karigmistir, 6zel kesimdeki yonetim ise genel itibar1
ile siyaset disidir (Simon vd, 1973: 5). Bu sebeple, kamu yoneticisi bir toplumu incelerken
once toplumun siyasal ve yonetsel alt yapisma egilmelidir (Ergun, 1974: 79). Ozellikle
kamu yonetiminde gorev yapan list diizey yoneticiler, diger kamu kurumlariyla ve yasama
organiyla iligkiler kurup islerin ussal bi¢cimde siirdiiriilmesinden sorumludurlar (Cem,
1976: 26). Onaran da konuya benzer bir sekilde yaklagsmakta ve kamu kurumlarinda st
kademelere cikildikca yonetim ve siyaset gorevleri arasinda kesin bir ayirim yapmanin
zorlastigma isaret etmektedir (Onaran, 1967: 7). Ancak 0zel sektor yonetimi ile siyasetin
bu baglamda i¢ ige oldugunu sdylemek kamu yOnetimine kiyasla miimkiin

goziikmemektedir.
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2. Kamu yonetimin genel amaci kamuya yararli olmaktir. Bu yiizden iirettigi
mal ve hizmetlerin biiyiik bir kismi “kamusal” ya da “yar1 kamusal” niteliktedir. Bu mal ve
hizmetlerin faydas1 boliinmez, kullanicilara gore fiyatlandirilamaz. Ancak 6zel mal ve
hizmetlerin faydasi kisiye 6zel ve boliinebilir niteliktedir. Ciinkli 6zel yonetim, imkanlar1
elverdigi 6l¢iide daha fazla kar elde etme amacindadir. Kamu kurumlarinda “kar”’in yerini
“sosyal fayda” (Eryilmaz, 2007) almaktadir.

3. Ozel ydnetim kamu ydnetimine gore daha 6zerktir. Ciinkii kamu kurumlar,
yasal bir cerceve i¢inde is gérmek zorundadir (Ergun ve Polatoglu, 1992: 8). Kamu
yoneticisi, yonetim eylemlerini hukuksal, anayasa ve Oteki yasalarin g¢erceveledigi bir
ortam i¢inde yiiriiten ¢ok yonlii bir kisilige sahip olmakla ytikiimliidiir.

4. Kamu yonetiminin eylemleri tekelcidir, serbest rekabet kurallar1 islemez
(Karaman, 2000: 399).

5. Ozel kisi ve kuruluslar arasindaki iliskiler, taraflarin esitligi ilkesine dayanur.
Buna karsilik kamu yoOnetimi karsi tarafin rizast olmadan tek tarafli kararlar alip
uygulayabilir.

6. Ozel yonetimde yoneticiler, ¢ok sik kurallarla karsilasmayabilirler. Ancak,
kamu yOnetiminde uygulanan usul ve kurallar yasalarla ayrintili olarak belirlenmistir. Bu
ylizden, kamu yOnetiminin hantal ve agir islediginden yakinilmaktadir (Geng, 1998: 16-
20). Bu farklardan hareketle kamu yonetiminin yeniden tanimlanmasi, konunun 1iyi
anlasilmasi i¢in faydali olacaktir.

“Yasama ve yargi organlarmin disinda kalan, kamu hukukuna tabi, kamu
yararmi saglamak amaciyla vatandagslar icin kamusal mal ve hizmet iireten, kamusal
politikalar1 uygulayan merkezi ve yerel diizeyde orgiitlenmis kamu biirokrasisi, orgiitleri

ve iligkileri baglaminda kamu yonetimi olarak adlandirilir” (Nohutgu, 2008: 4). Eryillmaz’a
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(2007: 7) gore kamu yonetimi, “kamu biirokrasisini ve onun mal ve hizmet sundugu halkla
olan iliskilerini anlamaya ve gelistirmeye yOnelik pratik ve teoriden meydana gelen bir
disiplindir. Bu disiplin, devletin yiiriitmeye iliskin kolunun daha etkili ve verimli
islemesini saglayacak diisiince, Orgiit, personel, kamu politikalari, uygulamalar ve
yontemlerle ilgilenmektedir”.

“Kamu politikalarmin uygulanmasi siireci i¢inde kamu orgiitlerinin yonetimi”
(Polatoglu, 2001: 55) olarak tanimlanabilen kamu yonetimi, biitiin bir toplumun i¢ ige
girmis ve cogu kere de birbirleriyle c¢elisen sorunlari arasinda isleyen bir idari
mekanizmadir. Kamu yonetiminin temelde iki yonii bulunmaktadir. Bunlardan birincisi
“islevsel”, digeri ise “yapisal” yondiir. Islevsel bir kavram olarak kamu ydnetimi, genel
kurallar1 ve kamu politikas1 kararlarin1 uygulama siirecidir. Yapisal bir kavram olarak
kamu yonetimi ise, devletin Orgiitsel goriiniimiinii yansitmaktadir. Ancak kamu yonetimi
ile ilgili faaliyetlerin ¢ogalmasi, karmasik ve teknik bir nitelik gostermesi, bu kavramin
cesitli tanimlarmni ortaya ¢ikarmaktadir. Bu tanimlar genis bir olgu olan kamu ydnetiminin
cesitli goriintiilerini yansitmaktadir. Bu da kamu yonetiminin ¢ok kapsamli ve giiclii bir
alan oldugunu gostermektedir (Eryilmaz, 2007: 5-6).

Tarihsel stiregte her seyin degistigi, her yeni gelismenin degisimi kaginilmaz
kildig1 gerceginden hareketle modern devletin ve toplum hayatmin en 6nemli unsurunu
meydana getiren kamu yonetiminin de evrim gecirdigi yadsinamaz bir gercektir.

Her seyden 6nce, devlet ve topluma iliskin bir faaliyet olan kamu yonetiminin
bu genel degisim siirecinin etkilerinden uzak durmasi beklenemez. Kamu yoOnetiminin
ekonomik, sosyal, siyasal, teknik ve isletmecilik alaninda meydana gelen degisimleri goz
ard1 ederek varligimi siirdiirmesi miimkiin degildir. Degisimin, kurumlar, toplumlar ve

devletler iizerindeki etkisi, mevcut yapilarin ve iligskiler sisteminin yeniden gdzden
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gecirilmesini gerekli kilmistir. Baska bir ifadeyle, ayakta kalabilmek i¢in degisim ve
dolayisiyla gelismenin kaginilmaz oldugu gercegini yalniz 6zel isletmeler degil, kamu da
kabul etmis durumdadir (AL 2002: 13). Bu dogrultuda yilizyillar boyunca hiikiim siiren
geleneksel kamu yonetimi anlayis1 yerini hizla “yeni” anlayislara birakmaya baslamustir.
Bu anlayislar, modern diinyanin ve kiiresellesmenin bir geregi olarak, ayrica geleneksel
yaklasimm c¢ikmaza girmesinin sonucunda giindeme gelmistir. Boylelikle isletmelerde
benimsenen yonetim bi¢imlerinin kamu sektdriinde de etkinlik ve verimlilik saglayacagi
kanisina varilmis, kamu yOnetiminin degisen bu yeni yiizii “yeni kamu isletmeciligi”
olarak tanimlanmaya baslanmistir.

Tiim gelismis ve gelismekte olan iilkelerin kamu yonetimlerinde boylesi kokli
bir anlayis degisikli§inin yasanmasinda elbette, geleneksel kamu ydnetimi anlayisinin
hantal, asir1 biirokratik ve merkeziyet¢i yapisnin oldugunu rahatlikla séylemek
miimkiindiir. Dolayisiyla ¢alismanin ana konusunu olusturan kamu hizmeti kavrami ve
degisen kamu hizmeti anlayisini irdeleyebilmek adina geleneksel kamu yonetimi ve yeni
kamu yonetimi yaklasimlaria kisaca deginmek ¢alismanin biitiinliigli basta olmak {izere
degisen kamu yonetimi anlayisina bagli olarak degisen kamu hizmeti anlayisini da ortaya

koyabilmek agisindan yarali olacag: diisiiniilmektedir.

1.3.1. Geleneksel Kamu Yonetimi Anlayisi

Geleneksel kamu yonetimi anlayisi, 19. ylizyilin ikinci yarisindan baslayarak
20. ylzyilin son c¢eyregine kadar kamu yoOnetiminde gecerli olan bir paradigmadir.
Geleneksel kamu yonetimi anlayisinin entelektiiel temelleri, biiyiik 6lciide Woodrow
Wilson, Max Weber ve Fredeerick Taylor’in diisiincelerine dayanmaktadir. Wilson

“siyaset ve yOnetim ayriligmi” savunmus, Weber’in “Ideal tip” biirokrasi modeli,
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Taylor’un ise, “Bilimsel Yonetim” yaklasimi en iyi tek bir yontemin bulunabilecegini
vurgulamis ve geleneksel kamu yoOnetimi anlayismin  gelismesini  etkilemistir
(Ery1lmaz,2007: 13).

Devletin kamusal mal ve hizmetlerin liretim ve dagitiminda, kendi orgiitleri
aracilifiyla dogrudan gorev almasi gerektigini savunan geleneksel kamu yonetimi anlayisi,
kamu yoOnetimini yonetimin 6zel bir bicimi olarak gdérmiistiir (Eryilmaz, 2007: 15-17).
Geleneksel kamu yonetimi ne kadar elestirilse de iilkelerin biiyiik bir kismi bu ydnetim
tarzindan yararlanmistir (Stoker, 2006: 43-44).

Geleneksel yontemin en c¢ok elestirilen tarafi teknolojik gelismelere ayak
uyduramamasidir. Degismez ve kat1 yapida olan bu oOrgiitler muhafazakardirlar. Kolay
degismeyecek kadar bilyiiktiirler. Degisim mevcut ¢ikarlarimi tehdit ettigi icin kendi
iclerinde bir degisim baslatmamalarina neden olmustur (Turan, 2007: 10). Bunun da
nedeni ise geleneksel kamu yonetimini 6zelliklerinden biri olan “mekaniklik” anlayisidir.
Cinkii mekaniklik anlayisina gore Orgilitlenme inisiyatifi engellemektedir. Boylece
kurallara asir1 bagli kalma ve hata yapmaktan asmr1 sekilde korkma anlayisi araglarla
amagclarin yer degistirmesine yol agmistir (Al, 2002:130-131). Kamu hizmetlerinin yerine
getirilmesinde araglar amacglarin Oniine ge¢mistir. Bu durum ayni zamanda kamu
hizmetlerinin yavaslamasina ve kirtasiyecilige yol agmaktadir.

Biiyiik ve merkeziyetci orgiitlenme, kati hiyerarsik orgiitlenme, is bolimii ve
uzmanlasma, bicimsellik ve kurallarin yogunlugu, mekaniklik, gizlilik ve yeniliklere
kapalilik, mesleklesme, tekelcilik geleneksel kamu yOnetiminin temel 6zellikleri olarak
kabul edilmektedir (Al, 2002: 47-60). Ancak degisen diinya diizeninde, geleneksel kamu
yonetimi anlayiginin, ihtiyaclar1 karsilamada yetersiz kaldigi anlasilmis ve bu anlayis

sorgulanmaya baslanmistir. 1970’lerdeki petrol krizlerini takip eden ekonomik bunalim ve
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Ikinci Diinya Savasi sonrasinda hakim olan refah devleti anlayisinin da etkisiyle devletin
ekonomik ve sosyal hayattaki rolii ve agirligi 1980°1i ve 1990’11 yillarda yeniden tartigma
konusu haline gelmistir (Omiirgoniilsen, 2003: 3).

Hizla artan niifus, kentlesme ve go¢ olgusu, yoOnetsel yolsuzluklar, gelir
dagilimi1 esitsizlikleri, kamu harcamalarindaki artis ve bor¢lanma sorunlar1 kamu
hizmetlerinden yararlananlarin artmasi, kiiresellesmenin getirdigi rekabet ortami ve
teknolojik gelismeler, ulus-listii Orgiitsel yapilanmalarin gii¢ ve etkilerinin artisi,
ekonominin kiiresellesmesi ve bunun sonucu olarak uluslar arasi rekabetin kizigmasi, kamu
yonetimi ve politikalarma yonelik beklentilerin degismesi gibi nedenlerin eklenmesi ile de,
kamu yonetimindeki degisim ka¢mnilmaz olmustur (Aktel, 2003: 63).

Asir1 hantal, biirokratik ve baskici bir sistem yerine, daha az biirokratik, piyasa
yonelimli ve miisteri-odakli kamu hizmeti sunumunu saglayan bir sistem giderek ideal bir
sistem olarak goriilmiistiir (Omiirgdniilsen, 2003: 4). Bu sistemi hayata gegirebilmek icin,
kamu sektoriine egemen olan kamu isletmeciligi ve onun 6zel bir tiirii olan yeni kamu
isletmeciligi kavrami ile kamu yOnetimi anlayisinda da bir “paradigma degisimi”
yasanmaya baslanmistir. Ozellikle kiiresellesmenin yol agtig1 yeni diinya diizeni ve bu
diizenin yeni sag olarak bilinen ideolojisi i¢in belirlenen hedef dogrultusunda az gelismis
diinyada devletin yeniden yapilanmasi glindeme gelmistir (Gtiler, 2005: 84).

Bu siirecte geleneksel kamu yonetimi anlayis1 bir taraftan hizla degisirken bir
taraftan da 6ziinden uzaklastirilmistir. Yeni yonetim modelleri, yeni kamu isletmeciligi,
yonetisim ve neoliberal yaklasimlar gibi kavram ve igerikler kamu yonetimini Reaganizm,
Teatcherizm ve Tiirkiye’de de Ozalizm olarak adlandirilan bigimde aktdr, amag, siireg,

yap1 ve islevleri bakimindan degisime zorlamistir. Yapilan tiim degisimlerin odaginda ise
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devletin ve kamu yoOnetiminin kiigiiltiilmesi, 6zel sektdor yoOntemlerinin kamuya
uyarlanmasi yer almaktadir (Cukurcayir ve Gokge, 2007: 1).

Geleneksel kamu yoOnetimi biirokrasiye dayanirken; yeni kamu yOnetimi
anlayis1 piyasaya dayanmaktadir. Yeni kamu yonetimi genis olarak tanimlanirsa, kamu
yonetiminde verimliligin ve hesap verebilirliginin saglanmasidir. Geleneksel kamu
yonetimini ile yeni kamu yonetimi anlayisi, 6zellikle verimlilik konusunda birbirlerinden
ayrilmaktadir. Degisen sartlara ayak uyduramayan geleneksel kamu yOnetimi hantal,
verimsiz, kirtasiyeci anlayis egemen olmustur (Hernes, 2005: 5-6).

Yeni kamu yonetimi yukarida siralanan elestiriler baglaminda kamu
hizmetlerinde etkinlik, verimlilik, miisteri odaklilik ve performans hedefleriyle uyumlu

ciktilara vurgu yapmaktadir (Turan, 2007: 17).

1.3.2. Yeni Kamu Yonetimi Anlayisi

1980’11 yillarda giindeme gelen yeni kamu ydnetimi anlayis1 kamu yonetiminde
yeni bir paradigma olusturmaktadir. Isletmecilik, piyasa temelli kamu ydnetimi, girisimci
hiikkiimet (yonetim), yeni kamu isletmeciligi gibi adlarla c¢esitli bilim adamlarinca
tanimlanmaktadir (Bilgig, 2003: 28).

Ozellikle Anglo-Sakson cografyada kamu sektdriinde ortaya ¢ikan yeni
yaklagim, “igletmecilik” (manageralism)i “yeni kamu isletmeciligi” (new public
management) ve “piyasa temelli kamu yOnetimi” (entrepreneurial goverment) gibi
kavramlarla ifade edilmistir. (Eryilmaz, 2007: 17).

Yeni Kamu Yonetimi hareketi, 1970’lerin sonu ve 1980’lerin baginda baslayan
bir reform hareketidir. Bu hareket degisik iilkelerde degisik isimler almis olmakla birlikte

temel etmenlerinden ¢ok fazla bir sapma olmamistir. Ornegin Amerika’da Hiikiimetin
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Yeniden Kesfi, Ingiltere’de Gelecek Adimlar Acente Reformu, Kanada’da Vision2000,
yeni kamu yonetimi anlayisinin uygulamalari seklinde algilanmistir (Kutlu, 2004: 46).

Yeni Kamu YoOnetimi anlayis1 (New Public Management), ekonomik ve
yonetsel sistemin yap1 ve faaliyetlerindeki degisimi yorumlayan, yonlendiren ve geleneksel
yonetim diisiincesine bir alternatif olarak ortaya ¢ikan bir yaklasimdir (Eryillmaz, 2007: 28;
Aydm, 2004: 92). Bu anlayisin ortaya ¢ikis1 genellikle ekonomik, mali, sosyal ve siyasal
etkenlere dayanmaktadir.

YKY anlayisi, Weber’in biirokrasi modeline dayali orgiitsel yapiya karsidir.
Esnek Orgiit, yuamusak hiyerarsi ve adem-i1 merkeziyetciligi 6ngérmektedir. YKY anlayisi,
devletin faaliyet alaninin kii¢iiltiilmesini yani devletin roliiniin degismesini, girisimei ruha
sahip olmayi, katilimli yOnetimi, piyasa mekanizmalarinin olmasini ve miisteri odakli
olmay1 benimsemektedir. Ayrica bu anlayis, sadece siyasal otoriteye degil, halka kars1 da
sorumlu yonetim anlayisini yani yonetimde ag¢ikligi savunmaktadir (Aydin, 2004: 93).
Yeni kamu yonetimi anlayisi, kamunun yonetilmesinden kamunun yonetmesine dogru bir
evrim yasamakta yani kamu yOnetimi, yonetimden isletme anlayisina dogru
dontismektedir. Yeni kamu isletmeciligi adiyla 6zetlenen bu yaklasimin baslica savi ise;
verimsiz biirokrasilerden kaynaklanan sorunlarin bunlar yerine 6zel sektor politika ve
uygulamalarmin konmasiyla giderilmesidir (Palabiyik, 2003).

Yeni kamu yonetimi anlayisiin 6zelliklerini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir
(Omiirgdniilsen, 2003: 22-24):

v' Kamu hizmetlerinde piyasa benzeri mekanizmalar kullanmak suretiyle

kamu kesiminde rekabeti 6zendirmek,
v’ Kurala yonelik bir yonetim anlayisi yerine amaca yonelik bir yonetim

anlayigina gegmek,
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v Kamu hizmetlerinde girdi denetimi yerine ¢ikt1 denetimine 6nem vermek,

v Kamu y6netiminde hiyerarsiyi azaltmak,

v' Kamu hizmetlerinin yiriitilmesinde rasyonel ve stratejik bir yaklasim

belirlemek, kamu kaynaklarinda maliyet bilincinin gelistirilmesi,

v Insan kaynaklarinin ydnetimin uygulamaya konulmast,

v Kamu kuruluglarinin yapilarinin daha esnek ve isleyislerini daha seffaf hale

getirmek,

v' Hizmeti satm alanlara karsi daha duyarli olmak.

Buradan hareketle denilebilir ki; esitligin 6n plana ¢ikarilip aktif ve katilimct
yurttasin hedeflendigi; kamu hizmetlerinin ylriitiilmesinde, rasyonel ve stratejik bir
yaklagimm benimsendigi (Yiksel, 2004: 8) YKY anlayisinda belli bash dort egilim soz
konusudur. Birincisi kamu harcamalar1 ve 6zellikle personel hacmi agisindan devletin
biiylimesinin durdurulmasi ve hatta kiigiiltiilmesi; ikincisi devletin ekonomik faaliyetlerinin
ozellestirilmesi; Ugiinciisii kamu hizmetlerinin degerlendirilmesi ve dagitiminda bilisim
teknolojisinden yararlanilmasi ve son olarak uluslar arasi hatta ulus asir1 bir yaklasim
saglanarak ulus devlet anlayisindan uzaklastirilmasi olarak 6zetlenebilir (Aydm, 2004: 93;
Seyrek, 2007: 250).

Yeni kamu yOnetimi anlayisi, geleneksel kamu ydnetimi anlayisimin kamusal
hizmetlerin yiirtitilmesindeki kamu tekeli anlayisini reddetmekte, kamu hizmetlerini
piyasanin rekabetine agmaktadir. Kiiresellesme siireci ise, bu gelisimi bir adim Oteye
tastyarak, kamu hizmetlerini uluslar arasi1 piyasanin rekabetine agmaktadir (Aktel, 2003:
101). Giiler’e gore “Kamu yonetimi disiplini i¢inde Taylor’dan bu yana var olan
isletmecilik damari, 1970’li yillardan itibaren yeni gelismeleri olumlu karsilayarak

destekleyen zemin olmus, bu dogrultuda kamu isletmeciligi —managerialism- 6ziiyle 6ne
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cikarak baskin hale gelmeye baslamisti” (Giiler, 2005a: 138). Ciinkii yeni kamu
isletmeciliginin temelinde 6zel sektdr teknik, model ve fikirlerinin daha fazla hizmet ve
miisteri yonelimi ile piyasa mekanizmalarinin ve rekabetin kamuya uyarlanma cabalar1
bulunmaktadir.

1990’11 yillarda giderek giiclenen yeni kamu isletmeciligi anlayisima gore, artik
kamu kurumlari, ortaya koyduklar1 sonuglara, yani iirettikleri mal ve hizmetin kalitesine,
verimli ¢aligmalarma ve miisteri ihtiyaclarma uygun tretip Uretmediklerine gore
degerlendirilmektedir. Verimlilik ve dolayistyla maliyet unsuru 6nem kazanirken, hizmet
gotiiriilen kitle yani halk 6zel sektordeki anlayisa paralel bir sekilde miisteri kimligine
kavusturulmaktadir (Aydin, 2004: 188).

Buradan yola ¢ikarak YKY ’nin varsaymmlarmi {i¢ grup altinda smiflandirmak
miimkiindiir. Bunlar: Minimal devlet; piyasa mekanizmalarinin benimsenmesi; isletme
yonetim tekniklerinin kamu yoOnetiminde uygulanmasidir. Yeni yoOnetim anlayisini
savunanlar, devlete su rolleri yiikklemektedirler (Eryilmaz, 2007: 23).

1. Devlet mal ve hizmet lireten firmalar arasinda rekabeti gelistirmelidir.

2. Devlet yonetimde biirokrasinin yaptigi kontrolii, topluma aktarmak suretiyle

vatandaslar1 yetkilendirmelidir.

3. Devlet, kendi kurumlarinin performanslarin1  dikkatleri girdilerden

ciktilara(sonuglara) yonlendirmek suretiyle 6lgmelidir.

4. Kamu kurumlarmni, onlarmm hedefleri, misyonlar1 yonlendirmeli, onlarin

kurallar1 ve diizenlemeleri yonlendirmemelidir.

5. Kamu kurumlari, ¢evrelerini ‘‘miisteriler’” olarak yeniden tanimlamali ve

onlara se¢genek sunmalidir.
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6. Kamu kurumlar1 problemleri ortaya ¢ikmadan 6nce engellemelidir. Problem

ortaya ¢iktiktan sonra diizeltici hizmet sunmak 1iyi bir yaklagim degildir.

7. Kamu kurumlari, enerjilerini sadece para harcamak icin degil, para

kazanmak i¢in de kullanmalidir.

8. Kamu kurumlar1 katilmali yonetimi kapsayacak sekilde otoriterlerini

desantiralize etmelidir.

9. Devlet, biirokratik mekanizmalar yerine, piyasa mekanizmalarini tercih

etmelidir.

10. Devlet, dikkatini yalnizca kamu hizmetlerinin hazirlanmasi-sunulmasina
yogunlastirmamali, fakat ayn1 zamanda toplumsal sorunlar1 ¢6zmek icin
kamu, 6zel ve goniillii sektorler arasinda katalizor gorevi yapmalidir.

11. Kamu yoneticileri, kaynak tiiketen kisiler degil, kaynak iireten girisimci
ruha sahip olmalidir.

Yeni kamu yOnetiminin vatandas\miisteri yonelimli anlayisi, bireylerin
taleplerine duyarli olmasini, kalite standartlarinin olusturulmasi, is ve islem siire¢lerinin
belirlemeyi ve uygulamay1 gerekli kilmistir. Topluma karsi sorumluluklarini gelistirmeyi
bu sekilde saglayan yeni kamu yonetimi anlayisi, toplumu “6teki” olmaktan ¢ikararak onu
yonetim unsurunun ortagi haline getirmek, kamusal alanin roliinii arttrmak ve bdylece
vatandaslarim kamuya karsi giivenini yeniden saglamis olacaktir. Miisteri memnuniyeti,
kalite yonetiminin en temel 6zelligi olup toplam kalite yonetiminde de stratejik yonetim
calismalarinda miisterileri analiz ederken, ama¢ ve hedefler belirlenirken, “miisteriler”
kavrammi “i¢” ve “dis” miisteriler seklinde ikiye aywmustir. I¢ miisteriler, kurum
calisanlar1 iken; dis miisteriler kurumun mal ve hizmetinden yararlananlar, ona girdi

saglayanlar ve onunla is yapanlar1 icermektedir. Béylece kurumdan faydalananlar pasif
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olup goz ard1 edilen degil, aktif olup dikkate alinmasi gereken ortaklar1 haline doniigsmiistiir
(Eryilmaz, 2007: 25).

Bu o6zelliklerden anlasilmaktadir ki yeni kamu yonetimi yaklagimi, geleneksel
yaklagimdan oldukga farkli ilkeleri isaret etmektedir. Asagidaki tablo 2’ ile bu farkliliklar

daha net ortaya konulmaktadir.

Tablo 2: Geleneksel Kamu Yonetim ile Yeni Kamu Yonetim Anlayisinin

Karsilagtirilmasi
Geleneksel Yonetim Yeni Yonetim
e Kati Orgiit Yapist e  Esnek Orgiit Yapist
o  Merkeziyetci Adem-i Merkeziyetei
z e  Kati Hiyerarsi Yumusak Hiyerarsi
>¢3 e  Genis Merkez Dar Merkez-Genis Cevre
e  Hizmet Devleti Minimal Devlet
e Biiyiik Olgekli Yap1 Kiiciik Olgekli Yap1
e  Biirokrasi Yonelimli Piyasa Yonelimli
e  Yonetim ( Administration ) Isletme ( Management )
e Orgiit Merkezli Miisteri-Vatandas Merkezli
e  Kurallara Bagli Yakindan Performans Hedefli Denetim

Kontrol Y Onetisim
e  Sevk ve Idare Performansa Bagl Ucret
- e Sabit Ucret Girisimci Yonetici
% e  Biirokratik Tipi Yo6netici Yetkilendirilmis Y Onetici
= e Az Yetkili Yonetici Seffaflik
E o Gizlilik Hizmetlerde Kalite
» . {{izmetlerde Nicelik Cok Yonlii Degerlendirme
E o  Ust Yoneticiye Bagl Acik Enformasyon Kanallari
= Degerlendirme Yetkiyi Paylasan
5 e  Kapali Enformasyon Risk Almakta Istekli
E Kanallar1 Vizyon Sahibi ve Esnek
*  Yetkiyi Toplayan Cikt1 ve Sonu¢ Odakli
e  Risk Almakta Isteksiz Ekip Yonetimli
e  Kuralci ve Kirtasiyeci
e  Girdi ve Siire¢ Odakli
e  Birey Yonetimli

Kaynak: Eryilmaz, 2007: 26
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Yeni kamu yonetimi anlayis1 baslangi¢ olarak geleneksel yontemi elestirmis
ve eski yapiya karsin farkli alternatifler sunmustur. Diinyada ABD ve Ingiltere’de yeni
kamu yOnetimi anlayis1 i¢cin Yeni Sag politikalar: ile ilerleseler de arkasindan Yeni
Zelanda, Avustralya, Ispanya, Fransa gibi iilkelerde bu politikalar1 uygulamislardir. Yeni
anlayisinin iktidardakilerden sonra gelen farkli goriisteki partilerinde bu programlari
devam ettirmesi, yeni kamu yOnetimi anlayisinin benimsenmesini daha kolaylagtirmistir.
Yonetimdeki degisim devletin islevsel alanini1 da daraltmistir. Yukarida da ifade edildigi
gibi geleneksel yontemdeki anlayiglar daha kat1 iken yeni anlayisla birlikte yonetim daha
esnek olmustur.

Burada 6nemle vurgulanmasi gereken ise ekonomik boyuttaki sikintilarin bu
gelismeyi tetikledigidir. Ciinkii 1980 yillarda kamu sektoriinde ortaya ¢ikan biiyiime,
verimsizligi, kayrmaciligi, hantalligi, biit¢e aciklarini da beraberinde getirmistir. Bu da
Ingiltere’de Thatcherizm ve ABD de Reaganizm’in yasanmasini neden olmustur (Ozel ve

Eren, 2008: 39).

1.3.2.1. ingiltere’de Yeni Kamu Yo6netiminin Ortaya Cikisi

Kamu yonetimini isletme yonetimine benzetme ¢abasi i¢inde olan Yeni Kamu
Isletmeciligi yaklasimi, dzellikle 1980°1i ve 1990’11 yillarda cesitli iilkelerde baslarken;
kamu yonetimi reformlarinin gerekg¢esini olusturmus, devlet yapilarinda gerceklestirilmeye
calisilan reformlar diinyadaki ekonomik gelismenin ve kamu yOnetimi paradigmasinda
yasanan degisimin bir geregi olarak ifade edilmistir (Kayikci, 2009: 172—-173).

Ingiltere’de 1976 yilinda Muhafazakar Partinin segimleri kazanmasiyla
isbasina gelen ve 1983 ve 1987 yillarinda tekrar sec¢ilen Thatcher Hiikiimeti kamu yonetimi

alaninda koklii degisimlere imza atmustir. Thatcher Hiikiimeti Batida ve Ingiltere’de
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yasanan ekonomik gerileme, yiliksek vergi ve enflasyon, kontrolden ¢ikmis goriinen kamu
harcamalarina bir tepki olarak “girisimci ekonomi” adli sitemin giliclenmesi i¢in bir
program uygulamistir. Bu girisim ile devletin bircok alandan ¢ekilmesi, kamu
harcamalarinin kisilmasi, gelir vergisinin de azaltilarak talep yaratmak hedeflenmistir
(Yimaz, 2001: 36).

Next Steps girisimi ¢ergcevesinde 1988 yilinda yayimlanan rapor: Kamu
Yonetiminin Gelistirilmesi Gelistirilmesi: Gelecek Adimlar (Improving Management in
Goverment : Next Steps) adli raporda politika gelistirme disinda kalan yiirlitme
gorevlerinin ayr1 ve kiiciik birimler eliyle goriilmesi ile sistemin hizmet sunumuna
odaklanarak yeniden yapilandirma amaglanmistir (Y1lmaz, 2001: 37).1991 yilinda ortaya
konan Beyaz Kitap (White Paper) yer alan kamu gorevlilerinin temek ilkeleri; diirtistliik,
biitiinliik,objektiflik, politize olmama, agik ve adil ise alma,liyakata dayali ylikselme ve
sorumluluk olarak belirlenmistir (Y1ilmaz, 2001: 42).

Ingilizlerin bu ¢alismasinin basarili olmasmnm arkasinda yatan temel nitelikler
sunlardir: Ag¢ik ve en iist diizeyde siyasal destek ve sahiplenme, agik ve temel ilkeler,
reforma ivme kazandiran hizli ve kararli bir uygulama, iist diizeyde basarili bir proje
yonetimi, daha 6nceki girisimler sayesinde olusan yardimci alt yapidir (Yilmaz, 2001: 45).

Yeni kamu yonetiminin ortaya ¢ikis nedenlerinden biri olan Yeni Sag akimi
Ingiltere’de Thatcher’m ve ABD’de Ronald Reagan’m iktidara gelmesi ile yapilan
politikalar, devletin kii¢iiltiilmesi ve yeniden yapilandirilmasma yonelik olmustur. Yeni
Sag politikalar1 denilen programlar; devletgilik karsit1 ve diisiince temelli olup “6zel sektor
1yl kamu sektorii kotii” bigiminde Ozetlenebilir. Yeni sagi savunanlar planli ekonomi,

karma ekonomi, kamu miilkiyeti ve Keynezci fikirlere siddetle kars1 ¢ikmislardir. “Daha az
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devlet, daha cok piyasa” anlayismi, Ozellestirme ve deregiilasyon politikalarmi da

savunmuglardir (Eryilmaz, 2007: 18-19). Kiiciik ama giiclii devlet hedeflenmistir.

1.3.2.2. Amerika Birlesik Devletlerinde Yeni Kamu Yo6netimi

Amerika Birlesik Devletinde (ABD) 1993 yilinda hazirlanan Ulusal
Performansin Degerlendirilmesi (National Performans Review- NPR) raporu ile baslatilan
ve daha ¢ok Devletin Yeniden Yapilandirilmasi (Reinventing Goverment) olarak anilan
girisim, kapsam, uygulama ve ulusal ve uluslararasi alanda dogurdugu etkiler bakimmdan
en Oonemli c¢aligmadir. Ulusal Performansin Degerlendirilmesi, Bagskan Bill Clinton ve
Baskan Yardimcis1 AL Gore tarafindan Federal Hiikiimetin ¢alismalarinin reform edilmesi
amaciyla baglatilan bir girisimdir. Bu programim amaci 6zetle; “daha az maliyet, daha iyi
calisan devlet” (govermnet that Works beter and costs less) olarak belirlenmistir (Y1lmaz,
2001: 47).

ABD’de kamu yOnetiminin yeniden yapilanmasinda etkili olan, Bill Clinton
doneminde David Osborne ve Ted Gaebler tarafnda yayinlanan Reinventing Goverment
adli eseridir. Bu eser yaymlanmasindan itibaren hak tarafindan fazlaca ilgi gormiis, en iyi
satanlar listesine girmistir. Halkin bu istegi de yeni bir yapilanmada halkin da destekgi
olacaginin gostergesidir. Bu eserde genel tema, devletin “girisimei” bir kamu yonetimi i¢in
10 temel ilke benimsenmistir (Y1lmaz, 2001).

1. Kiirek ¢ekmekten ¢ok rotayi ¢izmek

2. Sadece hizmet sunmak yerine toplumun giiclendirilmesi

3. Tekelden ¢ok rekabetin tesvik edilmesi

4. Kurallardan ¢ok amaca odaklanma

5. Girdi yerine etkilerini finanse etmek
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6. Biirokrasi yerine miisteriye odaklanma

7. Sadece harcamaya degil kazanmaya da yonelmek

8. Sorunlar1 ¢6zmek yerine sorunlarin ortaya ¢ikmasina engel olmak

9. Yetkilerin merkezden alinip ereler ya da ilgili birisine aktarilmasi

10. Yeni kamu programlar1 yaratmaktan ziyade piyasa mekanizmasinda yer

almak (Y1lmaz, 2001: 48).

Kiiresellesmenin son derece dnemli ve biiyiik etkisi her degisimin arkasinda ya
da yaninda golge oldugu gibi klasik yonetim anlayisia gecilmesinde de etkisi olmustur.
Biiyiik sirketlerin ulusal ve uluslar arasi rekabet gii¢lerini korumak amaciyla otoritelerini
desantralize etmeleri, hiyerarsik yapmin dikey ve daha kat1 olmasina kars1 daha esnek ve
yatay olmasi, kalite, yenilik ve miisteri taleplerine odaklanmalar1 ve nihayet kamu tercihi
(public choice) teorisyenlerinde etkileri olmustur (Bilgig¢, 2003: 29).

Gicli ve Ozgiir bir birey, 0Ozgiir bir piyasa ve sinirlandirilmis bir devletten
yana olan yeni sag, kapitalizminin girdigi krizin bas sorumlusu olarak devleti gormekte ve
yasanan krizi onun islevsel ve kurumsal olarak biiylimesinin ka¢inilmaz bir sonucu kabul
ederek refah devletine su elestirilerde bulunmaktadir (Sezen, 1999: 55):

v Devletin ekonomik yasama dogrudan (iiretici olarak) ya da dolayh

(piyasalar1 diizenleyici olarak) miidahalesi kamu tekellerine yol acarak
bireysel girisim 6zgiirliiglinii sinirlandirmakta, 6zel girisimler icin haksiz
rekabet yaratmaktadir.

v Yeni Saga gore, kamu niteligi geregi verimsiz ve pahali ¢aligmakta ve

kaynak israfina yol a¢gmaktadir. Temel politika araglar1 olarak piyasanin

kosulsuz egemenligi, minimal, gece bekg¢isi, regiile edici, katalizor gibi
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adlarla tanimlanan asli fonksiyonlarma cekilmis bir devlet, dzellestirme ve
deregiilasyon (merkezi giiciin yerel birimlere dagitimi) dngoriilmektedir.

v Yeni Saga gore, kamusal hizmetlerini tiiketen taraf vatandas olarak degil,
miisteri gibi kabul edilmeli, hizmetler fiyatlandirilmali ve sadece hizmeti
satin alma giliciinden yoksun yurttagslar kupon vb. yoOntemlerle
desteklenmeli, kamu yonetimi isletmeci bir anlayisla yonetilmelidir.

v Yeni Sag ayrica refah devletinin sosyal harcamalarinin haksiz gelir
transferine yol agtigin1 savunmaktadir. Goriildiigi gibi yeni sagin savlari,
ozgiirliklerin kisitlayicisi, hatta yer yer yok edicisi devlete karsi serbest
piyasanin erdemleri {izerinde yiikselmektedir. Ciinkii zaten piyasa
sisteminde var olan rekabet ve uyum, toplumsal refah1 kendiliginden
diizenleyecek 6z giiclere sahiptir. Yeni sag 1970’lerin sonunda devlet ile
sivil toplum arasindaki smirlar1 yeniden bi¢imlendirmeye koyulmustur.
Bunu yaparken sivil toplumu devlet karsisinda oncelemistir (Yilmaz, 2001:
212).

1980 sonrasinda egemen olan neo-liberal ekonomi diisiincesinin temelinde
devletin kii¢iiltiilmesinde yer almaktadir. Smirli ve sorumlu bir devlet anlayisi ile savunma,
diplomasi, adalet gibi tam kamusal nitelikteki hizmetlerin sunulmasi devlete birakilirken
yart kamusal mal ve hizmetlerin (egitim, saghik vb.) devlet tarafindan rasyonel
sunulamayacagi ve bu tiir hizmetlerin piyasa tarafindan gercgeklestirilmesinin daha iyi
sonuglar ortaya koyacagi ileri siiriilmektedir. Bu siirecte kamu yonetiminin 6zel sektor gibi
yonetilmesini ve yonetim hizmetlerinde rekabet saglanmasini ve Ozellestirmenin
cesaretlendirilmesi, yonetimin masraflarinin azaltilmas1 Ongoriilmektedir (Tortop ve

Digerleri, 2007: 471).
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1980’11 yillardan sonra isletme yonetime ait birer olgu olarak goriilen toplam
kalite yonetimi, vizyon yOnetimi, Ogrenen Orgiitler, zaman yOnetimi ve performans
yonetiminin isletme yonetiminde basarili bir sekilde uygulanmasi ve verimli sonuglar
alimmasima bagli olarak kamu yonetiminde de bunlarin uygulanmasina yonelik yeniden
yapilandirma siireci hiz kazanmistir (Aykag vd., 2003: 161-162). “Ozel ne yaparsa iyisini
yapar, kamu ne yaparsa kotiisiinii yapar” temel diisiincesiyle 6zel sektorde kullanilan bir
takim teknik ve yontemlerin kamu yonetiminde kullanilmasi da dogal karsilanmistir. Bu
durum, degisen i¢ ve dis sartlara, yeniliklere, ihtiyaglara, ekonomik ve sosyal gelismelerle
birlikte kaliteli, hizli, etkin ve verimli kamu hizmeti sunabilmek i¢in reform ¢abalarinda bir
zihniyet ve anlayis degisimini ongdrmektedir.

Kisaca,1980’den sonraki donemde birey, toplum ve devlet baglaminda bir¢ok
kavram anlamini yitirmistir. Bireylerin giinliilk yasantilar1 basta olmak iizere devlet —
vatandas iliskisi, kamu kurumlarinin, 6zel sektoriin ve sivil toplum kuruluslarinin yapisi,
isleyis mekanizmalari, temel ilkeleri ve hizmet anlayislar1 tamamen degismistir. Buna
bagl olarak da devletin rolii ve islevleri reform tartismalariin merkezine oturmustur
(Gtiler, 1996: 8; Aksoy, 2004: 38; Giizelsar1, 2004: 95; Yilmaz, 2001: 4; Aktel, 2003: 63 —
64).

Geleneksel kamu yonetimi (public administration), piyasa ekonomisi temelinde
koklii bir evrimlesme gecirmis ve bununla ilintili olarak da devletin toplumsal rolii ve
kamu hizmetlerinin niteligi hissedilir derecede degismeye baslamistir (Ulug, 2004: 5).
Ayni sekilde 1970’lerin ikinci yarisinda ortaya ¢ikan ve tiim diinyayi etkisi altina alan mali
krizin agilmasinda o tarihe kadar devletin yeniden yapilandirilmasi baglaminda genel kabul
goren “idari reform” yaklasiminin da yetersizligi anlasilmis ve yOnetim alaninda bir

pradigma degisikligine ihtiya¢ oldugu yoniinde gii¢li egilimler ortaya ¢ikmaya baslamistir.
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Kamu yonetimi alanindaki bu pradigma degisimi, basit bir reform ya da yonetim tarzinda
kismi bir doniisiim degil; yukarida vurgulandigi gibi devletin yapisi, faaliyet alani, toplum,
birey ve piyasa iliskileri, hizmet yontemleri, calisanlarin rolii ve statiilerinde kapsamli ve
biitlinctil bir yapilanma siirecini ifade etmektedir (Eryilmaz, 2004: 54-55). Bunun sonucu
olarak Diinya Bankasinin, neo-liberalizmin “minimal devlet” sdylemi yerine, “devletin

b bl 13 b5 13 2 13

yeniden diizenlenmesi”, “girisimci devlet”, “piyasa — dostu devlet”, “yonetisim”, “kamu
yonetisimi” ve “etkin devlet” gibi kavramlar yine Diinya Bankasi tarafindan giindeme
getirilerek kamu yonetiminde reform tartismalarmin yonii degismistir.

Artik bu asamadan sonra yonetisim, IMF, Diinya Bankasi, Diinya Ticraet
Orgiitii, Ekonomik ve Kalkinma Isbirligi Teskilati (OECD), Birlesmis Milletlerin bazi
kuruluglart (UNDP) ve Avrupa Birligi kurumlarmin resmi sdylemleri arasinda yerini
alarak, tlim reform programlarmin genel cercevesini ve igerigini belirleyen bir rol
istlenmistir (Glizelsari, 2004: 104 — 119 ve 2003: 17 — 30). Ciinkii yonetisim devlet
yapisinda kokli bir doniisiimiin ifadesi olarak kabul edilmektedir. Bu kavramla birlikte
devletin ekonomi, siyaset, yonetim ve sosyal alanlardaki faaliyetleri ve etki alanlari
yeniden tanimlanmakta ve “etkin devlet” kavramina ve bu baglamda “giiclii devlete” vurgu
yapilmaktadir. Bagska bir deyisle yonetisim ile birlikte devlete yeni bir anlam ve rol
yiiklenmistir.

Bu yapilanma ile basta devlet olmak tlizere diger aktorlerin rol ve islevleri
yeniden tanimlanmakta; baska bir deyisle devletin kiiciltiilmesi, faaliyet alaninin
daraltilmasi, yerinden yonetimin ilkesine vurgu yapilarak devletin tek basina karar alma ve
uygulama giicliniin coklu aktoérlere devri so6z konusudur. Yonetisim bu o6zellikleri
baglaminda yoOnetim-siyaset ayrimmi da ortadan kaldirmayi 6ngdérmektedir denilebilir

(Tortop vd, 2007: 545- 555).
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L.4. Tiirk Kamu Yénetiminin Orgiitsel Yapisi

Amme idaresi, idare ve yonetim kavramlar1 ile Ozdeslesebilen kamu
yonetiminin; li¢ farkli anlam icerdigi ileri siiriilmektedir. Birincisi devletin ya da ona bagh
kuruluslarda eylemde bulunan kisilerin ve kiimelerin davranislar1 ile ilgili alan. Ikincisi
devletin amaclarimi gerceklestirecek bicimde orgilitlenmis insan giicii ve ara¢ gereg ile
bunlarin yonetimi. Ugiincii anlam ise kamusal siyasalarin olusturulmasinda, siyasal karar
organlarina teknik destek saglayan ve bu siyasalari uygulan orgiitler biitiinii (Bozkurt ve
Ergun, 2008: 133). Siyasi yap1 ne olursa olsun biitiin iilkeler de kamu yOnetimi, genel
olarak merkezden yonetim ve yerinden yonetim olmak iizere ikiye ayrilmis bir orgiitlenme
yapisma sahiptir. Ne merkezden ne de yerinden yonetimin tek basina uygulandigi devlet
bulunmamaktadir. Ancak, bazi ililkeler merkezi bazilar1 yerel yonetime agirlik vererek
uygulamalarmi siirdiirmektedirler. Merkezi ya da yerel yonetimlere agirlik verilmesinde
iilkelerin kiiltiirel, toplumsal, idari, siyasal, tarihsel ve ekonomik kosullar1 etkili olmaktadir
(Gokee vd, 2002: 99-100).

Kamu yOnetiminin 6rgilitlenmesi, esas itibariyle hukuksal olmaktan daha cok,
yonetim anlayisi, kamu politikalar: ve hizmet gerekleriyle ilgili bir konudur. Buna ragmen
1876 Anayasasindan baglayarak tiim anayasalarda Tiirk kamu yonetimine egemen olan
teskilatlanma ilkeleri anayasal ilkeler haline gelmistir. Ozellikle 1982 Anayasasi’nin 123
ve 127. Maddelerinde Tiirk kamu yonetiminin Orgiitlenme bi¢imine iliskin genel hatlar
cizilmektedir. Buna gore Tirk kamu yonetimi teskilati merkezden yonetim ve yerinden
yonetim seklinde bicimlenmektedir. Anayasanin s6z konusu maddeleri dikkate alindiginda
Tiirk kamu ydnetimine egemn anayasal ilkelerin basinda; Idarenin biitiinliigii ilkesi, Yasal
yonetim/ kanuni idare ilkesi, Merkezden ve yerinden yonetim ilkesi ve Yetki genisligi

ilkeleri yer almaktadir. (Eryilmaz, 2007: 90).
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Merkezi yonetim, esas itibariyle bakanliklar ve bagli kuruluslardan; yerel
yonetimler ise il 6zel idareleri, belediyeler ve kdylerden olusmaktadir. Merkezi yonetim ve
yerel yonetimler, idarenin birbirini tamamlayan iki unsuru olup, kurulus ve gorevleriyle bir
biitiin teskil etmektedir.

Merkezi yonetim ve yerinden yonetim ilkeleri basta olmak lizere anayasada
belirtilen temel ilkeler dikkate alindiginda Tirk kamu yonetiminin kendine 6zgii bir
yapilanma bi¢imine sahip oldugu ileri siiriilebilir. Bu baglamda Tiirk kamu y6dnetiminin
teskilatlanma bi¢iminden kaynaklanan kendine 0zgii temel Ozelliklerini su sekilde
stralamak miimkiindiir (Eryilmaz, 2007: 92-95):

v’ Yo6netimde merkeziyetgilik esastir.

v/ Bugiinkii Tiirk kamu yoOnetimi teskilati, genel c¢izgileri ile Osmanli
donemindeki yapinin bir devami niteligindedir.

v' Tiirk kamu yOnetimi, tiniter devlet sisteminin geregi olarak, kurulus ve
gorevleriyle bir biitiindiir.

v/ Kamu yoOnetimi sistemi, yargi denetimi bakimimdan “idari yarg1” diizenine;
uygulanan hukuk dali yoniinden, “idare hukukuna” tabidir.

v' Turkiye, parlamenter demokrasi ile yOnetilmektedir. Kamu yonetiminin
parlamento ile parlamentonun kamu yonetimiyle olan iliskisi hiikiimet
yoluyla saglanir.

v/ Kamu yOnetimi sistemi, rgiit yapisi, yoneticilerin ve memurlarin davranisi,
uygulanan usul ve kurallar bakimindan, formel olarak ‘“hukuki-rasyonel”
biirokrasi modelini yerlestirmeye ¢aligmakla beraber, uygulamada yer yer
“patrimonyal”  (geleneksel) biirokrasinin  6zelliklerini  de yansitan

goriiniimler sergilemektedir.
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v Kamu y6netimi, yap1 ve isleyis bakimindan “gizlilik” ve “resmi sir” esasina
gore Orgiitlenmistir.

v/ Kamu yonetiminin beseri yoniiyle ilgili olan kamu personel rejimi, yasal
olarak kariyer, liyakat ve siyasi tarafsizlik ilkelerine dayanmaktadir.

Kamu yOnetiminin ¢esitli birimlerindeki yoneticiler ve ¢alisanlar, sosyal koken

itibariyle orta tabakaya dayanmaktadir (Eryilmaz, 2007: 92-95).

1.4.1. Merkezden Yonetim

Merkezden yonetim, kamu hizmetlerinde birlik ve biitiinliigli saglamak
amaciyla so6z konusu hizmetlere iliskin karar ve faaliyetlerin merkezi hiikiimet ve onun
hiyerarsik yapis1 i¢inde yer alan orgiitlerce ylriitiilmesi demektir. Tek tiizel kisilik vardir.
O da devlet tiizel kisiligidir (Gokce ve Bayrakci, 2005a: 13). Devletin merkezi yonetim
orgiiti Cumhurbaskani, Basbakan, Bakanlar Kurulu ve Bakanliklardan olusmaktadir
(Goziibiiytik, 2003: 5).

Merkezden yonetim ilkesi, “siyasi” ve “idar1” olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.
Eger bir iilkede tek bir yasama organi, tek bir yiiriitme organi ve tek bir yargi sistemi varsa,
baska bir ifadeyle, ayn1 kanunlar iilkenin her bolgesinde ayni sekilde uygulaniyorsa “siyasi
bakimdan” sistem merkezi yonetimdir. Buna iiniter devlet yani tek¢i devlet denir. Tiirkiye,
Japonya ve Fransa bu yapiya ornek olarak gosterilebilir (Gokge vd., 2002: 100).

Idari bakimdan merkezden ydnetimin ise daha dar bir anlami tagimaktadir. Bu
sistemde sadece yasama fonksiyonu degil idari fonksiyonunun da merkezden ytiriitiilmesi
s0z konusudur. Kamu hizmetlerine iliskin politikalarin belirlenmesi ve kararlarm alimmasi

yetkisi merkezi organlarda toplandig1 gibi bunlarm yiiriitiilmesine iliskin inisiyatif de bu
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organlarin eline verilmistir. Merkezin hiyerarsik yapisi i¢inde yer alan alt birimlere, bolge
ve il kuruluslarma genis takdir yetkisi taninmamaktadir (Gokge vd., 2002: 100-101).

Idari merkeziyet¢ilik, siyasi merkeziyetciligin bir sonucudur. Ciinkii siyasi
bakimdan merkeziyetci yonetim olmayan bir devlette, idari merkeziyetcilik gerceklesemez
(San, 2010). Ancak, siyasi merkeziyet¢iligin varligi, her zaman idari merkeziyet¢iligi de
ortaya ¢ikarmamaktadir. Ornegin siyasi merkeziyetcilige sahip Ingiltere’de genis bir idari
yerinden yonetim uygulanmaktadir. Tiirkiye’de hem siyasi merkeziyet, hem de idari
merkeziyet s6z konusudur (Merkezi Y 6netim, Merkezden Y 6netim, 2010).

Merkezden yonetimin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz (Bkz. Goziibliytik,
2003):

1. Kamu hizmetlerine iligkin politika belirleme, karar alma ve yiiriitme yetkisi
merkezi bir organin ya da organlarin elinde toplanmistr. Bdylece kamusal mal ve
hizmetler, baskentteki bir organ tarafindan planlanmakta ve yonetilmektedir. Merkezi
organ, soz konusu hizmetlere iliskin faaliyetleri bolge ve il diizeyindeki kuruluglari
araciligiyla yiiriitiir. Bu kuruluslarin gorevleri, merkezden gelen emir ve talimatlar1 aynen
uygulamaktir.

2. Kamu hizmetlerinin vyiiriitilmesine iliskin gerekli gelir ve giderler
merkezden yonetilmektedir.

3. Merkezi idare birimlerinde gorev alacak personelin atanmasi islemi merkez
tarafindan yiiriitiilmektedir. Merkezi idare kamu personelinin yer degistirme ve terfi gibi
baz1 islemlerini kendine bilgi vermek sartiyla hiyerarsik yapisi icinde yer alan bdlge ya da

ildeki kuruluslarina da birakabilir (Merkezi Y 6netim, Merkezden Y 6netim, 2010).
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I.4. 2. Yerinden Yonetim

Yerinden yonetim, Yonetim Biliminde adem-i merkeziyet olarak bilinen
siyasal bir kavramdir. 1961 ve 1982 anayasalarinda “yerinden yonetim” olarak ifade edilen
adem-1 merkeziyet, merkeziyetin, yani merkezden yOnetimin tam karsitidir (Gokge ve
Bayrak¢i, 2005b: 9). Belirli faaliyet alanlarinda merkezi hiikiimetten belli bir dlclide
ozerkligi ongormektedir.

Secilmis meclislerin ve o meclislere karsi sorumlu ydneticilerin otoritesine
dayali yerel ve yoresel yonetimler, ademi merkezilestirilmis yonetimlerin tipik 6rnegidir.
Iktidarlar1 genis ya da smirli olabilir; ama her iki halde de bu iktidar, kaynagin1 merkezi
hiikiimetten almaktadir. Egemen olan merkezi hiikiimettir. Yerel ya da yoresel yonetimlere
birakilacak yetkilerin genisligini merkezi hiikiimet belirlemekte ve gerektiginde
daraltabilmekte ya da kaldirabilmektedir (Smith, 2011).

Topluma sunulacak bazi hizmetlerin devlet merkezinden ve tek elden degil,
merkezi yonetim teskilat1 icinde yer almayan ve merkezi yonetim hiyerarsisine dahil
olmayan kamu tiizel kisilikleri tarafindan yiiriitiilmesi (Gokge ve Bayrak¢i, 2005b: 10)
anlamina gelen yerinden yonetimin “siyasal” ve “yonetsel (idari)” yerinden yonetim olarak

ikiye ayrilmaktadir.

1.4. 2. 1. Siyasal Yerinden Yonetim

Eskiden, “siyasi adem-1 merkeziyet” denilen bu dizge, daha c¢ok, federal
devletlerde, anayasalarca, ulusal kimlige sahip olmayan yerel birimlere taninmis olan 6zerk
ya da yar1 6zerk statliye dayanan bir yonetim bi¢imidir. Bu birimler, {ilkesine gore, eyalet,

federe devlet, canton, land, cumhuriyet vb. adlar almaktadirlar (Keles, 2000: 85).
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Siyasi yerinden yOnetim, siyasi giiciin, merkezi yonetim ile yerel yonetimler

arasinda boliistilmesi demektir. Bu yodnetim bigiminde siyasi otorite bir merkezde
toplanmamuis, c¢esitli birimler arasinda yaygmlastirilmistir (Baykal, 2011). Burada yerel
yonetimlere yasama ve bir dereceye kadar da yargisal konulari kismi bagimsizlik

verilmistir.

I.4. 2. 2. Yonetsel (idari) Yerinden Yonetim

Yonetsel (idari) yerinden yonetim, yerel nitelikteki kamu hizmetleri ile iktisadi,
ticari, kiiltiirel ve teknik bazi1 fonksiyonlarin merkezi idarenin hiyerarsi yapis1 disindaki
kamu tiizel kisilerince yiiriitiilmesidir. Pek cok tilkede yaygin sekilde kullanilan yonetsel
yerinden yonetim uygulamasi asir1 merkeziyetciligin sakincalarmi ortadan kaldirmakta,
halkin yonetime katilimin1 saglamakta, kamu hizmetlerinde verimi ve etkinligi
artirmaktadir (Gokge vd., 2002: 106).

Merkezin hiyerarsisi disinda kalan ve merkezden ayri bir varligi bulunan
organlar tarafindan yonetilmesi idari yerinden ydnetimin en &nemli Ozelligidir. Idari
yerinden yonetimde yerel idarelere yalniz idari islerin goriilmesinde bir bagimsizlik taninir
(Gokee vd., 2002: 106). Ciinkii Tiirkiye gibi iiniter devlet yapilarinda, yasama, yargi ve
siyasi hiikiimet etme, merkezi yonetimde, yani devletin merkez organlarinda toplanmaistir.
Merkezi hiikiimet disindaki yonetim birimleri, merkezin koydugu yasalar ¢ergevesinde
kendilerine verilen gorev ve yetkileri kullanirlar. Yerel yonetim birimlerinin kendi
gorevlerini saptama, kendi gelir kaynaklarmi belirleme, yeni vergiler koyma ya da var
olanlar1 kaldirma, kendi karar ve yiiriitme organlarmin yapisini sayisini vb. degistirme gibi

yetkileri olmayip bunlar merkezi hiikiimetce saptanir (Giil ve Ozgiir, 2004: 166).
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Yonetsel yerinden yonetim kendi iginde “cografi yerinden yonetim” ve

“fonksiyonel (hizmet) yerinden yonetim” olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

1.4.2.2.1. Cografi Yerinden Yonetim

“Mekan yerinden yonetim” olarak da ifade edilen cografi yerinden yonetim,
belirli bir yorede ya da beldede yasayanlara yerel ortak gereksinimlerini yeterince, etkin ve
zamanli bicimde, secimle olusturduklar1 yasada Ongoriilen organlar1 eliyle
karsilayabilmeleri i¢in yOnetsel, siyasi, yasal ve mali 6zerklik tanmnmasidir. Tiirkiye’de
anakent belediyeleri, belediyeler, il 6zel idareleri ve kdyler cografi yerinden yonetim ilkesi
geregince olusturulmus yonetim birimleridir (Giil ve Ozgiir, 2004: 166).

Mahalli yerinden yonetimde, karar alma ve yliriitme sorumlulugu, organlari
yerel olarak demokratik usullere gore se¢ilmis, il, belediye ve kdy gibi mahalli idarelere
verilmistir. Bu sistemde yore halkina, mahalli miisterek ihtiya¢larini karsilamak i¢in karar
alma ve yiriitme yetkisi taninmaktadir (Yerinden Yonetim.., 2011). Hi¢ siiphesiz bu
organlar tam bir bagimsizlik statiisii icinde degildirler. S6z konusu gorev ve yetkilerle ilgili
ozerklik kendilerine bir kanunla verilmistir. Bu nedenle bunlarin geregi gibi kullanilip
kullanilmadiklarini, ya merkezi idarenin temsilcileri ya da daha iist kademe mahalli
meclislerce kontrole tabi tutulur (Gokge vd., 2002: 107).

Mahalli yerinden yonetim, hem sehriler arasinda yardimlagsma ve birlik
duygularinin gelismesine katki saglamaktadir. Ciinkii siyaset, baskalariyla isbirligi
yapmay1, uzlagsmay1 ve hos goriiyii gerektirir. Yerinden yonetim, bu anlamda siyasi barigin
da onemli bir teminatidir. Nitekim i¢ barisin yerlestigi tlilkeler, ayn1 zamanda cografi

yerinden yonetim geleneginin gelistigi toplumlardir (Yerinden Yonetim..., 2011).
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1.4.2.2.2. Fonksiyonel Yerinden Yonetim

Belirli kamu hizmetlerinin, daha etkin, katilimci, zamanli ve gereklerine uygun
bicimde {iretilebilmesi icin, merkezi yonetimin disinda yer alan, yasalarca belirlenen
birimlere bir hizmetin ya da islevin goriilebilmesi i¢in 6zerklik tanimaktir (Giil ve Ozgiir,
2004: 166).

Fonksiyonel yerinden yonetim sosyal devlet ilkesinin benimsenmesiyle ortaya
¢ikmig bir kavramdir. Savunma, egitim, saglik gibi hizmetleri goren klasik devlet
anlayisindan sosyal devlet anlayisina gecilmesi devletten beklenen hizmetleri artirmustir.
Artan bu hizmetler 6zel bir teknik bilgi ve uzmanlik gerektiriyordu ve hepsinin merkezi
yonetim tarafindan karsilanmasi miimkiin degildi. Ciinkii merkezi yOnetim bu yeni
hizmetlerin gerektirdigi teknik bilgi ve uzmanliga sahip degildi. Bu nedenle, belirli
hizmetler merkezi yonetim teskilati disinda tiizel kisilige sahip 6zerk kuruluslarca
goriilmeye basland1. Iste merkezi yonetim teskilat1 disinda tiizel kisilige sahip olan ve belli
bir hizmeti gormekle yiikiimlii olan bu 6zerk kuruluslara fonksiyonel yerinden yonetim
kuruluslar1 denir (Gokge ve Bayrakei, 2005b: 13-14).

Egitim hizmetini gbren iiniversiteler, piyasalarin isleyisini denetleyen f{ist
kurullar, radyo televizyon yayini yiiriiten TRT, ticaret ve sanayi odalari, barolar vb. hep bir
hizmeti ya da islevi gérmek i¢in olusturulmus fonksiyonel yerinden yonetim birimleridir

(Giil ve Ozgiir, 2004: 166).

I.5. Kamu Hizmeti Kavrami ve Kamu Hizmetlerinde Kalite
Bu baglik altinda, kamu hizmeti kavrami ve anlami basta olmak iizere, kamu ve

isletme hizmetlerinin karsilastirilmasi, kamu hizmetlerine egemen olan ilkeler, kamu
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hizmet cesitleri, kamu hizmetlerinin yerine getirilis bigimleri ve kamu hizmetlerinde kalite

Olctimii konular1 ele alinmaktadir.

I.5.1. Kamu Hizmeti Kavram ve Anlam

Her ne kadar tanimi konusunda bir uzlasma heniiz saglanamamis olsa da
kamuya yararli olarak kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin gézetim
ve denetimi altinda ©6zel kesim tarafindan yiiriitilen faaliyetlere kamu hizmeti adi
verilmektedir (Gokiis, 2010:196). Bu tanimdan da anlasilacagi iizere bir hizmetin kamu
hizmeti kabul edilebilmesi i¢in en az iki kosulun gerceklesmesi gerekir. Bunlardan birincisi
hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya yararli olmasidir. Ikincisi ise hizmetin kamu
kuruluslarinca ya da ilgili kamu kurulusunun gézetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk
kisilerince yiiriitiilmesidir. Kamu hizmeti kimi zaman *“ kamuya saglanan hizmetler” kimi
zaman da “kamu kuruluglar1” anlaminda da kullanilmaktadir (Bozkurt ve Ergun, 2008:128-

129).

1.5.1.1. Genel ve Yerel Kamu Hizmeti Ayrim

Kamu hizmetleri, hizmetin yararinin yayildig: alan g6z 6niinde bulundurularak
genel hizmetler ve yerel hizmetler olarak iki farkli grupta ele almabilir. Genel hizmetler,
merkezi idarenin baskent ve tasradaki birimleri tarafindan ya da bunlarin gézetim ve
denetimi altinda yiiriitiilen kamusal hizmetlerdir. Yargi, saglik, egitim, vergi ve giivenlik
hizmetlerini bunlara 6rnek olarak vermek miimkiindiir. Dogrudan yerel yonetimler veya
bunlarin gézetim ve denetimi altinda yiiriitiilen kamusal hizmetler ise yerel hizmetlerdir.
Parklar, yollar, kaldirimlar, itfaiye, ulasim, su ve kanalizasyon hizmetleri bunlara 6rnek

olarak verilebilir. (Bozlagan, 2004:122)
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Kamu hizmetlerinden hangilerinin merkezi idare, hangilerinin de yerel
yonetimler tarafindan yiiriitiillece§i konusu temelde sosyo-ekonomik kriterlere
dayanmaktadir. Bunlardan baslicalarin1 su sekilde swralamak miimkiindiir (Nadaroglu,
1994: 66-69)

Hizmetin faydasinin yayildigi alan: Faydasi belirli bir yerel alanla sinirli olan
(itfaiye, yol, kaldwrim, su ve kanalizasyon) hizmetlerin yiiriitiilmesinin, etkinlik ve
demokrasi kriterleri agisindan yerel yonetimlere birakilmasi daha rasyoneldir.

Bolgesel degerlendirilmis mal ve hizmetler: Marjinal sosyal faydasi marjinal
0zel faydasindan biiyiikk olan (egitim, saglik, konut) mal ve hizmetlerin iiretilmesi,
optimum kaynak ayirimi ihtiyaci dolayisiyla biitiiniiyle piyasaya birakilamaz.

Dugssalliklar: Yerel diizeyde tiglincii kisiler acisindan olumlu/olumsuz sonuglar

doguran mal ve hizmetlerin yerel yonetimlerce yiiriitiilmesi beklenir.

1.5.1.2. Kamu Hizmeti ve Ozel Sektor Hizmeti Ayrimi

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacag: tizere kamu hizmetleri ile 6zel sektor
hizmetleri arasinda bir takim farkliliklar s6z konusudur. Kamu hizmetleri 6zellikleri
itibariyle 0zel sektor tarafindan {iretilen mal ve hizmetlerle su noktalarda farkliliklar
gostermektedir (Gozlii, 1996: 48):

v' Kamu hizmetleri, 6zel kesimde iiretilen mal ve hizmetlerde oldugu gibi kar
amaciyla degil, vatandaglarin ortak toplumsal ihtiya¢larini karsilamak tizere
sunulmaktadir.

v" Ozel kesimde mal ve hizmet iiretimi rekabet ortammda yapilirken, kamu
kuruluslarinca sunulan hizmetler prensip itibariyle tekel nitelikli

olduklarindan devletin bu agidan rakibi yoktur.
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v" Ozel sektdrde firmalar, iiretim alanlarini ve iiriin niteligini belirlerken, belli
bir miisteri grubunu esas almak suretiyle uzmanlasmaya gidebilirler. Kamu
hizmeti veren kuruluglar ise bir hizmeti verirken birden ¢ok hedef grubunu
g6z oniinde bulundurmak zorundadirlar.

v" Ozel kesimde yer alan firmalar, genellikle insanlarin maddi ihtiyaglariyla
ilgili olan ve c¢esitli yonleriyle 6lciilebilir somut nitelikli mal ve hizmetler
irettikler1 halde, devletin yerine getirmek zorunda oldugu kamu
hizmetlerinin somut mamullere doniistiiriilebilmesi, digerleri gibi niteliksel
ve  niceliksel  Olglimlere  konu  olabilmesi ve  sonuglarinin
degerlendirilebilmesi giigtiir.

v' Ozel kesim, mal ve hizmet {iretimini miisterilerin istekte bulunmasi halinde
ve onlarm ihtiyaglarini dikkate alarak yapmaktadir. Topluma sunulan kamu
hizmetlerinin kullanimi ve tliketimi ise kamu hizmetlerinin 6zellikleri
dolayisiyla vatandaglarin istek ve beklentilerine ayni1 oranda uygun

diismeyebilir.

1.5.2. Kamu Hizmetlerine Egemen Olan Temel Ilkeler

Diizenlilik ve stireklilik kamu hizmetinin 6nemli 6gelerindendir. Bu iki ilke
ayni zamanda etmektedir. Ciinkii bunlarin yoklugu toplum yasamini alt {ist edebilir
(Akyilmaz, 2003: 328). Toplumsal yapmnin siirekliligini ifaden ilkelerin disinda t kamu
hizmetlerine egemen olan belli bash bazi ilkeler de s6z konusudur. Bunlar; siireklilik ve
diizenlilik, degiskenlik ve uyarlama, esitlik ve nesnellik ile bedelsizlik seklinde genel

olarak tasnif edilebilir
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I.5.2.1. Siireklilik ve Diizenlilik

Kamu hizmetlerinin tiimiinde gozlenen ortak ve genel niteliklerden ilki, bu
hizmetlerin stirekli (kesintisiz) ve diizenli olarak yerine getirilmesidir (Tuncil, 2005).
Ciinkii kamu hizmetleri, tatmininde kamu yarar1 bulunan bir ihtiyac1 karsilayan faaliyet
olarak kabul edildiklerinden, bunlarin siirekli ve diizenli bir bigimde yiiriitiilmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde kamu ihtiyaglarinin karsilanmasi ve kamu yarari
gerceklesmesi zorlasacaktir. Kesintiye ugrayan ya da diizensiz bir bigimde yiiriitiilen kamu
hizmetlerinin toplum yasaminda bir¢ok olumsuz etkileri ortaya ¢ikar (Giinday, 2002: 286;
Gokiis, 2010: 198).

Dolayisiyla, siireklilik, kamu hizmetinin herhangi bir kesintiye ugramadan,
diizenli ve yeterli olarak yerine getirilmesini gerektirmektedir. Ancak, siireklilik,
kesintisizlik, her zaman bu faaliyetin giin i¢inde ayn1 siklikla yerine getirilmesi anlamina
gelmemektedir. Kamu hizmeti, kamusal ihtiyac: tatmine yonelik oldugu i¢in, bu ihtiyact
gidermeye yetecek siklikta yerine getirilecektir. Stireklilik ilkesi ayn1 zamanda hizmetin
idareden beklenen kalitede yerine getirilmesini de dngérmektedir (Akyilmaz, 2003: 332).
Bu ilke devletin devamlilig1 ilkesinin bir sonucudur (Goézler, 2007: 518). Baska bir
ifadeyle, devlet, varligm siirdiirebilmek, toplumsal adaletin Oniindeki engelleri
kaldirabilmek icin, halkin ihtiyag duydugu alanlarda ve bu ihtiya¢ karsilanincaya kadar

kamu hizmeti sunumunu siirekli bir bicimde yerine getirmekle miikelleftir.

1.5.2.2. Degiskenlik ve Uyarlama
Kamu hizmetinin siirekli goriilmesi, o hizmetin kamu hizmeti olarak
kurulduktan sonra hicbir degisiklige ugramadan ayni sekilde uygulanacagi anlamina

gelmez. Kamu hizmeti, degisen kamusal ihtiyaglar ve gelisen teknolojiye paralel olarak
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degismek ve giiniin sartlarina ayak uydurmak zorundadir. Aslinda degisen genelde kamu
hizmetinin varlik sebebini olusturan kamusal ihtiya¢ degil, bu ihtiyacin giderilme seklidir
(Akyilmaz, 2003: 332). Kisaca kamu hizmeti degiskendir, yani gelisen toplum

ihtiyaglarina ve teknolojik verilere kendini uydurmak zorundadir (Tuncil, 2005).

Kisaca, kamu hizmetleri siirekli degisen bir ¢evre igerisinde oldugu icin bu
degisime ayak uydurmak ya da cevreyi kendisine uydurmak zorundadir. Kamu hizmetleri
gelisen toplum ihtiyaclarina ve teknolojik verilere kendini uydurmak zorundadir. Bu
degisime paralel olarak, kamu hizmetinin 6rgiitlenmesinde ve isleyisinde yeni yontemlere
arag ve gereclere, diizenlemelere ihtiya¢ duyulmaktadir. idarenin kamu hizmetleri diizenini
tek yanli olarak degistirme, idari sdzlesmelerde tek yanli olarak degisiklik yapma, kamu
gorevlileri statiisiinii degistirme vb. serbest ve takdir yetkileri, hep s6z konusu

“degiskenlik” ilkesinden kaynaklanmaktadir (Gokiis, 2010: 197).

1.5.2.3. Esitlik ve Nesnellik

Hukuk devletinin zorunlu bir sonucu olarak idare, kamu hizmetini sunarken
“Kanun Oniinde Esitlik Ilkesi”ne uygun olarak hizmet sunmak durumundadir. Baska bir
ifadeyle, kamu hizmetinin idare tarafindan tarafsiz olarak herkese esit olarak sunulmasi
gerekmektedir. Gerek kamu hizmetlerinden yararlanmada gerekse kamu hizmetlerine
katilmada herkes esittir. (Akyilmaz, 2003: 332). Ancak, bu esitlik, mutlak bir esitlik
degildir. Kanunlarin ve diizenleyici islemlerin saptadigi benzer vasif ve sartlara sahip
olanlarin tiimiine ayni1 yontemle muamele yapilmasini ifade eder. Bagka bir deyisle, ayni
hukuki durumda bulunanlar, esit olarak kamu hizmetlerinden yararlanabilir ve bunlarin
isleyisine katilabilir. Idare, bu konularda, herhangi bir diisiince ile hi¢ kimseye bir ayricalik

saglayamaz (Tuncil, 2005). Kisaca kamu hizmetlerinden yararlanmada esitlik ilkesi iki
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anlama gelmektedir: Birincisi, kamu hizmetlerinden herkesin yararlanmasi; ikincisi ise,
kamu hizmetlerinin, ayn1 durumda olanlara, ayni1 kosullara gére, ayni bicimde sunulmasidir
(Grritli ve Bilgen, 1979).

Nesnellik ilkesi ise kisilere hak vermez, idareye 6dev yiiklemektedir. idare,
kamu hizmetini yiiriitiirken belirli kisi veya kisi gruplar1 arasinda, onlarin siyasal
diistinceleri, etnik kokenleri, dinsel inanislar1 nedenleriyle ayrim yapamaz. Kamu hizmetini
yiiriiten personel de tarafsiz olmak zorundadir (Gozler, 2007: 521). Ancak bu ilke
Tiirkiye’de ihlal edilebilmektedir. Buna hizmette kayirmacilik denilmektedir. Ozellikle
siyasal yakinlik, hizmet sunumunda da gozetilmektedir. Bunun en giizel 6rneklerine ise,

yerel nitelikli kamu hizmetlerinin sunumunda rastlamak miimkiindiir.

1.5.2.4. Bedelsizlik

Bizzat idarenin yerine getirdigi bazi klasik kamu hizmetleri karsisinda kural
olarak hizmetten yararlananlardan hizmetin karsiligi olarak bir bedel alinmamaktadir.
Ancak kamu hizmetlerinin sayisinin giderek artmasi; teknolojinin gelismesine paralel
olarak, kamu hizmetinin goriiliis sekillerinin degismesi daha fazla mali kaynak
gerektirmeye baslamasiyla kamu hizmetlerinden yararlananlardan bu hizmetin karsiligi
olarak belli paralarin alinmaya baslanmasit s6z konusu olmustur. Ancak hizmetten
yararlananlardan, hizmetin karsiligi olarak alinan para, “fiyat” degildir. Yiiriitiilen
faaliyetin maliyetini karsilama diislincesiyle alman bu paralar, kamu hizmetine katilma
bedeli niteligindedir (Akyilmaz, 2003: 333). Baska bir ifadeyle, idarenin, yiiriittiigli kamu
hizmetlerinden bir kazang elde etmesi diistiniilemeyecegi gibi, hizmetten yararlananlardan

alman paralarla o hizmetin maliyetinin karsilanmasi da diisiiniilemez (Giinday, 2002: 288).
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I.5.3. Kamu Hizmet Cesitleri

Cagdas devlet diizeninde cesitleri ve sayilar1 gittikce artan kamu hizmetleri
degisik agilardan tasnif edilebilir. Ornegin, kamu hizmetlerini, kamusal hizmetler ve yar1
kamusal hizmetler olmak iizere iki sekilde incelemek miimkiindiir. Bu dogrultuda, tasidig:
baz1 6zellikler dolayisiyla piyasa mekanizmasi igerisinde iiretilemeyen hizmetler kamusal
hizmetlerdir. Adalet, savunma ve diplomasi gibi hizmetler devlet tarafindan goriilmesi
zorunlu olan tam kamusal hizmetlerdir. Kamusal mal ve hizmetlerin 6zelliklerine
baktigimizda karsimiza su ilkeler ¢ikmaktadir (Gokge ve Bayrakgi, 2005a: 63-64):

v/ Kamusal mal ve hizmetlerin faydasi birimlere boliinemez ve

pazarlanamazlar,

v Kamusal mal ve hizmetlerin faydasindan hi¢ kimse mahrum birakilamaz,

v Kamusal mal ve hizmetlerin tiiketiminde bireyler arasinda rekabet yoktur,

v Kamusal mal ve hizmetlerin tiretimi devlet tarafindan gergeklestirilir.

Yar1 kamusal mal ve hizmetler ise, piyasa mekanizmasina gore
iretilebilmektedir. Ancak uygulamada bu tiir hizmetler bazen tiimiiyle veya kismen kamu
tarafindan iiretilebilmekte veya tiiriine, miktarma, kalitesine ve fiyatina devlet miidahalesi
s0z konusu olmaktadir. Yar1 kamusal mal ve hizmetlerin 6zellikleri de soyledir (Gokce ve
Bayrake1, 2005a: 65-66):

v" Bu tiir mal ve hizmetler birimlere boliinebilmekte ve piyasa mekanizmasi

icerisinde iretilip satilabilmektedir.

v" Yar1 kamusal mal ve hizmetlerin tiiketiminde bireyler arasinda rekabet s6z

konusu olabilmektedir.

v/ Bazi yar1 kamusal mal ve hizmetlerin tiiketiminden fiyatn1 6demeyen

bireylerin mahrum birakilmast miimkiindiir.
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v Yar1 kamusal mal ve hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketilmesi esnasinda bu
hizmetten yararlananlarin disindaki kisilere de fayda saglamasi s6z konusu
olmaktadir. Yani bu tiir mal ve hizmetler olumlu/olumsuz digsalliga sahip
olabilen hizmetlerdir.

v' Yar1 kamusal mal ve hizmetler devletin disindaki birimlerce firetilip halka
sunulabilir. Fakat bu tiir mallarin fiyatina, miktarina ve kalitesine devletin
miidahalesi s6z konusudur.

Tiim bu tanim ve 6zelliklerden yola ¢ikarak denilebilir ki; adalet, disisleri, milli
savunma gibi bir kamusal ihtiyaci tatmin amaciyla sadece devlet tarafindan yliriitiilen,
yani, 6zel kisiler tarafindan yiiriitiilemeyen kamu hizmetlerine “tekel niteligindeki kamu
hizmeti” denilmektedir. Idarenin yaninda &zel kisilerce de yiiriitiilebilen kamu hizmetleri
ise, “tekel niteliginde olmayan kamu hizmeti’dir. Merkezden yonetim kuruluslari ile
hizmet bakimindan yerinden yonetim kuruluglarinca biitiin iilkede yiiriitilen kamu
hizmetlerine “ulusal kamu hizmeti” adi verilirken; mahalli idarelerin yiiriittiikleri kamu
hizmetleri gibi belli bir cografi alanda oriilen kamu hizmetlerine “mahalli kamu hizmeti”
denilmektedir. Ayrica kamu hizmetleri konularma gore de “idari kamu hizmetleri”,

“ekonomik kamu hizmetleri”, “sosyal kamu hizmetleri” ve “bilimsel ve kiiltiirel kamu

hizmetler1” olarak da farkl: sekillerde tasnif edilebilmektedir (Akyilmaz, 2003: 333-334).

1.5.3.1. idari Kamu Hizmetleri

Idari kamu hizmetleri, bayindirlik, kamu mallarmin korunmasi ve bakimu,
ogretim, egitim, saglik, tapu—kadastro hizmetleri, niifus isleri gibi devletin 6teden beri
yerine getirdigi geleneksel kamu hizmetleridir. Idari kamu hizmetlerinin tiim 6geleri

(yetkileri, usulleri, personeli, mallar1 ve paralar) kamu hukuku rejimine tabidir. islem ve
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eylemlerinden dogan uyusmazliklar, idare yargismin gorevi igindedir (Tuncil, 2005).
Ancak devletin oteden beri yiiriittiigii bu geleneksel hizmetler i¢in gerekli arag-gereg

temini i¢cin 6zel hukuk sozlesmeleri de yapilabilir (Glinday, 2002: 291).

1.5.3.2. iktisadi Kamu Hizmetleri

Iktisadi kamu hizmetleri, on dokuzuncu yiizyilin ikinci yarisindan itibaren
ortaya ¢cikmaya baslayan demiryollari, gaz, elektrik, telefon gibi smai ve ticari nitelikte
olup, daha ¢ok imtiyaz usulii ile gordiiriilen hizmetlerdir. iktisadi kamu hizmetleri
isleyisleri ve dis iligkileri yoniinden esas itibariyle 6zel hukuk kurallarina tabidirler
(Tuncil, 2005). Ancak iktisadi kamu hizmetleri, baz1 unsur ve amagclar1 yoniinden 6zel
tesebbiis faaliyetlerinden farklidir. Mesela, bu kamu hizmetleri kanunla veya kanunun
acikca verdigi yetkiye dayanarak bir idari islemle kurulurlar ve devlet ya da kamu tiizel

kisilerince saglanan mallari, kamu mali niteligindedir (Giinday, 2002: 291).

1.5.3.3. Sosyal Kamu Hizmetleri

Sosyal kamu hizmetleri; vakiflar, yoksullara yardim, emeklilik gibi devlet ve
diger kamu tiizel kisileri tarafindan daha 6nce idari usullerle saglanan yararlardan bagka,
asil Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra gelismeye baslayan calisma diizenine, sosyal
gilivenlige ve genel olarak bireylerin yasamlarina iliskin ¢esitli idari faaliyetlerdir. (Tuncil,
2005). Is ve isci bulma gibi sosyal kamu hizmetlerinin bir kism1 Devletin tekeli altindadir.
Buna karsilik, iscilerin sosyal giivenlik isleri ile 6zel sigorta sirketlerinin yaptiklar1
hastalik, kaza ya da hayat sigortalarinin yapilmasi gibi bir kisim sosyal kamu hizmeti de,

ozel tesebbiis ile beraber yiiriitiilmektedir (Giinday, 2002: 292).
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1.5.3.4. Bilimsel, Teknik ve Kiiltiirel Kamu Hizmetleri

Bilimsel, teknik ve kiiltiirel kamu hizmetleri, idarenin yakin zamanlarda
genellikle 6zel faaliyete konu olan bilimsel ve teknik arastirmalara, miizik, resim, tiyatro,
bale gibi sanat ve Kkiiltiir hareketlerine el atmasi sonucu ortaya ¢ikmis olan kamu
hizmetleridir (Giinday, 2002: 292). Bu kamu hizmetleri, kamu hukukunun kat1 kaliplar:
icinde ylriitiilemezler. Bu nedenle, bu kamu hizmetleri i¢in 6zerk kuruluslar, bagimsiz
personel ve daha serbest usuller ile genis maddi olanaklarin kabulii zorunlu olmustur.
TUBITAK, TSE ve MPM ile DIE, bu tiir kamu hizmetlerini yiiriiten kuruluslardir (Tuncil,
205).

Son olarak oOzellikleri ve cesitleri genel hatlariyla ifade edilen kamu
hizmetlerinin kurulmasi, diizenlenmesi ve kaldirilmasina iligkin hususlar1 belirtmek faydali
olacaktir.

Oncelikle kamu hizmeti teskilatinin kurulabilmesi igin kamu hizmetini
gerektiren kamusal ihtiyacin ortaya ¢ikmis olmasi gerekmektedir. Kamusal ihtiyacin ortaya
cikmasiyla ya dogrudan idare tarafindan kamu hizmeti teskilat1 olusturulur ya da idarenin
kolluk denetiminin 6tesinde bir denetim ve diizenleme yetkisi dahilinde kamu hizmeti, 6zel
kisilerce kurulur. Ozel kisilerce kamu hizmeti olusturulmas: halinde bunun sonucu olarak

ozel kisilere de kamu giicii ayricaliklar1 taninmaktadir (Akyilmaz, 2003: 331).

L.5. 4. Kamu Hizmetlerinin Goriiliis Bicimleri

Kamu hizmetleri, idare tarafindan goriildiigli gibi, 6zel kisiler tarafindan da
goriilebilmektedir. Kamu hizmetlerinin goriilme usulleri arasinda “emanet”, “ruhsat”,
“miisterek emanet”, “iltizam”, “imtiyaz” ve “yap-islet-devret” gibi yontemler soz

konusudur (Giinday, 2002: 295).
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I.5.4.1. Emanet

“Emanet Usulii, bir kamu hizmetinin bu hizmetten sorumlu olan kamu idaresi
(devlet, il 6zel idaresi, belediye, kody) tarafindan kendi tiizel kisiligi icinde kendi personel
ve parasiyla dogrudan dogruya isletilmesidir. Bagka bir ifadeyle, emanet usulii, bir kamu
hizmetinin devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan dogrudan dogruya ve kendi
orgiitleriyle ve hizmete tahsis ettikleri ayni ve sahsi varliklar1 ile gordiiriilme usuliidiir”
(Gozler, 2007: 533). Emanet usulii i¢in belirleyici nitelik, bir kamu hizmetinin dogrudan
dogruya devlet veya oOteki kamu tiizel kisilerince yerine getirilmesidir (Giinday, 2002:
295). Kisaca emanet usulii, kamu hizmetinin idari tegkilat i¢cinde ancak merkezden yonetim

disinda yerinden yonetim kuruluslarinca goriilmesi usuliidiir (Akyilmaz, 2003: 334).

1.5.4.2. Miisterek Emanet

Idarenin kamu hizmetini, kendi ara¢ ve imkanlar1 ile organik bakimdan
olusturup, hasar ve zarar1 kendisine ait olmak iizere, 6zel hukuk kisisine gelir iizerinden bir
pay verilmek suretiyle yapilan sdzlesme karsiliginda gordiirmesine ise, “Miisterek Emanet
Usulii” denir (Akyilmaz, 2003: 334-335). Miisterek emanet usulii, bir 6zel kisinin kamu
idaresi ile yaptig1 bir sozlesme uyarinca, ger¢eklesecek hasilata oranli bir gelir karsiliginda,
kar ve zarar1 kamu idaresine ait olmak {izere kamu idaresi admna isletilmesidir (Gozler,
2007: 550). Bu usulde sermaye tamamen idareye ait olup, hizmeti goéren 6zel kisi kendi
emek, bilgi ve becerisi ile hizmeti yiiriitmektedir. Hizmetin masraflar1 hizmetten
yararlananlardan alinan belli bir bedel ile karsilanmakta, masraflar ¢iktiktan sonra kalan
fazlalik idare ile 0zel kisi arasinda paylasilmakta veya 6zel kisi gotiirii bir Ticret almaktadir

(Glinday, 2002: 295).
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1.5.4.3. iltizam ve Ruhsat Usulleri:

[ltizam Usulii, kamu hizmetinin 6nceden kararlastirilan belli bir bedel karsilig1
0zel hukuk kisisi tarafindan yiiriitiilmesidir. Bugiin i¢in terk edilmis olan iltizam usulii,
Osmanli Imparatorlugu doneminde, tarmm iiriinlerinin vergilerinin toplanmasinda
kullanilmistir (Glinday, 2002: 296).

Tekel niteliginde olmayan bir kamu hizmetinin, idare tarafindan verilen izin
iizerine 6zel kisilerce de goriilebilmesi usuliine ise “Ruhsat (Izin) Usulii” denir (Akyilmaz,
2003: 335). Kamu hizmeti olarak kabul edilen bir faaliyet, eger bir idare lehine tekel
konusu yapilmamis ise, bu faaliyet idarenin verecegi bir izin ile oOzel kisilere de
gordiiriilebilir. Ornegin belediyelerin toplu tasimacilik hizmetleri, egitim ve saglik
hizmetler1 gibi (Gilinday, 2002: 314). Bu 06zel kisiler, hizmeti aksattiklar1 takdirde,
ruhsatlart iptal edilir. Ruhsat usuliinde, kamu hizmetlerinin 6zel hukuk kisilerince
yiiriitiilmesi, bir s6zlesmeye dayanmaz. Hizmetin yliriitiilebilmesi i¢cin yonetimin tek yanl
olarak ruhsat vermesi yeterlidir. Hizmetin yiiriitiilme kosullar1 ruhsat ile belirlenir (Gokiis,

2010: 200).

1.5.4.4. imtiyaz Usulii

Idarenin bir kamu hizmetinin gériilmesini tiim kar ve zarar1 kendisine ait olmak
iizere bir Ozel kisiye vermesi ve o Ozel kisinin de gordiigi hizmet karsiligi,
yararlananlardan bir bedel almasi bi¢imindeki kamu hizmeti uygulamasidir (Bozkurt ve
Ergun, 2008: 129). Baska bir ifadeyle, kamu hizmetinin, uzun siireli bir idari sézlesme
uyarinca sermayesi, kari, hasar ve zarar1 kendilerine ait olmak tizere 6zel hukuk kisilerince
yerine getirilmesine “imtiyaz” denir. Gereksinimler karsisinda yonetimin iginin ¢oklugu ya

da kaynak bulmadaki giicliikler, kimi zaman bu yontemin uygulanmasini zorunlu kilmakta
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ve kamu hizmetinin 6zel girisime gordiiriilmesine olanak saglamaktadir (Akyilmaz, 2003:
336).

Imtiyaz sahibi hizmet karsiliginda yararlanandan bir bedel almakta fakat kar ve
zarar kendisine ait olmak {iizere, sartlasma hiikiimleri ¢ercevesince de idarenin emir ve
sorumlugu altinda yiiritmektedir (Tan, 1992: 309).

Ozetle imtiyaz usulii; bir kamu hizmetinin sermayesi, her tiirli gideri ve
kazanci, zarar1 ve ziyam kendisine ait olmak iizere idarenin koyacagi sartlara gore ve
saglayacagi yetkiler ve menfaatler karsiliginda 6zel hukuk kisileri tarafindan kurulmasi ve
isletilmesi ya da sadece isletilmesinin devredilmesi usuliidiir. Imtiyaz usuliiniin miisterek
emanetten farki, kamu hizmetini de 6zel kisinin kurmasi ve hasar ve zarara katlanma

yilikiimliiliigliniin bulunmasidir (Akyilmaz, 2003: 337).

1.5.4.5. Yap-islet-Devret ve Yap-islet Usulleri

Yap-Islet-Devret, bir kamu hizmetine iliskin tesisin; 6zel tesebbiis tarafindan
masraflar1 karsilanmak suretiyle, kurulmasini, yatirilan sermayenin amortismani1 ve belli
bir kar saglanmasi amaciyla belli bir siire isletilmesini ve daha sonra bedelsiz olarak ilgili
idareye devir ve teslimini saglayan bir usuldiir (Tuncil, 2005).

Yap-islet-devret modeli, kamunun gorev alanina giren bir yatirim veya hizmeti,
yatirim ve isletme doneminde yapilacak masraflar1 yiiklenen ve karsiliginda yatirim sonucu
ortaya ¢ikacak tesisi, dnceden belirlenen bir siire ve tarife lizerinden isletme hakkina sahip
olan bir sirket eliyle gerceklestirmesidir. Yiiksek finansman gerektiren bir kamu hizmeti
veya bayindirlik isinin sunulmasi amaciyla, sermayesi ve biitiin riski kendine ait olmak

iizere, (yerli, yabanci veya ortaklasa girisimler) 6zel sektor tarafindan kurulup belirli bir
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sire isletildikten sonra tesisin 1ilgili kamu kurulusuna sartsiz ve bedelsiz olarak
devredilmesi sistemin 6ziinii olusturur (Acartiirk, 2001: 49).

Ancak yap-iglet-devret yonteminin karsilastigr hukuksal sorunlar, yonetimi
yeni bir yontem aramaya itmistir. Elektrik enerjisi iiretmek iizere, “Yap-Islet” modeli
gelistirilmistir.

Buna gore, yap-islet modeli ile tretim sirketlerine, iilke enerji plam1 ve
politikalarma uygun bigimde elektrik enerjisi liretmek i¢cin miilkiyeti kendilerine ait olmak
iizere, termik santral kurma ve isletme izni verilmesi ile enerji satigina iligkin kurallar
belirlenmistir. Yap-islet sartnamesi ve sozlesme TEAS tarafindan hazirlanir. Bazi hususlar,
taraflar arasinda yapilacak sozlesmeye birakilmistir. Ornegin, “sozlesmenin feshi

kosullar1”, “anlagsmazliklarin ¢6ziim yeri ve uygulanacak hukuk” gibi kosullar s6zlesme ile

saptanacaktir. S6zlesme siiresi en ¢ok yirmi yildir (Tuncil, 2005).

I.5.5. Kamu Hizmetlerinde Kalite

Kalitenin tanimlanmasi, kaliteyi olusturan boyutlarm/unsurlarin farkli ve ¢ok
sayida olmas1 nedeniyle bu konuda arastirma yapan bilim adamlarini oldukca zorlamistir.
Bu boyutlar hizmet kalitesinin daha iy1 anlasilabilmesini ve vatandaslarin hizmetin hangi
unsurlarindan tatmin olup olmadiginin kavranmasmi saglamaktadir. Bu yilizden hizmet
kalite boyutlarmin bilinmesi ve hizmeti olusturan unsurlarimin neler oldugunun kavranmasi

onem arz etmektedir (Ardi¢ vd, 2004: 65)

1.5.5.1 Kamu Hizmetlerinde Kaliteyi Belirleyen Faktorler
Hizmet kalite boyutlar1 literatiirde pek ¢ok farkl sekilde tanimlanmistir. Bunlar

bazen personel diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal diizeyi olarak belirlenirken, bazen
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teknik kalite ve islevsel kalite olmak iizere ikiye ayrilmustir. Kimi arastirmacilar hizmet

kalitesini siire¢ ve ¢ikt1 kalitesi olarak ele alirken diger bir kismu ise, fiziksel kalite, sirket

kalitesi ve

etkilesimci kalite olarak tanimlamistir (Ardic vd, 2004: 66). Literatiirde en

yaygmn kullanima sahip hizmet kalite boyutlar1 soyle belirlenmistir (Usta ve Memis,

2010:337).

v’ Somut Ozellikler: Binalarm, kullanilan techizatimn, iletisim malzemelerinin
ve personelin goriiniimii,

v' Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

v’ Heveslilik: Misterilere/vatandaslara yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi,

v’ Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi,

v’ Nezaket: Miisteri/vatandas ile dogrudan iliski kuran personelin nazik,
saygili, diisiinceli ve samimi olmasi.

v’ Inanilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmast,

v' Giiven: Calisanlarmn bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu
uyandirabilme becerileri,

v’ Erigsim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

v’ [letisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin/vatandasin bilgilendirilmesi ve
sorunlarinin dinlenmesi,

v Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin/vatandaslarin yerine koymasi
ve miisterilere kisisel 1lgi gdstermesidir.

Yukarida belirtilen bu boyutlarin bilinmesi ve hizmetten yararlananlarin

tatminsizliginin nedenlerini 6grenmek, ihtiyag ve istekleri dogrultusunda hizmetlerin



52

yiiriitiilmesi ile 1ilgili gerekli diizenlemelerin yapilmasini miimkiin kilar ve hizmetin
etkinligini artirir(Aktas ve Unlii, 1995: 49)

Bu baglamda hizmet kalitesi, vatandaslarin hizmeti aldiktan sonra o hizmetten
sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup
olmadigmi ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; hizmet alanin
gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi gereken 6zellikler,
hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir
(Cigek ve Dogan, 2009: 203)

Kalite kavrami giinlimiiz popiiler kiiltiirel yasami icerisinde oldukca fazla yeri
olan hatta bir slogan haline gelen kavramlardan birisidir. Kiiresellesme siireci, devletin
kiigiiltiilmesini beraberinde getirirken, yonetimdeki yeni anlayislar, halkin kamudan
beklentilerini de biiyiikk 6lglide arttirmistir. Giliniimiizde kamudan beklenen hizmetlerin
kaliteli olmas1 istenmektedir. Kamu sektoriinde 6zellestirme ve yerel yonetimlere yetki
devriyle birlikte halkin daha kaliteli hizmet sunumu bekleme talepleri de artmus
bulunmaktadir. Kamu sektoriiniin, bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin hizmet
sunma imkanlarindan kendisini alikoymasi, kendisini bu gelismelerin disinda tutmasi
miimkiin degildir. Dolayisiyla, kamu yoOnetimini, geleneksel yonetim anlayisiyla
yliriitmenin imkansiz hale geldigi genel kabul gormiis bir goriis oldugundan kamu
yonetiminde verimlilik, hizmetlerde kalite, etkinlik gibi konular yogun olarak dile
getirilmektedir (Ardic vd, 2004: 63).

Vatandas ya da miisteri i¢in kalite, pahali, liiks ve standart olarak goriilmekten
cikmis bir diislinme tarzi, yasama bi¢imi; c¢alisanlar, son tiiketiciler veya halk ya da
segmenler tatminine doniismiistiir. Bu acidan, hizmet verenlerin her iirettigimi satabilirim

anlayisi, 1970’11 yillardan sonra satabildigini lireten ya da miisteri isteklerine uygun sekilde
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iiretime doniismiistiir. Ozel sektordeki “miisteri odakli yonetim anlayis1”, kamu kesimine
“vatandas odakli yonetim” seklinde transfer edilmistir (Karatag, 2007: 83). Dolayisiyla
hizmet iireten kamu kuruluslar1 da 6rnegin bir iktidar partisi, valilik, belediye, hastane,
okul, tapu miidiirligii, vergi dairesi v.b. bugiine kadar iirettikleri hizmeti, miisterisinin yani
halk ya da se¢cmenin istedii ve memnun oldugu kaliteli hizmete doniistiirmek
mecburiyetinde kalmislardir (Peker, 1996: 43).

Bu nedenle kaliteli kamu hizmeti, glinlimiiz toplumunda halkin en 6nemli
beklentilerinden biridir. Kamu sektdriiniin, 6zel sektoriin basarili uygulamalarinda oldugu
gibi bir hizmet sunmasi beklenmektedir. Vatandas kamu kuruluslarindan da o6zel
isletmelerin ortaya koydugu kalite ve maliyet standartlarina ulagmasini beklemektedir. Bu
acidan tiim kuruluslarin degerlendirildikleri standartlar bulunmaktadir ve kamu
kurumlarmin bu standartlara ulasamadan vatandas memnuniyetini saglayabilmeleri ¢ok

miimkiin goriinmemektedir (Sezer, 2008:150)

1.5.5.2. Kamu Hizmetlerinde Memnuniyet Diizeyini Etkileyen Faktorler

Kamu hizmetleri, 6zii itibar1 ile halktan toplanan vergilerle yine halk ic¢in
iiretilen hizmetlerdir. Bagka bir ifadeyle, halkin parasi halk adina halk i¢in harcanmaktadir.
Kamu hizmetlerinin temelde halktan toplanan vergilerle yiiriitiilmesi, halkin bu tiir
hizmetlerden tatmin diizeyinin Onemini artirmaktadir. Belediyelerin sundugu hizmet
kalitesini 6lcen hizmetten yararlanan vatandaslardir. Beklentiler dogrultusunda hizmet
kalitesi vatandastan vatandasa farklilik gostermektedir. Beklentileri kisinin sahip oldugu
egitim seviyesi, gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi pek cok degisken etkilemektedir.

Verilen hizmetten memnun olma durumuna etki eden baslica faktorler su

sekilde 6zetlenebilir ( Sevimli, 2006: 18):
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v’ Deneyimler: Memnuniyet i¢in en 6nemli unsur Onceki deneyimlerdir.
Miisteriler/vatandaglar genellikle hizmet almaya karar verirken ilk olarak
gecmis deneyimlerinden yararlanirlar ve aldiklar1 hizmeti daha 6nceki
deneyimleri ile karsilastirirlar.

v’ Kisisel ozellikler: Misterilerin/vatandaslarin demografik, sosyal, fiziksel,
egitim seviyesi, uzmanlik derecesi gibi 6zellikleri de memnuniyet dereceleri
iizerinde ¢ok etkilidir.

v Durumsal etki faktorleri: Hizmet kategorisindeki teknolojik gelisme ve
halkla iliskiler faaliyetleri gibi faktorleri igerir.

v Sozlii  Iletisim:  Miisterilerin/vatandaslarin ~ sunulan  hizmetle ilgili
cevrelerinden daha 6nce edindikleri bilgilerdir.

Hizmet kalitesi vatandas memnuniyeti konusunda yapilan diger calismalarda

da bazi sonuglara ulagilmistir. Buna gore (Ardi¢ vd, 2004: 66-67);

v' Vatandaglarin cinsiyetleri ile algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri arasinda
iligki vardir.

v’ Gelir gruplarmma gore, vatandaslarin algiladiklar1 hizmet Kkalitesinden
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

v Egitim gruplarina gore, vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

v’ Yas gruplarma gore, vatandaslarin algiladiklari hizmet Kkalitesinden
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

v Ikamet siiresine gore, vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden

memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.
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Bu varsayimlara gore iletisim ve sosyal yasantidaki gelismeler ve genel refah
seviyesi ile egitim dilizeyinin artmasi, vatandaslarin beklentilerini yiikseltmektedir.
Beklentileri yiikselen vatandaslarin kendilerine sunulan hizmetin istedigi kalitede, istedigi
zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle sunulmasini beklemektedir. Ayrica belediye
hizmetleri sunulurken vatandaslarla daha sik yliz yiize iliski kurulmasi nedeniyle,
hizmetten yararlananlar c¢alisanlarin davranis ve tutumlarmi Onemsemektedir. Yine
arastirmalarda elde edilen bulgular c¢ercevesince, hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyi
ile vatandaglarin yaslar1 arasinda bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yani vatandaslarin
yaslar1 arttik¢a hizmetten memnun olma seviyeleri de yiikselmektedir (Ardi¢ vd, 2004: 78-
79).

Hizmet kalitesi vatandas ile kurulus arasindaki giiven ve temsil bagindan da
etkilenmektedir. Hizmet memnuniyeti halkin kamu kurumlarma olan giiven diizeyi ve
kamu kurumlarinin halkin menfaatlerini ne dl¢iide temsil ettigi konusunda halkin diisiince
ve kanaatlerinden etkilenmekte, memnuniyet mesruiyetle birlikte gelmektedir.

Yapilan arastirmalar halkin, kamu hizmetlerinden duydugu tatmini olumsuz
etkileyen bir takim unsurlarinda varligini ortaya koymustur (Bozlagan, 2004:123).

v" Halkin tercihlerinin kamu politikalarina yansitilamamasi

v Kamu hizmetlerindeki verim kayiplari

v' Kamu yoneticilerinin {i¢iincii kisilerle menfaat iliskisi i¢ine girmesi gibi

nedenler ise bu faktdrlerin en géze ¢arpanlarindandir.

Yukarda belirtilen olgular dogrultusunda kamu hizmet kalitesinin artirilarak
vatandas memnuniyetinin saglanmasi1 bazi tedbirlerin alinabilecegi ileri siiriilmektedir
(Oztiirk ve Coskun, 2000:154-156):

v" Hizmet standartlarmin belirlenmesi
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v" Bilgi verme agiklik ilkesinin kamu hizmeti sunumunda hakim kilinmasi
v' Vatandas tercihlerinin danigilarak dgrenilmesi

v’ Maliyetin azaltilarak kalitenin artirilmasi

v’ Vatandasla dogrudan temas eden personelden yararlanilmasi

v’ Hizmetlerde esitlik ve adaletin saglanmasi

v Hizmet sunumunda halk katiliminin saglanmasi

v’ Vatandas sikayetlerini inceleyip ¢oziimleyecek birimlerin olusturulmasi

1.5.5.3. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Vatandaglarin, belediyelerden talep ve beklentileri zaman igerisinde dogal,
ekonomik, sosyal, kiiltiirel deger ve ihtiyaclara bagl olarak degismektedir. Ihtiyac ve
beklentilerin ¢esitli ancak kaynaklarm kisitli olmasi; belediye hizmetlerinde verimlilik,
kalite, etkinlik ve ihtiyaca dayali hizmet iiretme gibi kavramlar1 zorunlu kilmaktadir.
Varlik sebepleri toplumun ortak ihtiyacglarmi karsilamak olan belediyeler; kentsel yasam
kalitesini, cagdas kent ve cevre standartlarini bir kentte saglamakla gorevli birimler olarak
goriilmekte ve bu kosullar1 saglamada en yetkili kurumlar olarak nitelendirilmektedirler
(Cankus, 2008: 10).

Glinlimiizde kamu hizmetlerinin goriilmesinde geleneksel kamu yOnetimi
anlayisinda isleyen bir yerel yonetim sisteminin sahip oldugu “kamu kurumlar1 ne iiretirse
halk onu tiiketir” anlayisinin yerine, “vatandasin ihtiyaglarina gore iiretim” anlayismin
kacinilmaz olarak benimsendigi sdylenebilir. Kit kamu kaynaklarmin verimli bir sekilde
kullanilmasinin baglangic noktasini ise ihtiyaca gore iiretim olusturmaktadir. Bu durumda

vatandas1 miisteri olarak goren bir yaklasimin saglayacagi onemli katkilardan soz
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edilmektedir. Bunun temel hareket noktasini vatandas memnuniyeti, hizmet kalitesinin
artirilmasi ve verimlilik olusturmaktadir (Ardig vd, 2004: 64).

Belediyeler acisindan kaliteyi, belediyenin faaliyetlerinin her ydniine niifuz
eden siirekli bir islev, hizmetlerin vatandaslarin beklentilerini karsilamadaki uygunlugu,
olarak tanimlamak miimkiindiir (Peker, 1996: 15-23). Rekabet giiclinii artirmak icin
kaliteye yonelmek, isletmeler i¢in bir zorunluluktur. Yerel yonetimlerde rekabetin zayif
olmasma ve karin temel bir ama¢ olmamasma ragmen, halkin destegini kazanmak ve
artirmak icin, belediyelerin de hizmetten yararlananlara kaliteli hizmet sunma gereksinimi
bulunmaktadir (Azakli, 2000: 413). Belediyelerde halkin istedigi hizmet kalitesinin
gerceklesmesi i¢in halkin belediyelerin kararlarma katilmasi gerekir. Ciinkii hizmeti
tilketen halktwr. Halkin kararlara katilimiyla istekler belirlenir. Boylece halkin istedigi
hizmet kalitesi gerceklesir (Usta ve Memis, 2010: 336).

Hizmet kalitesinin artirilmasi, daha etkili ve verimli c¢aligma sisteminin
olusturulmasi is tatminsizliginin bireysel ve orgiitsel nedenlerinin anlasilmasina ve gerekli
Oonlemlerin alinmasina baglhidir (Ardig vd, 2004: 66). Vatandaslarin sunulan hizmet
kalitesinden tatmin olma diizeyleri ile hizmet verenlerin isten tatmin olma diizeyleri
arasinda iliski oldugundan, hem vatandaslarm hem de is gorenlerin birbirleriyle olan
etkilesim stirecinde her iki kesimin duygu ve diislinceleri ile bunlara bagli olarak
gosterecekleri tutum ve davraniglar 6nemli rol oynar. Ayrica kamu hizmeti kalitesinin
yiikseltilmesinde iist yonetimin kararliligmi saglamanm yaninda, kiiresel ve toplumsal
degisim talepleri dogrultusunda Orgiitiin, stratejik yapilanma gereklerini karsilama
konusunda da ciddi bir agirlifa sahip olan liderligin de 6nemli rolii vardir (Sahin ve

Temizel, 2007; 185).
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Belediyelerde hizmeti sadece belde halkina sunulan eylemler olarak
disinmemek, belediye i¢indeki faaliyetleri de kalite kavrami icinde degerlendirmek
gerekmektedir. Bu baglamda belediyelerde iiretilen hizmetleri i¢ ve dis hizmetler olarak
ayirmak miimkiindiir. (Oztemel, 2001: 28). Belediye personelinin gorevlerini yerine
getirme bi¢cimi de kalite unsuru i¢inde degerlendirilmelidir. Mesela, evine su baglatmak
isteyen kisiden alinan iicret, baglama siiresi ve verilen emek; diger yandan belediye
calisanlarinin ig goriirken takindiklar1 tavir, giiler yiizliiliik, ses tonlar1 vb. su saglama
hizmetinin kalitesini olusturur.

Yerel yonetim hizmetlerinde en 6nemli noktalardan biri, bu hizmetlerin yerine
getirilmesinde vatandaslarin memnuniyetinin ne derece saglanabildiginin 6lgiilebilmesi ve
diizeltici-onleyici faaliyetler gelistirilerek, vatandas odakli bir hizmet sunumu
gerceklestirilebilmesidir (Henden ve Henden, 2005: 49).

Hizmetler genelde soyut nitelikte oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir
yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi
kullanilmaktadir (Uygug, 1998: 28). Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin/vatandaslarin
hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenti) ile yararlandigi ger¢cek hizmet deneyimini
(performans) kiyaslamasmin bir sonucu olup, miisterilerin/vatandaglarin beklentileri ile
algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.
Hizmet kalitesi baglaminda “beklentiler” ise vatandaglarin hizmete iliskin istek ya da
arzularin1 ifade etmektedir (Bulgan, ve Giiltekin, 2005: 242). Bu baglamda miisteri-
vatandas tatmin kavrami ile hizmet kalitesi kavrami arasinda bir iliski vardir ve
akademisyenler tarafindan hizmet kalitesi ile miisteri-vatandas tatmini genelde birbirinin

yerine kullanilmaktadir(Ardi¢ vd, 2004: 65).
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IKiNCi BOLUM
TURKIYE’DE BELEDIYELERIN TARiHI GELiSiMi, BELEDIYE

HiZMETLERI VE KONYA BELEDIYELERI

Ulkemizde yerel yonetimler, 1982 Anayasasi’nm 127. maddesinde belirtildigi
gibi yerel halkin mahalli miisterek ihtiyaclarmi karsilamak tizere kurulmakta ve il 6zel
idareleri, belediyeler ve koy idareleri olmak iizere {ii¢ yerel yOnetim biriminden
olugsmaktadir. Bagka bir ifadeyle, Anayasa’nin 127. maddesine gore “Mahalli idareler;
(yerel yonetimler) il, belediye veya koy halkinin mahalli miisterek ihtiyaclarmi kargilamak
iizere, kurulus esaslar1 kanunla belirtilen ve karar organlar1 gene kanunda gosterilen,
secmenler tarafindan segilerek olusturulan kamu tiizel kisileridir” (Anayasa, 127. madde).
Bu maddeden de anlasildig1 gibi belediyeler anayasal kurumlardir (Mahalli idareler 2009
Faaliyet Raporu, 2010) .

Yerel yonetim birimleri i¢inde belediyeler, yerel ihtiyaclarin karsilanmasinda
onemli islevler yliriitmekte ve Tiirk yerel yonetim sisteminde agwlikli bir yer isgal
etmektedir. Tanzimat sonrasinda yonetim anlayisimiza dahil olan belediye yonetimlerinin,
Batili anlamda bir yerel yonetim birimi niteligine tam olarak kavustugunu séylemek
glictlir. Ancak, yasanan tarihi siire¢ i¢cinde Onemli mesafelerin alindig1 yadsinmaz bir
gergektir. Ozellikle son dénemde yapilan yasal diizenlemelerle belediyeler yapisal ve

islevsel bir doniisiim yasamaktadir (Inag¢ ve Unal, 2007: 1-24).

I1.1. Belediye Kavrami
Belediye, Fransa’da municipalite, Ingiltere’de municipality ve eski terim olarak

da sehremaneti olarak kullanilan bir kavramdir. Buglinkii anlamu ile belediye, “kent niteligi
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tastyan bir yerlesim yerinde yasayanlarin ortak yerel gereksinimlerini karsilamakla gorevli,
kamu tiizel kisiligine sahip ve karar organlar1 halk tarafindan secimle olusturulmus yerel
yonetim birimi” (Bozkurt ve Ergun, 2008: 31) olarak ifade edilmektedir.

Modern belediyecilik agisindan bakildiginda; belediyenin varlig: i¢in yerlesik
bir topluluk olmali, kent/sehir toplulugu olmali (en azindan kasaba), belediye merkezi
yonetimden ayr1 bir yonetim Orgiitii olarak degerlendirilmelidir (Uyar, 2004: 1).

5393 sayili “Belediye Kanunu”nda yer alan tanima gore belediye; “Belde
sakinlerinin mahalli miisterek nitelikli ihtiyaglarini karsilamak iizere kurulan ve karar
organi se¢cmenler tarafindan segilerek olusturulan idari ve mali 6zerklige sahip bir kamu

tiizel kisisi” dir.

I1.2. Tiirkiye’de Belediyelerin Tarihi Gelisimi

Bu baslik altinda belediye yonetiminin tarihi gelisimini “Tanzimat’tan 6nce”,
“Tanzimat’tan sonra” ve “Cumhuriyet donemi” olmak iizere ii¢ baslik altinda ele
almmaktadir. Ayrica yeni kamu yonetimi anlayisi ¢ercevesinde meydana gelen gelisme ve
degisime bagl olarak 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu ve 5393 Sayili Belediye
Kanununun ortaya koydugu yeni belediyecilik anlayis1 ve belediyelerin yeni gorev ve
sorumluluklar1 bagka bir ifadeyle belediye, hizmetleri irdelenmektedir.

Diinyadaki ekonomik gelismeler ve anlayis degisiklikleri yerel yonetimlerin
daha da giiclendirilmesi geregini ortaya koymustur. Hizla artan ve cesitlenen kentsel
ihtiyaclar, bu ihtiyaclar1 kentlerde karsilamakla ylkiimli olan yerel yonetimlerin daha
etkin ve verimli hizmet verme zorunlulugunu ortaya koymaktadir (Y1ildirim, 2004: 19). Bu
durum yerel yonetim birimleri i¢cinde ilk akla gelen “belediyeler” agisindan 6zellikle ¢ok

Onemlidir.
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Tarihsel olarak bakildiginda tilkemizde batili anlamda yerel yonetimlerin ¢ok
eski bir gegmisi yoktur. Batida yerel yonetim birimlerince goriilen kimi kentsel hizmetlerin
Osmanli doneminde basta kad1 olmak iizere, kadiya yardime1 bazi gorevliler, yerel halk,
esnaf Orgiitleri ve vakiflarca goriildiigli bilinmektedir (Altan, 2009: 294). Bununla birlikte
kendi toplumsal kosullarimizin ortaya ¢ikardigi bir kurum olmamakla birlikte, tilkemizde
yiizyili agkm bir siiredir yerel yonetim geleneginin varhigindan sdz edilebilir (Okmen,
2003: 121).

Bugiin ise bir yerel yonetim birimi olan belediye ve belediye hizmetlerini
diizenleyen 5216 Sayili Biiyliksehir Belediyesi Kanunu ve 5393 Sayili Belediye Kanunu
olmak iizere iki temel hukuksal metin bulunmaktadir. Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu,
biiyiiksehir belediyeleri ile bliyiiksehir belediyeleri sinirlart i¢indeki ilge belediyelerinin
sorumlulugunda bulunan hizmetler diizenlenmektedir. Kanun biiyiiksehir belediyesi
yonetiminin hukuksal statiisiinii diizenlemeyi ve hizmetlerin planli, programli, etkin,
verimli ve uyum i¢inde yiiriitilmesini amaglamaktadir. Belediye Kanunu 6zellikle il, il¢e
ve belde belediyelerini diizenlemekle birlikte; biiyliksehir belediyeleri ile biiytliksehir
belediyeleri sinirlar1 i¢inde kalan ilce ve ilk kademe belediyeleri de yasa kapsamina
girmektedir. Yasayla belediyelerin kurulus, yetki, goérev ve sorumluluklari, organlari,

yonetimi ile ¢alisma usul ve esaslar1 diizenlenmistir (Erdogan, 2010: 54).

IL. 2. 1. Tanzimat’tan Once Belediye Yonetimi

Osmanli Imparatorlugu’nda Tanzimat’tan nceki donemde belediye idaresi
Islami esaslara dayanmaktadir. Kad: tarafindan temsil edilmektedir. Kadi idari, adli ve
beledi yetkilerin hemen tiimiine sahip ve atama yolu ile isbasma gelen bir devlet

memurudur (Es, 2008: 30).
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Kadr’'nin tek basmma bu denli degisik ve agir gorevleri yerine getirmesi
imkansiz oldugundan baska unvanlar ile anilan bazi gorevliler de belediye hizmetlerinin
yerine getirilmesinde kendilerine yardim etmekteydiler. Kadi’nin yerlesim birimlerindeki
belediye hizmetlerinin yerine getirilmesinden sorumlu olan memuru muhtesib' dir.
Mubhtesib, ihtisab agasi, esnafi denetleyen, ticari hayatin diizenini saglamaya calisan kisi
icin kullamlmaktadir. Ihtisab ise ¢irkin ya da zararh bir fiili yasaklamak ve iyiligi
emretmek anlamindadir. Vergileri toplamak, esnafi denetlemek, is yeri agma ruhsati
vermek, ihtisap gelirlerini dagitmak, miirur® tezkerelerini vermek, beledi’ miieyyideleri
uygulamak ve kiyafet diizenini temin etmek gibi bazi gorevler muhtesibin sorumluluk
alanlarinin basinda gelir. Bu yoniiyle muhtesib, bir nevi belediye zabitas1 miidiirii gibi
calismaktaydi (Kaya, 2007: 102).

Baz1 belediye hizmetleri de vakiflar gibi sivil orgilitler tarafindan yerine
getirilmekteydi. Osmanli Devleti’nde vakiflar iilkenin ekonomik ve sosyal hayatinda son
derece Oonemli bir role sahip olmus; Devlet, egitim, saglik, sosyal yardim, kiiltiirel ve
sportif hizmetler, sehircilik, belediye ve bayindirlik gibi kamu hizmetlerini vakiflara
gordiirmiistiir (Sen, 2002: 32). Belediye ve baymndirlik hizmeti olarak; cami, mescit,
dariilaceze, yol, koprii, han, kervansaray, ¢cesme ve dariissifa gibi pek cok yap1 vakiflarin
eseridir.

Osmanli Devleti’nde kamu yardimi saglayan bir baska kurum da lonca adi
verilen meslek kuruluslariydi. Kavram olarak lonca, sanat sahiplerinin ve esnafin kendi

aralarinda kurduklar1 diizeni, birligi ve 6zel isleri i¢in toplandiklar1 yer demektir (Sen,

! Muhtesip -bi: islam sehirlerinde carsi ve pazar esnafin1 din kurallarma gore denetleyen gérevli, belediye
memuru. Muhtesip: Esnaf ve zanaat¢ilarin narhlara uyup uymadiklarmi, kullandiklar1 6l¢li araglarmi
denetlemek ve suglu goriilenleri cezaya garptirmakla ylikiimlii gorevlidir.

? Miirur: 1. Gegme, bir taraftan girip diger taraftan ¢ikma. 2. Gegip gitme. 3. Sona erme

* Beledi: Sehirle ilgili, belediye. Tiirk Dil Kurumu, Biiyiik Tiirk¢e Sozliik, http:/tdkterim.gov.tr/bts/
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2002: 28). Loncalar belediye hizmeti anlaminda; ¢ars1 ve pazarlarin diizen, temizlik ve
aydmlatma gibi gereklerini temin etmekteydiler.

Osmanlhida o6zellikle II. Mahmut donemi reformlariyla kadilik kurumu
zayiflamistir. Kamu yonetiminde kadilarm idari fonksiyonlar1 azalmis, giivenlik ve beledi
hizmetler ellerinden alinmistir. Tanzimat’a gelindiginde ise; iist diizey yOnetici
diizeyindeki kadi hemen hemen tiim idari gorevlerini kaybetmis, sadece ser’i hakim

derecesinde bir memur durumuna getirilmistir (Kaya, 2007: 103).

I1.2. 2. Tanzimat’tan Sonra Belediye Yonetimi

Tirk siyasi tarthinde Tanzimat, modernlesmenin baslangict olarak
goriilmektedir. Bu donemde her konuda yasanan batililasma hareketi yerel yonetimler
alaninda da kendini gostermektedir.

1839’dan sonra bati ile iligkiler eskiye oranla artmistir. Batidan donen Osmanli
aydmlar1 oradaki gibi bir belediye teskilatinin Osmanli’da da kurulmasini istiyorlardi.
Fransizlarin komiin idaresi model olarak alinmuistir.

Yasal olarak ilk belediyenin kurulusu 16 Agustos 1854°te Istanbul Sehremaneti
ile olmustur (Es, 2008: 32-33). Sehremaneti, Istanbul halkinm zaruri ihtiyaclarmdan olan
esyanin kolaylikla tedarikini temin edecek; narh® islerine bakacak; yol ve kaldirim
yapacak; sehrin temizlik islerine bakacak; carsi ve pazarlar1 denetleyerek; daha Once
Ihtisap Nezaretince toplanmakta olan devlet vergi ve resimlerini tahsil edip hazineye teslim
edecektir.

1857 tarihli nizamname uyarinca Istanbul, tam 14 belediye dairesine ayrildi.

Ancak sadece 6. Daire-1 Belediye’den bahsedilen nizamnamede diger dairelerin tedricen

* Narh: Tiiketiciyi korumak amaciyla, 6zellikle temel ihtiya¢ maddeleri igin resmi makamlarca belirlenen ve
her yerde gegerli olan fiyat. Tiirk Dil Kurumu, Biiyiik Tiirk¢e Sozliik, http://tdkterim.gov.tr/bts/
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teskil edilecegi belirtiliyordu. 1868 tarihli Dersaadet Idar-i Belediye Nizamnamesi ile diger
dairelerde faaliyete gecirildi. 1864 Vilayet Nizamnamesi tasra belediye teskilatina ait ilk
hiiktimleri igermektedir (Sunay, 2002: 127-128).

6 Ekim 1868’te Dersaadet Idare-i Belediye Nizamnamesi ile belediye orgiitii
biitiin Istanbul’da yaygmlastirilmistir. Ayn1 yil ¢ikarilan bir talimatla Istanbul disinda,
vilayet, sancak ve kaza merkezlerinde de belediye teskilat kurulmasi 6ngorilmiistiir.

1876 Teskilat-1 Esasiye Kanununun 112. maddesi belediyelerin secimle gelen
meclislerce yonetilmesini ve buna dair esaslarin kanunla diizenlenmesini Ongormiistii.
Bunun iizerine biri Istanbul, digeri de diger yerler (tasra) icin olmak iizere iki kanun
¢ikarilmustir. Daha sonra 1912 yilinda Istanbul icin ¢ikarilan kanunun yerini, 1930 yilinda
1580 sayili Belediye Kanunu ¢ikana kadar yiiriirliikte kalacak olan, Dersaadet Tegkilat:

Belediyesi Hakkinda Kanunu Muvakkat almistir (Es, 2008: 33).

I1.2. 3. Cumhuriyet Donemi Belediye Yonetimi

Cumhuriyet doneminde 1876 anayasasina gore yerel yonetimlere daha genis
bir 6zerklik getiren 1921 Anayasasi, yerel yonetimleri genis bir muhtariyet esasi iizerine
diizenlemek istemistir. Anayasada il 6zel idarelerinin tiizel kisiligi ve mubhtariyeti oldugu
acikca belirtilmistir. I1 Ozel Idaresi’'nin yiiriitme gorevi, valiye degil, fakat il genel
meclisinin sectigi baskan ve idare heyetine tevdi’ edilecekti. Anayasa bucaklari yerel
yonetim haline getirmeyi 6ngdren hiikiimler ihtiva ediyordu. Bucaklarin muhtariyet ve
tiizel kisiligi olacakti. Bucak halki tarafindan dogrudan dogruya secilmis bir Nahiye Surasi

ve bu Suranin sectigi Nahiye Miidiirii ve Idare Heyeti, bucagmn idaresinden sorumlu

> Tevdi etmek: vermek, birakmak. Tiirk Dil Kurumu, Bityiik Tiirkge Sozliik, http://tdkterim.gov.tr/bts/
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kuruluslardi (Dogan, 2011). Ancak 1921 Anayasas’nin 6n gordiigii yenilikler
uygulanamadan 1924 Anayasasi kabul edilmistir.

Cumhuriyetin ilk yillarinda kent planlamasi agisindan baskent Ankara’nin ve
kurtulus savasi sonucunda yakilip yikilan Anadolu kentlerinin yeniden imar edilmesi, yeni
yonetimin ele almasi1 gereken Oncelikli konular arasindadir. 1924 Anayasasinin kabuliinden
kisa bir siire dnce c¢ikarilan 442 sayili Koy Kanunu, koylere tiizel kisilik vererek koy
organlarimi genis yetkilerle donatmistir (Urhan, 2008: 87). 1924 Anayasasi’nda ise, dnceki
anayasalarin aksine, mahalli idarelerin gorev ve yetkilerine acik¢a temas edilmemis, sadece
bunlarin dayanacagi ilkeler ve tiizel kisiliklerine isaret etmekle yetinilmistir. 1921
Anayasasi’nin genis muhtariyet esasina, 1924 Anayasasi’nda yer verilmemis sadece yerel
yonetimlerin tiizel kisiliklerinin bulundugunun ve yerinden ydnetim ilkesine gore idare
edileceginin anayasada belirtilmesi yeterli goriilmiistiir (Dogan, 2011). Donemin
belediyelerle ilgili ilk yasal diizenlemesi olan (Urhan, 2008: 87) ve 3 Nisan 1930 tarihinde
yiiriirliige giren 1580 sayili1 Belediye Kanunu bazi kii¢iik degisiklerle Tiirk Belediyeciligini
bugiine kadar tagimistir.

1580 sayili Belediye Kanunu, Osmanli Belediyecigi ve on yillik Cumhuriyet
Belediyecilik deneyimine ragmen biiylik 6lclide Fransiz Belediyeciliginden etkilenerek
hazirlanmistir (Gokge ve Bayrakci, 2005b: 98). Kat1 ve merkeziyet¢i bir yonetim yapisini
yansitan bu kanuna gore belediye baskanlar1 atama ile isbasina gelecek, se¢imle gelenler
ise vesayet altinda olacaktir. Dolayisiyla kanun tam bir 6zerk belediye anlayisina sahip
degildi. Ancak 1963 yilinda kanunda yapilan degisiklikte belediye baskanlarmnin halk
tarafindan seg¢ilmesi hiikmii getirilmistir. Bu ise demokratik yerel yonetim yapisi i¢in atilan

Onemli bir adim olarak kabul edilmektedir.
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1930 yilinda yiiriirlige giren 1580 sayili belediye kanunu, 2005 yilina kadar
yirtrlikte kalmistir. Yerel yonetimlerde reform niteligi tasiyan yasal diizenlemeler 5215
sayil1 Belediye Kanunu ile 5216 sayili Biiyliksehir Belediye Kanunu’dur. TBMM’nin
kabul ettigi bu yasalardan 5215 sayili Belediye kanunu Cumhurbaskanliginca geri
gonderilmis, 5216 sayili Biiyliksehir Kanunu ise onaylanmistir. TBMM, geri gonderilen
5215 yerine 5272 sayili Belediye Kanunu’nu kabul etmis ve bu kanun da Anayasa
Mahkemesi tarafindan iptal edilmis, bunun iizerine 5393 sayili Belediye Kanunu TBMM
tarafindan kabul edilmis ve Cumhurbaskaninin onay1 sonrasinda 3 Temmuz 2005 tarihinde
yiiriirliige girmistir (Ozden ve Zorlu, 2011).

5393 Sayili Belediye Kanununun Getirdigi Yenilikler ve degisikler “yapisal”,

“yonetsel” ve “katilimcilik” agisindan ele alip degerlendirilebilir.

11.2.3.1. Yapisal Degisiklikler

5393 sayili Kanun Belediye kurulabilmesi i¢in gereken niifus sartin1 5000 e
cikarmistir. 1580 sayili kanunda 2000 olan bu saymin yiikselmesiyle belediye sayilari
azaltilmis ve belediye kurulmasi zorlasmistir. Dolayisiyla yeni kanunla birlikte niifusu
2000’in altindaki belediyeler kapatilmis ve niifusu 5000’in altinda belediye kurulmasi
yasaklanmistir (5393 Sayili Belediye Kanunu, 4. madde).

Belediye kurulmasi ile ilgili 5393 sayili yasa ile gelen en Onemli
degisikliklerden birisi de “Igme ve kullanma suyu havzalar1 ile sit ve diger koruma
alanlarinda ve meskin sahas1 kurulu bir belediyenin sinirlarina 5.000 metreden daha yakin
olan yerlesim yerlerinde belediye kurulamaz.” hiikmiidiir. Bu diizenleme ile “de “Igme ve

kullanma suyu havzalar1 ile sit ve diger koruma alanlarinda” belediye kurulmasi
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engellenmektedir (5393 Sayili Belediye Kanunu, 4. madde). Bu degisiklik ile kiiciik

yerlesim yerleri yerine biiyiik yerlesim yerleri olugturulmasi1 amaglanmaktadir.

11.2.3.2.Yonetsel Degisiklikler

5393 Sayili Kanun da belediyelerin gorev alanlar1 genisletilmistir. 1580 Sayili
Kanunda blediyelerin gorevleri tek tek ve ayrmtili olarak sayilmistir. 5393 Sayili Kanunun
14. maddesinde; “belediye, kanunlarla baska bir kamu kurum ve kurulusuna verilmeyen
mahalli miisterek nitelikteki diger gorev ve hizmetleri de yapar veya yaptirir” ifadesi yer
almaktadir. Bu maddeye gore belediyeler agisindan gorev konusunda “genellik” ilkesinin
benimsendigi goriilmektedir (Gokge ve Bayrakci, 2005b: 100). Ancak, bu diizenleme,
Anayasa mahkemesinin 24.01.2007 tarih ve 2005/95 Esas ve 2007/5 sayil1 karariyla iptal
edilmistir. Her ne kadar iptal edilse de bu ifade, Kanunun dayandig1 6zgiirliik¢ii ruhu
gostermesi acisindan dikkate deger bir yaklasimdir (Ozden ve Zorlu, 2011).

5393 sayili yasada belediyelere yeni goreler verilmistir. “Gida Bankaciligr” da
bunlardan bir tanesidir. Kanun sosyal belediyecilik anlaminda belediyelerin bu goérevi
yerine getirebileceklerini belirtmektedir. Gida Bankaciligi, “bagislanan veya sagliga uygun
her tiirlii giday1 tedarik eden, uygun sartlarda depolayan ve bu iiriinleri dogrudan veya
degisik yardim kuruluslar1 araciligiyla fakirlere ve dogal afetlerden etkilenenlere ulastiran
ve kar amaci giitmeyen dernek ve vakiflarin olusturdugu organizasyonlardir” (Siirmen ve
Aygiin, 2009: 192-193) . Gida bankacilig1 uygulamas1 yapan belediye bu sayede yoksul
vatandaslar ile ihtiyac fazlasi gidayi elinde bulunduranlar arasinda koprii olusturacaktir. Bu
uygulama ile israfin 6nlenmesi ve sosyal adaletin saglanmas1 amag¢lanmaktadir.

Diinyanin ¢ogu iilkesinde Merkezi Idarenin Yerel yonetimler iizerinde

denetleme yetkisi vardir. Bu yetkiye en genel tanimiyla idari vesayet yetkisi denir.



68

Kapsamu iilkeden iilkeye degismekle birlikte iilkemizde merkezi idare, mahalli idarelerin
kararlarin1 onaylamak, ertelemek ya da veto etme hakkma sahiptir. 5393 sayili Kanun,
miilki idare amirinin idari yargiya basvuru siiresi olan 10 giinliik siireyi kaldirmistir.
Ayrica, belediye meclis kararlarinin onay i¢in miilki idare amirine gonderilmesi hiitkmiinii
de kaldirmistir. Artik miilki idare amirleri alian kararlarin génderildigi, kesinlesen meclis
kararlarinin yedi giin igerisinde halka duyuruldugu bilgi verme makamina doniismiistiir
(Urhan, 2008: 91-92). Yani 5393 sayili Kanunla birlikte belediyeler lizerinde idari vesayet
hafiflemistir.

5393 sayili kanunla yerel yonetimlere getirilen yonetsel bir degisiklik de
“yerindelik” ilkesi olmustur. Bu degisiklik kanunun 14. maddesinin sonunda yer alan
“Belediye hizmetleri, vatandaslara en yakin yerlerde ve en uygun yontemlerle sunulur”

ifadesi ile belirtilmistir.

11.2.3.3. Katihmcilik ve Demokrasiyi Gii¢clendiren Degisiklikler

5393 sayili Kanunda hemserilik tanimi degigmistir. 1580 sayili kanunda yer
alan “Her Tiirk niifus kiitligiine yerli olarak yazildig1 beldenin hemserisidir. Hemserilerin
belediye islerinde reye, intihaba, belediye idaresine istirake ve belde idaresine istirake ve
belde idaresinin devamli yardimlarindan istifadeye haklar1 vardir” hilkkmii yerine, “Herkes
ikamet ettigi beldenin hemserisidir. Hemserilerin, belediyenin karar ve hizmetlerine
katilma, belediye faaliyetleri hakkinda bilgilenme ve belediye idaresinin yardimlarindan
yararlanma haklar1 vardir. Belediye, hemseriler arasinda sosyal ve Kkiiltiirel iligkilerin
gelistirilmesi ve kiiltiirel degerlerin korunmasi konusunda gerekli ¢alismalar1 yapar. Bu
calismalarda, tiniversitelerin, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarin, sendikalarin,

sivil toplum kuruluslarin ve uzman kisilerin katilimimi saglayacak onlemler alinir” ifadesi
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yer almaktadir. Gortildiigii iizere, eski kanunda vatandagslar, niifusa kayitl yerin hemserisi
sayilirken, yeni kanunda ikamet ettigi yerin hemserisi sayilmaktadir. Ayrica, yeni kanunda
1580 sayili kanundan farkli olarak hemserilerin hak ve yiikiimliiliikklerinin kapsami ve
niteligi genisletilerek hemserilige daha aktif ve katilimci bir 6zerklik kazandirilmaktadir
(Ozden ve Zorlu, 2011).

Katilima iligkin yeniliklerle ilgili diizenlemelerin basinda, belediye
meclislerine ve ihtisas komisyonlarina katilma ve goriis bildirilmesine iliskin diizenlemeler
bulunmaktadir. Belediye meclisi kararlarinin uygun yollarla halka duyurulmasi ve de
belediyenin destegi ile toplanacak kent konseylerinin sayesinde herkesin goriisiinii
aciklama imkani buldugu platform olusturulacaktir. Kent konseyi, kent yasaminda; kent
vizyonunun ve hemserilik bilincinin gelistirilmesi, kentin hak ve hukukunun korunmasi,
stirdiiriilebilir kalkinma, ¢evreye duyarlilik, sosyal yardimlagsma ve dayanigma, saydamlik,
hesap sorma ve hesap verme, katilim ve yerinden yonetim ilkelerini hayata gecirmeyi
amacglamaktadir. Belediyeler, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarmin,
sendikalarin, noterlerin, varsa Universitelerin, ilgili sivil toplum Orgiitlerinin, siyasi
partilerin, kamu kurum ve kuruluslarinin ve mahalle muhtarlarmin temsilcileri ile diger
ilgililerin katilimiyla olusan kent konseyinin faaliyetlerinin etkili ve verimli yiiriitiilmesi
konusunda yardim ve destek saglar. Kent konseyinde olusturulan goriisler belediye
meclisinin ilk toplantisinda giindeme alinarak degerlendirilir (Urhan, 2008: 93-94).

5393 sayili kanun denetim komisyonlarmin kurulmasi hilkkmiinii getirmistir.
Buna gore; belediyelerde bir 6nceki yil gelir ve giderleri ile hesap ve islemlerin denetimini
yapmak {izere denetim komisyonu kurulacaktir ve bu sayede belediyelerde otokontrol

sistemi olusturulacaktir.
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I1.3. Belediye ve Biiyiiksehir Belediyelerinin Gorev ve Sorumluluklar:

Belediyelere ve belediye baskanlarma cesitli kanun ve yonetmelikler ile bazi
gorev ve yetkiler verilmistir. Belediyeler hem kamu hukukuna hem de 6zel hukuka
dayanan islemler yaptiklari i¢in her iki hukukun kurallarina tabi olarak hareket ederler. Bir
yandan 6zel hukuk tiizel kisisi gibi alim satim yapmak, kiraya vermek, sozlesme yapmak
ve vergi miikellefi olmak gibi hak ve ylikiimliiliikklere sahipken, diger yandan da
kamulastirma yapmak, imar plani yapmak ve uygulamak, para cezalar1 vermek, vergi, harg
kesmek gibi kamu hukuku hak ve yetkilerine de sahiptirler (Konya Biiyliksehir 2010
Performans Raporu, 2010: 15).

Yeni ¢ikarilan Belediye ve Biiyiiksehir Belediyesi Kanunlar1 ile Avrupa Yerel
Yonetimler Ozerklik Sarti’nin dngdrdiigii yerel yonetim anlayisma uygun olarak yerel

yonetimlere yeni yetki ve ylikiimliiliikler getirilmistir (Urhan, 2008: 96-99).

I1.3.1. Biiyiiksehir Belediyelerinin Gorev ve Sorumluluklan

Biiyiiksehir belediyelerinin gorev ve yetkileri 5216 sayili Biiyiiksehir
Belediyesi Kanunu’nun 7. maddesinde swalanmistir. Ayrica 5393 sayili Belediyeler
Kanunu’nun 14. ve 15. maddeleri de biiyiiksehir belediyelerine bazi gorev ve
sorumluluklar yiiklemistir.

5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’nun 7. maddesinde biiyiiksehir
belediyelerinin gorev ve sorumluluklar1 asagidaki gibi swralanmaktadwr (5216 Sayili
Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu, 7. madde):

v Ilce ve ilk kademe belediyelerinin goriislerini alarak biiyiiksehir

belediyesinin stratejik planini, yillik hedeflerini, yatirim programlarini ve

bunlara uygun olarak biit¢esini hazirlamak,
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v Cevre diizeni planmna uygun olmak kaydiyla, biiyiiksehir belediye ve
miicavir alan sinirlar1 i¢ginde 1/5.000 ile 1/25.000 arasindaki her olcekte
nazim imar planin1 yapmak, yaptrmak ve onaylayarak uygulamak;
biiyliksehir i¢indeki belediyelerin nazim plana uygun olarak hazirlayacaklar1
uygulama imar planlarini, bu planlarda yapilacak degisiklikleri, parselasyon
planlarmi ve imar 1slah planlarmi aynen veya degistirerek onaylamak ve
uygulanmasmi denetlemek; nazim imar planinin yiirtirliige girdigi tarihten
itibaren bir yi1l i¢inde uygulama imar planlarinit ve parselasyon planlarini
yapmayan ilge ve ilk kademe belediyelerinin uygulama imar planlarini ve
parselasyon planlarini yapmak veya yaptirmak,

v/ Kanunlarla biiyiiksehir belediyesine verilmis gorev ve hizmetlerin
gerektirdigi proje, yapim, bakim ve onarim isleriyle ilgili her 6lgekteki imar
planlarmi, parselasyon planlarini ve her tiirlii imar uygulamasini yapmak ve
ruhsatlandirmak, 20.7.1966 tarihli ve 775 sayili Gecekondu Kanununda
belediyelere verilen yetkileri kullanmak,

v’ Biiyliksehir belediyesi tarafindan yapilan veya isletilen alanlardaki
isyerlerine biiyiiksehir belediyesinin sorumlulugunda bulunan alanlarda
isletilecek yerlere ruhsat vermek ve denetlemek,

v" Belediye Kanununun 68. ve 72. maddelerindeki yetkileri kullanmak,

v’ Biiyliksehir ulasim ana planmi yapmak veya yaptirmak ve uygulamak;
ulagim ve toplu tasima hizmetlerini planlamak ve koordinasyonu saglamak;
kara, deniz, su ve demiryolu lizerinde isletilen her tiirlii servis ve toplu
tasima araclar1 ile taksi sayilarini, bilet iicret ve tarifelerini, zaman ve

glizergahlarim1 belirlemek; durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak,
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meydan ve benzeri yerler lizerinde ara¢ park yerlerini tespit etmek ve
isletmek, islettirmek veya kiraya vermek; kanunlarin belediyelere verdigi
trafik diizenlemesinin gerektirdigi biitiin igleri yiiriitmek,

v" 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 iligskin
yiikiimliilikler koymak; ilan ve reklam asilacak yerleri ve bunlarin sekil ve
ebadin1 belirlemek; meydan, bulvar, cadde, yol ve sokak ad ve numaralar1
ile bunlar iizerindeki binalara numara verilmesi islerini gergeklestirmek,

v" Cografi ve kent bilgi sistemlerini kurmak,

v Siirdiiriilebilir kalkinma ilkesine uygun olarak ¢evrenin, tarim alanlarinin ve
su havzalarinin korunmasmi saglamak; agaglandirma yapmak; hafriyat
topragi, moloz, kum ve ¢akil depolama alanlarini, odun ve komiir satis ve
depolama sahalarmi belirlemek, bunlarin tasinmasinda c¢evre kirliligine
meydan vermeyecek tedbirler almak; biliyiiksehir kati atik yonetim planini
yapmak, yaptirmak; kat1 atiklarm kaynakta toplanmasi ve aktarma
istasyonuna kadar tasmmasi 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 i¢in
gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek; deniz
araglarmin atiklarini toplamak, toplatmak, aritmak ve bununla ilgili gerekli

diizenlemeleri yapmak,
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v Gida ile ilgili olanlar dahil birinci smif gayristhhi miiesseseleri
ruhsatlandirmak ve denetlemek, yiyecek ve icecek maddelerinin tahlillerini
yapmak lizere laboratuarlar kurmak ve isletmek,

v’ Biiyliksehir belediyesinin yetkili oldugu veya islettigi alanlarda zabita
hizmetlerini yerine getirmek,

v Yolcu ve yiik terminalleri, kapali ve agik otoparklar yapmak, yaptirmak,
isletmek, islettirmek veya ruhsat vermek,

v' Biiyliksehrin biitiinliigiine hizmet eden sosyal donatilar, bolge parklari,
hayvanat bahgeleri, 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 i¢i
ve yurt dis1 miisabakalarda {istiin basar1 gdsteren veya derece alan
sporculara belediye meclis karartyla 6diil vermek,

v" Gerektiginde saglik, egitim ve kiiltiir hizmetleri i¢in bina ve tesisler
yapmak, kamu kurum ve kuruluslarina ait bu hizmetlerle ilgili bina ve
tesislerin her tiirli bakimmi, onarimmi yapmak ve gerekli malzeme
destegini saglamak,

v Kiiltiir ve tabiat varliklari ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem
tastyan mekanlarm ve islevlerinin korunmasimi saglamak, bu amacla bakim
ve onarimini yapmak, korunmasi miimkiin olmayanlar1 aslina uygun olarak
yeniden insa etmek,

v’ Biiyliksehir igindeki toplu tasima hizmetlerini yiiriitmek ve bu amagla

gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek, biiyiiksehir
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sinirlart igindeki kara ve denizde taksi ve servis araglar1 dahil toplu tagima
araglarina ruhsat vermek,

v" Su ve kanalizasyon hizmetlerini yliriitmek, bunun igin gerekli baraj ve diger
tesisleri kurmak, kurdurmak ve isletmek; derelerin 1slahini1 yapmak; kaynak
suyu veya aritma sonunda tiretilen sular1 pazarlamak,

v/ Mezarlik alanlarmi tespit etmek, mezarliklar tesis etmek, isletmek,
islettirmek, defin ile ilgili hizmetleri yiirtitmek,

v' Her cesit toptanci hallerini ve mezbahalar1 yapmak, yaptirmak, isletmek
veya islettirmek, imar planinda gosterilen yerlerde yapilacak olan 6zel hal
ve mezbahalari ruhsatlandirmak ve denetlemek,

v 11 diizeyinde yapilan planlara uygun olarak, dogal afetlerle ilgili
planlamalar1 ve diger hazwrliklar1 biliyliksehir 6l¢eginde yapmak;
gerektiginde diger afet bolgelerine arag, gere¢ ve malzeme destegi vermek;
itfaiye ve acil yardim hizmetlerini yiiriitmek; patlayict ve yanici madde
iretim ve depolama yerlerini tespit etmek, konut, isyeri, eglence yeri,
fabrika ve sanayi kuruluslar1 ile kamu kuruluslarini yangma ve diger
afetlere karsi alinacak Onlemler yoniinden denetlemek, bu konuda
mevzuatin gerektirdigi izin ve ruhsatlar1 vermek,

v' Saglik merkezleri, hastaneler, gezici saglik tiniteleri ile yetiskinler, yashlar,
engelliler, kadinlar, gencler ve ¢ocuklara yonelik her tiirlii sosyal ve kiiltiirel
hizmetleri yiriitmek, gelistirmek ve bu amagla sosyal tesisler kurmak,
meslek ve beceri kazandirma kurslar1 agmak, isletmek veya islettirmek, bu
hizmetleri yiiriitiirken tiniversiteler, yiiksek okullar, meslek liseleri, kamu

kuruluslar1 ve sivil toplum orgiitleri ile isbirligi yapmak,
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v’ Merkezi 1sitma sistemleri kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek,
v’ Afet riski tasiyan veya can ve mal giivenligi agisindan tehlike olusturan
binalar1 insandan tahliye etmek ve yikmak.
Biiyiiksehir belediyeleri birinci fikranin (c) bendinde belirtilen yetkilerini, imar
planlarma uygun olarak kullanmak ve ilgili belediyeye bildirmek zorundadir. Biiyiiksehir
belediyeleri bu gorevlerden uygun gordiiklerini belediye meclisi karar1 ile ilge ve ilk

kademe belediyelerine devredebilir, birlikte yapabilirler.

I1.3. 2. Belediyelerin Gorev ve Sorumluluklar

5393 Sayili Belediye Kanunu ile birlikte birgok yeni diizenlemede yiirlirliige
girmistir. Belediyeler, yeni kanunla gayrisithhi igyerlerini, eglence yerlerini, halk saglhigina
ve ¢evreye etkisi olan isyerlerini kentin belirli bolgelerinde toplayabilme, niifusu 50.000°1
gecen belediyeler ¢ocuk ve kadin koruma evi acabilme gibi haklara sahip oldular.

Belediyenin karar organi, secilmis iiyelerden olusan meclis olup, belediye
baskaninin hukuka aykir1 oldugu gerekgesi ile iade ettigi kararlar salt cogunlukla yeniden
kabul edilirse kesinlesir hiikkmii getirilmistir. Belediye baskanlarina, gérevde olduklari siire
boyunca siyasi partilerin ve profesyonel spor kuliiplerinin yonetim organlarina girme
yasag1 getirilmistir ( Inci, 2007: 83).

Kanunun 14. maddesinde “Belediyelerin gorev ve sorumluluklari” basligi
altinda su hiikiimler yer almaktadir.

Belediye, mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla;

v Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yap,

v" Cografi ve kent bilgi sistemleri; cevre ve cevre saghgi, temizlik ve kat1 atik,

v’ Zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans, sehir i¢i trafik,
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v" Defin ve mezarliklar,

v’ Agaglandirma, park ve yesil alanlar,

v’ Konut, kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim, genglik ve spor,

v Sosyal hizmet ve yardim, nikah,

v Meslek ve beceri kazandirma, ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi
hizmetlerini yapar veya yaptirir.

v" Niifusu 50.000'i gecen belediyeler, kadmlar ve gocuklar i¢in koruma evleri
acar (5393 Sayili Belediye Kanunu 14/a madde).

Yukarida sayilan bu gorevleri yapan ya da yaptiran belediyeler ayrica su

gorevleri de yapabilir ya da yaptirabilir (5393 Sayili Belediye Kanunu, 14. madde):

v" Okul dncesi egitim kurumlar1 agabilir.

v" Devlete ait her derecedeki okul binalarinm ingaati ile bakim ve onarmmini
yapabilir veya yaptirabilir, her tiirlii arag, gere¢c ve malzeme ihtiyaclarini
karsilayabilir,

v' Saglikla ilgili her turlu tesisi agabilir ve isletebilir; kiiltiir ve tabiat varliklar1
ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem tasiyan mekanlarin ve
islevlerinin korunmasimi saglayabilir; bu amagla bakim ve onarimini
yapabilir, korunmas1 miimkiin olmayanlar1 aslina uygun olarak yeniden insa
edebilir.

v" Gerektiginde, 6grencilere, amator spor kuliiplerine malzeme verir ve gerekli
destegi saglar, her tiirlii amator spor karsilagmalar1 diizenler, yurt i¢i ve yurt
dis1 miisabakalarda {stiin basar1 gosteren veya derece alan sporculara
belediye meclisi karariyla 6diil verebilir.

v" Gida bankacilig1 yapabilir.
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v" Belediye, kanunlarla bagka bir kamu kurum ve kurulusuna verilmeyen
mahalli miisterek nitelikteki diger goérev ve hizmetleri de yapar veya
yaptirir.

v' Hizmetlerin yerine getirilmesinde 6ncelik sirasi, belediyenin mali durumu
ve hizmetin ivediligi dikkate alinarak belirlenir.

v" Belediye hizmetleri, vatandaslara en yakin yerlerde ve en uygun yontemlerle
sunulur. Hizmet sunumunda Ozirli, yasl, diiskiin ve dar gelirlilerin
durumuna uygun yontemler uygulanir.

v' Belediyenin gorev, sorumluluk ve yetki alan1 belediye sinirlarini kapsar.

v" Belediye meclisinin karari ile miicavir alanlara da belediye hizmetleri
gotliriilebilir.

v’ 4562 sayili Organize Sanayi Bolgeleri Kanunu hiikiimleri saklidir (5393
Sayili Kanun, 14/b madde).

Belediye kanununun 15. maddesinde “Belediyelerin yetkileri ve
imtiyazlar1” baslig1 altinda yer alan maddeler ise sunlardir (5393 Sayili Belediye Kanunu
15. madde):

v Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarimi karsilamak
amaciyla her tiirlii faaliyet ve girisimde bulunmak,

v/ Kanunlarin belediyeye verdigi yetki ¢ergevesinde yonetmelik g¢ikarmak,
belediye yasaklari koymak ve uygulamak, kanunlarda belirtilen cezalari
vermek,

v Gergek ve tiizel kisilerin faaliyetleri ile ilgili olarak kanunlarda belirtilen

izin veya ruhsat1 vermek,
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v" Ozel kanunlar1 geregince belediyeye ait vergi, resim, harg, katki ve katilma
paylarinin tarh, tahakkuk ve tahsilini yapmak; vergi, resim ve har¢ disindaki
0zel hukuk hiikiimlerine gore tahsili gereken dogal gaz, su, atik su ve hizmet
karsilig1 alacaklarm tahsilini yapmak veya yaptirmak,

v Miiktesep haklar sakli kalmak {izere; igme, kullanma ve endiistri suyu
saglamak; atik su ve yagmur suyunun uzaklastirilmasini saglamak; bunlar
icin gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek ve islettirmek; kaynak
sularini isletmek veya islettirmek,

v Toplu tasima yapmak; bu amagla otobiis, deniz ve su ulagim araglari, tiinel,
raylt sistem dahil her tiirlii toplu tasima sistemlerini kurmak, kurdurmak,
isletmek ve islettirmek,

v’ Kat1 atiklarin toplanmasi, taginmasi, ayristirilmasi, geri kazanimi, ortadan
kaldirilmas1 ve depolanmasi ile ilgili biitiin hizmetleri yapmak ve yaptirmak,

v/ Mahalli miisterek nitelikteki hizmetlerin yerine getirilmesi amaciyla,
belediye ve miicavir alan smirlar1 igerisinde tasmmmaz almak,
kamulastirmak, satmak, kiralamak veya kiraya vermek, trampa etmek, tahsis
etmek, bunlar lizerinde sinirli ayni hak tesis etmek,

v' Borg almak, bagis kabul etmek,

v" Toptanci ve perakendeci halleri, otobiis terminali, fuar alani, mezbaha, ilgili
mevzuata gOre yat limanm1 ve iskele kurmak, kurdurmak, isletmek,
islettirmek veya bu yerlerin ger¢ek ve tiizel kisilerce acilmasina izin
vermek,

v Vergi, resim ve har¢lar disinda kalan dava konusu uyusmazliklarin

anlagsmayla tasfiyesine karar vermek.
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v' Gayristhhi miiesseseler ile umuma agik istirahat ve eglence yerlerini
ruhsatlandirmak ve denetlemek.

v" Beldede ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi ve kayit altina alinmasi amaciyla
izinsiz satis yapan seyyar saticilari faaliyetten men etmek, izinsiz satis
yapan seyyar saticilarin faaliyetten men edilmesi sonucu, cezasi
odenmeyerek iki giin icinde geri almmayan gida maddelerini gida
bankalarina, cezas1 6denmeyerek otuz giin icinde geri alinmayan gida dis1
mallar1 yoksullara vermek,

v" Reklam panolar1 ve tanitic tabelalar konusunda standartlar getirmek,

v' Gayrisihhi isyerlerini, eglence yerlerini, halk saglhigina ve ¢evreye etkisi
olan diger isyerlerini kentin belirli yerlerinde toplamak; hafriyat toprag: ve
moloz dokiim alanlarini; sivilastirilmis petrol gazi (LPG) depolama
sahalarmi; insaat malzemeleri, odun, komiir ve hurda depolama alanlar1 ve
satig yerlerini belirlemek; bu alan ve yerler ile tasimalarda ¢evre kirliligi
olugsmamasi i¢in gereken tedbirleri almak,

v’ Kara, deniz, su ve demiryolu iizerinde isletilen her tiirlii servis ve toplu
tasima araclar1 ile taksi sayilarini, bilet iicret ve tarifelerini, zaman ve
glizergahlarim1 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 igleri yiiriitmek,

Belediye, (e), (f) ve (g) bentlerinde belirtilen hizmetleri Danigtay’in goriisii ve

Igisleri Bakanhiginin karariyla siiresi kirk dokuz yili gegmemek iizere imtiyaz yoluyla

devredebilir; toplu tagima hizmetlerini imtiyaz veya tekel olusturmayacak sekilde ruhsat
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vermek suretiyle yerine getirebilecegi gibi toplu tasima hatlarmi kiraya verme veya 67’°nci
maddedeki esaslara gore hizmet satin alma yoluyla yerine getirebilir.

Il sinirlar1 i¢inde biiyiiksehir belediyeleri, belediye ve miicavir alan smirlar:
icinde il belediyeleri ile niifusu 10.000'1 gecen belediyeler, meclis karariyla; turizm, saglk,
sanayi ve ticaret yatirimlarinin ve egitim kurumlarinin su, termal su, kanalizasyon, dogal
gaz, yol ve aydinlatma gibi alt yap1 ¢calismalarini faiz almaksizin on yila kadar geri 6demeli
veya licretsiz olarak yapabilir veya yaptirabilir, bunun karsiliinda yapilan tesislere ortak
olabilir; saglik, egitim, sosyal hizmet ve turizmi gelistirecek projelere I¢isleri Bakanliginin
onay1 ile licretsiz veya diisiik bir bedelle amac1 disinda kullanilmamak kaydiyla arsa tahsis
edebilir,

Belediye, belde sakinlerinin belediye hizmetleriyle ilgili goriis ve diislincelerini
tespit etmek amaciyla kamuoyu yoklamasi ve arastirmasi yapabilir. Belediye mallarina
kars1 sug¢ isleyenler Devlet malina kars1 su¢ islemis sayilir. 2886 sayili Devlet ihale
Kanununun 75 inci maddesi hiikiimleri belediye tasinmazlar1 hakkinda da uygulanir (5393

Sayili Kanun, madde 15).

I1.4. Belediye Hizmeti Kavramm ve Belediyelerin Hizmet Sunma
Yontemleri

11.4.1. Belediye Hizmeti Kavramm

Genel olarak vatandaslarin ortak ihtiyaclarmi karsilamak ve kamu yararmni
saglamak amaciyla devlet veya diger kamu tiizel kisileri ya da bunlarin gézetiminde diger
kisi veya kuruluslar tarafindan yiiriitiilen siirekli ve diizenli faaliyetler olarak ifade edilen
“kamu hizmetleri” nin boyutlar1 devlet yonetimi alaninda yasanan degismeler, kentlesme

ve niifus artis1 gibi nedenlerden dolay1 zamanla degismektedir. Oyle ki; giiniimiizde kamu
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hizmetlerinin bizzat kamu kurum ve kuruluslar1 tarafindan iiretilmesi ve sunulmasi
diisiincesinden giderek uzaklasilmaktadir (Erdogan, 2010: 22-23). Her alanda artan bir
rekabeti beraberinde getiren kiiresellesme siirecinde Devletlerin verdikleri kamu hizmetleri
kapsaminda kendilerini gézden gecirerek yeniden yapilanma fikirlerinin ortaya konmasi,
bu rekabette geri kalmamak i¢in yapilmasi gereken seylerin basinda gelmektedir

Kamu yonetiminde halka en yakin olan birim yerel yonetimlerdir. Son yillarda
yerel yoOnetimlerde de degisim riizgarlar1 esmeye baslamis ve yerel ekonomik
yapilanmalari ile de farklilasan yerel yonetimler, halka sunduklar1 hizmetlerde iyilestirme
saglayabilmek icin stratejiler gelistirmeye baslamislardir (Henden ve Henden, 2005: 48-
49). Amagc toplum taleplerine duyarli, katilimci, seffaf, hesap verebilen, halka yakin, etkin,
verimli ve kaliteli bir belediye sistemi olusturmaktir.

Yerel yonetimler yerel halkin istek ve ihtiyaglarini yerine getirme amaciyla
olusturulmus kurumlardir. Bu kurumlar ile sivil toplum orgiitleri ve 6zel sektoriin belirli
bir bolgede yasayan insanlarin ortak ihtiyacini karsilamak ve kamu yararmi saglamak
iizere sunduklar1 ilgili yerel yonetim biriminin gozetim ve denetimi altindaki siirekli ve
diizenli hizmetlere yerel hizmet denilmektedir. Belediye orgiitii, goniillii tesekkiil veya 6zel
sektor kuruluslarinin beldedeki ortak ihtiyaclari1 karsilamak ve kamu yararmni saglamak
amaciyla sundugu ve ilgili belediyenin sorumluluk ve denetimi altinda bulunan siirekli ve
diizenli faaliyetlere de belediye hizmeti denilmektedir (Erdogan, 2010: 22-23).

1980’lere kadar belediyeler, kendi 6rgiit ve personelini kullanarak hizmetlerin
sunumunu yaygin olarak gerceklestirmekteydiler. Ancak kamu yonetiminde yasanan son
gelismeler, hizmet sunumunda Ozel sektor alternatiflerini belediyelerin giindemine
tasimistir. Dolayisiyla gliniimiizde belediye hizmetlerinin “geleneksel” ve “alternatif (6zel

sektor yontemleri)” olmak tizere iki farkl bi¢imde sunulmasi miimkiindiir.
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I1.4. 2. Belediyelerin Geleneksel Hizmet Sunma Yontemleri

Belediye hizmetlerinin sunumunda gorev ve sorumluluk belediye tiizel
kisiligine aittir. Halkin yerel ihtiyaclarinin tespit edilerek yerel nitelikli kamu hizmetlerinin
planlanmasi, organizasyonu, yiiriitiilmesi, koordinasyon ve her tiirlii denetleme islevinin
yerine getirilmesi konusunda belediye teskilat1 sorumludur. Geleneksel anlayisa gore
belediyeler kendilerine verilen gorev ve hizmetleri kendi teskilat, fiziksel donanim ve
personeli kullanilarak yerine getirmektedirler. Baska bir ifadeyle, hizmetlerini diizenleyen,
organize eden, yiiriiten ve denetleyen belediyenin bizzat kendisidir. Hizmet sunumunda,
belediye teskilatinda kadrolu olarak ¢alisan memur ve is¢iler 6nemli roller iistlenmekte ve
hizmetlerin her asamasinda s6z sahibi olmaktadir. Dolayisiyla hizmetlerin vatandas
beklentilerini karsilama diizeyi belediye ¢alisanlarinin performansina bagl olarak artmakta
ya da azalmaktadir (Erdogan, 2010: 63).

5393 Sayili Belediye Kanunu ve 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu
baz1 hizmetlerin bizzat belediye orglit ve personeli tarafindan goriilmesi gerektigini hilkme
baglanmaktadir. Sunumunun belediyelere birakildigi bu hizmetlerin bagka kisi veya
kuruluslara yaptirilmasi yasal olarak miimkiin degildir. Bu hizmetlerin genel 6zelligi, kamu
yarar1 agisindan baskalarma gordiiriilmesinde sakinca olan hizmetler olmasidir. Yasa
koyucu, kamu saghgir ve giivenligi, toplum diizeni, kiiltiirel dokunun ve c¢evrenin
korunmas1 ve benzeri hizmetlerin sunma sorumlulugunun belediyeye ait olmas1 gerektigini

ifade etmektedir (Erdogan, 2010: 63-64).

I1.4. 3. Belediyelerin Alternatif Hizmet Sunma Yontemleri
Yerel yonetimlere yonelik reform calismalar: ile ilgili yapilan diizenlemeler

yeni liberal diisiincenin etkisi altinda gerceklesmektedir. Ozel kesimin isletmecilik
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yontemlerinin ve araclarinin kamu kesiminde kullanimmin yayginlastirilmasi seklinde
kendini gosteren bu yaklasim ilk basta yerel yonetimler iizerine odaklanmistir (Firat, 2008)

Endiistrilesme ve hizli niifus artist ile gelisen hizli kentlesme siireci,
demokratik gelismenin de etkisiyle yerel hizmet sunumunda biiyiik bir artis ve
cesitlenmeyi kaginilmaz kilmis, bu da smirli kaynaklarla daha fazla hizmet sunma baskis1
altindaki belediyeleri daha etkili hizmet sunumu amaciyla ¢esitli arayislara itmistir. Yerel
hizmetlerin daha etkin, verimli ve halkin talep ve beklentilerine daha duyarl bir sekilde
sunulmasina yonelik bu arayiglar, yerel hizmet sunumunda ¢ok cesitli alternatif
yontemlerin gelistirilmesi ve uygulamaya gecirilmesi sonucunu dogurmustur (Berk, 2003:
47).

Bu ¢ercevede s6z konusu mal ve hizmetleri kamu otoritelerinin yaninda ¢esitli
0zel sektor kuruluslarinin da sunmasi tartisilir olmustur. Kamu hizmetlerinin sunumunun
Ozellestirilmesi olarak literatiirde siklikla karsilastigimiz bu konu son donemde 6zellikle
yerel nitelikli mal ve hizmetleri sunmakla gdrevli birimlerce savunulur olmustur. idareyi
hizmet sunumunu 6zel sektdre devretmeye iten temel neden ise maliyet tasarrufudur
(Ulusoy ve Vural, 2010).

Kamusal hizmetler alaninda yapilan 6zellestirme uygulamalar1 maliyetlerde
tasarruf saglamanin yaninda hizmetin kalitesinde de artisa neden olmaktadir. 1980 yilina
gelindiginde 6zellestirme uygulamalarinda KiT’ler yaninda yerel yonetim hizmetlerinin de
hizli bir sekilde 6zellestirilmeye baslandigini goriilmektedir (Ulusoy ve Vural, 2010).

Belediye hizmetlerinin 6zellestirilmesinde kullanilan baslica yontemler ise su sekildedir:
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I1.4.3. 1. Thale yontemi

Ihale yonteminde, kamu idareleri, kendi kaynaklar1 ile mal ve hizmeti iiretmek
yerine bu mal veya hizmeti disaridan satin almayr daha avantajli gdrmektedir. Ihale
yontemi kisaca, bir kurumun veya kurulusun diger bir kurum veya kurulusla mal ve hizmet
sunumu i¢in sdzlesme yapmasi durumunu ifade etmektedir.

Genellikle hizmetlerin sunulmasinda bagvurulan ihale yontemi “hizmet tiretim
faaliyetinin kontrol ve gozetimi, ilgili kamu kurulusunda kalmak suretiyle, kamu
hizmetlerinin bir ihale sonucunda yapilan sézlesmeye dayali olarak 6zel sektor tesebbiisii
tarafindan gordiiriilmesi” olarak da tanmimlanabilmektedir (Ilkorkor, 2010: 65).

Hizmetle ilgili genel standartlar1 tespit eden belediye, hizmetin kalitesini,
fiyatin1 ve cevreye olan diger etkilerini kontrol etmek ve gerekli tedbirleri almak
durumundadrr. Belediye hizmetin yiiriitiilmesinden sorumlu olmakla beraber, daha c¢ok
organizator konumundadir (Acartiirk, 2001: 47).

Ihale ydntemine konu olabilecek belediye hizmetleri ise sdyle siralanabilir;
bilgi islem, bina temizligi, bina korumasi, atik su tahliyesi, mezbahalar, kanalizasyon ag;,
yesil alan bakimi, ¢6p toplama isi, mezarlik bakim isleri, trafik planlamasi, kamu toplu
tasimaciligi, yol temizligi ve bakimi gibi (Ulusoy ve Vural, 2010: 2).

Ihale yonteminin basarisi, tahmini bedelin gergek¢i hesaplanmasina, sdzlesme
sartlariin 1yi belirlenmesine ve piyasadaki rekabetin yogunluk derecesine baghdir. Artan
rekabetle birlikte maliyetlerde Onemli diisiisler goriilebilir. Bunun yani sira hizmetin
kalitesinde artis ve sunumunda etkinlik beklenir. Ayrica is¢i sorunlarinin ¢éziilmesinde de
katkis1 goriiliir. Ancak, riigvet ve iltimas tiirli uygulamalar, sistemin saglikli islemesine
zarar verir. Ozel sektdr temsilcileri ile belediye yetkilileri arasidaki riisvet olay1, rekabetin

pozitif getirilerini tamamen ortadan kaldirabilir (Acartiirk, 2001: 47-48).
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11.4.3. 2. Imtiyaz Yontemi

5393 sayili Belediye Kanununun 15. maddesinin 3. fikrasinda “Belediye, (e),
(f) ve (g) bentlerinde belirtilen hizmetleri Danistay’in goriisii ve Igisleri Bakanliginin
karariyla siiresi kirk dokuz yili gegmemek iizere imtiyaz yoluyla devredebilir” hiikmii yer
almaktadir.

Hukuki kavram olarak imtiyaz; bir kisi veya kurulusa devlet tarafindan verilen
ozel izin anlamma gelmektedir. Imtiyaz sdzlesmesi ise; bir kamu hizmetinin kurulmasinin
ve belirli bir siire isletilmesinin karsiliginda kendisinden yararlananlardan ticret almak, kar
ve zarar1 kendisine ait olmak iizere, idare tarafindan getirilen kosullar ¢ercevesinde bir 6zel
kisi veya kurulusa birakilmasmi dngdren sdzlesmelerdir (Dénmez, 2006: 12). Imtiyaz
sozlesmeleri ile hizmeti kullananlar bedelini imtiyazi alan 6zel hukuk kisisine, imtiyazi
alanlarsa sozlesme bedelini kamu idaresine 6deyeceklerdir (Orkunoglu, 2010: 11) .

Imtiyaz yontemi dzellikle dogal tekelin s6z konusu oldugu kamusal hizmetlerin
iretiminde kullanilir. Yerel hizmetler alaninda imtiyaz yonteminin uygulanmasi ise daha
cok evsel atik ve ticari atik toplanmas1 ve imhasi, kamu alt yap1, hava limani isletmesi, arag
cekme ve depolama, ambulans hizmeti ve acil tibbi hizmet isleri, sehir i¢i ulagim, elektrik
iretimi, caddelerin aydinlatilmasi, igme suyu saglanmasi, stadyum, parklar ve eglence

yerlerinin igletilmesi konularinda kullanilmaktadir (Ulusoy ve Vural, 2010: 5).

11.4.3. 3. Kiralama Yontemi

Kiralama yonteminin esasi, hizmeti yiiritmek i¢cin gerekli ara¢ ve techizatin
kamuya ait olmasi, yonetimi ve isletilmesinin 6zel kisi ya da kuruluslara verilmesidir.
Kamu hizmeti birimleri, menkul ve gayrimenkulleriyle, s6zlesmede belirlenen siire i¢in ve

bir bedel karsiliginda 6zel sektore kiraya verilebilir. Bu sistemin imtiyazdan farki, hizmet
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icin gerekli yatrimm kamunun mali olmasidir. Ayrica kiralama yOnteminde siireler
imtiyaz yOntemine kiyasla daha kisadir. Kamu kuruluslar1 verimli calistiramadiklari
isletmelerini, 6zel sektoriin yonetim ve denetim tecriibesinden yararlanmak ic¢in onlara
kiraya verebilirler. Boylelikle zarar eden kamu isletmelerinin daha karli hale getirilmesi
miimkiindiir. Kamu idaresi belirli sozlesme sartlar1 igerisinde kiractyr her zaman
denetlemek ve degistirmek hakkina sahiptir (Ulusoy ve Vural, 2010: 5-6).

Kiralama sozlesmeleri, anlasmaya bagli olmakla birlikte 6-10 yillik donemler
icin diizenlenmektedir. Bu donem i¢inde tarifeler iizerinden gelir saglayan kiraci,
kiralayana kira ya da lisans iicreti olarak belirlenen bir bedel 6demektedir. Elde edilen kar
ya da zarar kiraciya ait olmakla birlikte, verimlilik ve etkinlik iyilesmelerinden elde edilen
getiri de kiractya kalmaktadir. Kiralama s6zlesmeleri, kamunun kendi faaliyeti dolayisiyla
olusan =zararlardan kurtulmasi ve isletme maliyetlerinin azaltilmas1 gibi avantajlar
saglamaktadir. Yiiksek sozlesme izleme maliyetleri ve kiraci i¢in yatirim ylikiimliiliigiiniin
bulunmamasi, kira sdézlesmelerinin dezavantajlar1 olarak belirtilebilir (Orkunoglu, 2010: ) .

Belediye tasinmazlarinin kiralanabilmesi, 2886 Sayili Kanun hiikiimleri
dogrultusunda yapilabilecektir. Ciinkii bu Kanun’un 1. Maddesindeki kapsama belediyeler
de dahildir. Belediyeye ait tasmnmazlarmn tiimii kiraya konu olmamaktadir. Idare Hukuku
icinde kamu mallarmin hukuki statiisii dogrultusunda ancak kamu yararmma tahsis
edilmemis (orta mali olmayan) 6zel mallar1 kiraya konu olabilmektedir. Kural olarak
bunun disinda orta mallarinda kiralama islemi yapilamaz. 5393 Sayili Belediye Kanunu’na
gore; 3 yila kadar kiralamalarda belediye enclimeni, 3 yildan fazla kiralamalarda belediye
meclisi yetkilidir. Belediye meclisinin yetkileri arasinda normal kiralamalarla ilgili bir {ist
sinir ongoriilmedigi i¢in kiralamanin {ist sinir1 ile ilgili devreye 2886 Sayili Kanundaki

azami siire olan 10 yil sinir1 girmektedir (Onder, 2007: 73).
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11.4.3. 4. Kupon Yontemi

Kupon modeli, tiiketicilere yerel hizmet satin almaya yonelik olarak
kullanilabilecek parasal bir degeri olan kuponlarin verildigi talep yonlii bir stratejidir. Yar1
kamusal mal ve hizmetlerin 0Ozellestirilmesinde uygulanan yontemlerden birisidir.
Tiiketiciler, hizmetleri satin alacagi kuruluslar1 segcmekte serbesttirler (Acartiirk, 2001: 52).
Bu yontemle kamu hizmetinden yararlanan yaslilar, 6zirliiler, dar gelirliler vb. belirli
kesimlerin, yararlandiklar1 hizmetle ilintili olarak maddi a¢idan desteklenmesi
amaglanmaktadir (San, 2011).

Bu yontemde, yerel yonetimler, tiiketicilerin ihtiya¢ duyduklar1 baz1 mal ve
hizmetleri kamu veya 6zel kesimden kupon karsiligi temin etmelerini saglarlar. Kuponlar,
talep edilen mal veya hizmetin bedelinin tamamini1 veya belirli bir kismin1 karsilayabilir.
Yerel yonetim, talep edilen mal veya hizmeti kendisi iiretmeyip, tiiketicilerin rekabet
ortamindan da yararlanarak piyasadan serbest¢e satin alabilmelerini saglar (Acartiirk,
2001: 53).

Kupon yonteminin kamu varliklarmin hizli bir sekilde o6zel kesime
aktarilmasmi saglayan bir ara¢ oldugu uygulamada gorilmiistiir. Kuponlarla sirketlere
teklif verilmesi ayn1 zamanda sirket degerlerinin de belirlenmesini saglamistir. Ayrica,
kamu mallarin1 temsil eden kuponlarin halka dagitilmasi, ekonomik adaleti giivence altina
alan bir sistem olarak goriilmiistiir (Tekin, 2002) Yontemle ilgili en 6nemli giicliik ise

hizmetten yararlanacak kisilerin dogru olarak tespit edilmesinde ortaya ¢ikmaktadir.

11.4.3. 5. Fiyatlandirma Yontemi
Bu yontemde, kamu kuruluslar tarafindan iiretilen mal ve hizmetlerin fiyatlari,

piyasadaki sartlara uygun olarak, maliyeti dikkate alinmak suretiyle belirlenmektedir
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(Bozlagan, 2003: 289). Bu yontemin uygulanmasi, yerel kamu hizmetlerinin dogrudan
faydalananlar tarafindan finanse edilmesi anlamima gelmektedir.

Fiyatlandirma yontemi sehir i¢i toplu tasima, su otopark ve kanalizasyon gibi
hizmetlerin licretlendirilmesi ya da vergi yerine har¢ alinmasi seklinde uygulanmaktadir
Gilintimiizde sehir i¢i ulasim, kati atiklarin toplanmasi ve depolanmasi, su {retimi,
tasinmasi, depolanmasi, tasinmasi ve dagitilmasi, koruyucu saglik hizmetleri, havagazi,
dogalgaz, otopark gibi bir¢cok belediye hizmeti fiyatlandirilarak sunulmaktadir. Belediye
Kanunu, her tiirlii girisim ve istirak kazanglar1 ile kanunlarda gosterilen har¢ gelirlerini
belediye gelirleri arasinda saymaktadir. Kente icme, kullanma ve endiistri suyu saglanmasi,
toplu tasima amagli otobiis, deniz ve su ulasim araglari, tiinel, rayl: sistem dahil her tiirli
toplu tasima sistemleri, toptanci ve perakendeci halleri, otobiis terminali, fuar alani,
mezbaha ve ilgili mevzuata gore kurulan yat limani ve iskele gibi hizmetlerin
fiyatlandirilarak sunulmasi belediyelerin yetkileri arasindadir (Erdogan, 2010: 230-231).

Hizmetlerin bir fiyat karsiliginda sunulmasi belediyenin zarar etme ihtimalini
azaltmakta, onu mali acidan giiclendirmekte ve kaynak dagiliminda etkinlik saglamaktadir.
Bu sayede tiiketimde savurganlik Onlenmekte, sosyal adalet dengesi saglanmakta ve
kaynak israfi 6nlenmektedir.

Fiyatlandirma yonteminin en 6nemli sakincasi diisiik gelirli kimselerin hizmeti
almada olumsuz yonde etkilenmeleri acisindan ortaya c¢ikmaktadir. Bu olumsuzlugu
asmada belediyenin yasamsal 6dneme sahip hizmetler i¢in satin alma giicii diisiik olan
toplum kesimlerinden iicret almamasi ya da bu kisilere kupon dagitmasi ¢6ziim olarak

gortlebilir.
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11.4.3.6. Yap — Islet — Devret Yontemi

Kendi kaynagini kendisinin olusturmasi bakimindan kamu idaresine herhangi
bir mali kiilfeti olmayan bu yontem bir tiir imtiyazdir (Ulusoy ve Vural, 2010: 10). Imtiyaz
yonteminden farkli olarak biiyiik finansman kaynaklari gerektiren yatirim projelerinin
(ulagim, enerji, haberlesme altyap1 projeleri) finansmani i¢in bagvurulan bir yontemdir.
Yatirimin finansmanini iistlenen firma, tesis veya hizmeti belirli bir siire islettikten sonra,
yerel yonetim kurulusuna devreder (Saking ve Kayalidere, 2003: 210-211) .

Bu yontemle genellikle biiyiik sermaye ve ileri teknoloji isteyen otoyollar,
metro yapimi, asma kopriiler, hava alanlari, santraller ve benzeri kamu yatirimlarmin
devlete yiikk getirmeden yapilmasi amaglanmaktadir. Tiirkiye’de ozellikle belediyeler, bu
modeli kullanarak, kendi biitce imkanlar1 ile ger¢eklestiremeyecekleri metro, rayl sistem,
ticaret merkezi gibi hizmetler gerceklestirmektedir. Bunlarin yaninda, is hani, otogar,
konut ingaat, gazino, otel, motel ve eglence merkezlerinin yapimi ic¢inde
yararlanmaktadirlar (Acartiirk, 2001: 49-50).

Yerel yonetimlerde yap-islet-devret modeli ile yatirim ve hizmet yaptirilmasi
icin, o idarelerin en yliksek karar organi olan meclislerinden karar alinmasi gerekir (Pirler,
1995: 49). Bu durum 5393 sayili Belediye Kanununun 18. maddesinin ( j ) bendinde yer
almaktadir.

YID modeline olan ihtiyact doguran nedenler baslica iki temel unsurdan
olugmaktadir. Bunlar (5393 Sayili Kanun, madde 18/j);

1. Kamu kaynaklarmin artik iilke yatirim ihtiyaclarini karsilayamaz halde
olmasi

2. Biiylik yatirim projelerinin finansmanini biiyiikk 06lgiide dis kredilerle

karsilayan hiikiimetlerin dis kredi temininde zorlanmalar1.
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Biiylime, niifus artis1 ve kentlesme nedeniyle artan kamu harcamalar1 kamu
kesiminin gelir-gider dengesinin bozulmasina yol agmistir. Ayrica ¢ogu gelismekte olan
iilkeler ve Tiirkiye agisindan bor¢lanma imkénlarinin zaman zaman sikintilar yaratmasi ve
altyap1 yatirimlarmin finansmaninda biit¢e kaynaklarmin smirli kullanimi, sanayiden sonra
altyap1 yatirimlarinda da kamunun ag¢igimi 6zel sektoriin doldurmasini zorunlu kilmistir.

Genelde ekonomik ve teknolojik nedenlerle ortaya ¢ikan modelin amaclar1 ise
sOyle siralanabilir;

v" Onemli altyap1 projelerinin genel biitceye yiik getirmeden gergeklestirilerek

verimli bir sekilde isletilmesi ve 6zel sektor yatirimlariin tesviki.

v" Projenin gecikmesinin veya gergeklesmemesinin ekonomiye maliyetinin

sifirlanmasi.

v’ Yabanci sermaye girisi saglanmasi.

v’ Gelismis teknoloji ile yOnetim ve etkin isletme tekniklerinin yurda

getirilmesi.

v/ Ulusal para biriminin, yabanci para birimleri karsisindaki durumunu

tyilestirmek,

v' Ozel sektorii giiclendirmek,

v/ Kamunun ekonomideki payin1 azaltmak,

v Ulkeye getirilmesinde finans giicliikleri olan teknolojiyi ille yatirim maliyeti

olmaksizin getirmek.

Ozetle modelin amaci, projelerde gecikmeleri asgariye indirip, maliyet
artiglarin1 6nlemek, verimli ¢alismay1 saglamak, Devlet kaynaklar1 yerine 6zel tesebbiis

kaynaklarini devreye sokmak, modern teknolojilerin iilkeye daha hizli girigini saglamak ve
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Ozel sektorden oOzel sektore dogru akacak bir kredi mekanizmasi gelistirmektir

(Karayilmazlar ve Kalga, 1998).

I1.4.3. 7. idari Tesvikler Yontemi

Idari tesvikler, vergi tesvikleri ya da biirokratik engellerin kaldirilarak 6zel
sektor kuruluglarmin belirli alanlarda tretim ve yatwrim yapmaya O6zendirilmesini
hedefleyen 0zellestirme yontemidir. Bu yontem, kamu yararmin gerektirdigi hallerde 6zel
sektortiin vergi tesvik ve indirimlerinden yararlandirilmasi, karsiliksiz ekonomik yardim ve
kredi saglanmasi, alim garantisi verilmesi ve biirokratik engellerin kaldirilmasi seklinde
uygulanmaktadir. Saglanan tesvikler sayesinde kamu yarar1 agisindan onceligi ve 6zelligi
olan hizmetlerin sektér ve goOniilli kuruluslar tarafindan diretim ve sunumunun
ozendirilmesi amag¢lanmaktadir. Belediyeler, idari ve kurumsal iyilestirmelere gitmek ya
da vergi, resim ve harglarda indirim yapmak suretiyle 6zel sektor ya da sivil toplum
kuruluglarmi hizmet sunumunda bulunmaya o6zendirmektedir. Belediyelerce saglanan
tesvik ve indirimler sayesinde 6zel sektoriin belirli bolge ya da sektdrlerde yatirim
yapmasi, sosyal ve ekonomik ac¢idan olumlu sonuglar dogurmaktadir. Isletmeler; issizligin
yogun oldugu, yoksul kesimlerin yasadig1 bolgelere ya da belirli hizmet alanlarma yatirim
yapmak suretiyle belediyelerin sagladigi ekonomik ve idari avantajlardan yararlanmaktadir
(Erdogan, 2010: 2369.

Mahalli idareler diizeyinde bu yontem, bazi kentsel hizmetler konusunda
belediyelerce birtakim idari ve kurumsal diizenlemeler getirme esasma dayanmaktadir
(Ulusoy ve Vural, 2010: 9). Yontem, yerel hizmetlerin gerceklestirilmesinde, harcamalarin
gercek maliyetin altina ¢ekilmesine sebep olmakta ve hizmeti iireten ya da iiretecekler

acisindan 6zendirici bir nitelik tasimaktadir. Pek ¢ok tlilkede uygulanan bu yontemin, yerel
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yonetimlerde 6zellikle sosyal hizmetler konusunda yaygilastig1 goriilmektedir. Ornegin,
glindiiz ¢ocuk bakimi hizmetlerinin yayginlastirilmasi, yaslilarm ve o6ziirli kimselerin
bakimi, dar gelirliler i¢in konut programlar1 gibi sosyal hizmetler, bu tiir tesviklerden
yararlanir. Bunlarin yaninda, bu yontem, bu tir tesviklerle smirli olmayip, yerel
yonetimlerin dogrudan harcama yapmaktan ¢ok, yetkilerini kullanarak, bazi hizmetlerin
yapilmasmi saglamasiyla da ilgilidir. S6zgelimi, evsel atiklarin bina disindaki bidonlara
konulmasi, caddeye bakan isyerlerinin Oniiniin siipiiriilmesi gibi konularda belediyeler
tarafindan getirilen kurumsal diizenlemeler, yerel yonetimlerin temizlik hizmetlerine daha

az kaynak ayirmasini saglayabilir (Acartiirk, 2001: 54).

11.4.3. 8. Goniillii Organizasyonlar

Glinlimiizde kamu hizmetlerinin iiretim ve sunumunda kamusal kaynaklarin
yetersiz kalmasi toplumsal potansiyel ve kaynaklarin da seferber edilmesini ihtiya¢ haline
getirmektedir. Bu durumda “géniilli kuruluslar” dedigimiz “topluma hizmet gotiirmek
amaciyla ortak hedefe yonelmis insanlar tarafindan olusturulan ve kar amaci giitmeyen
yapilar” devreye girmekte ve belediyeler, goniillii kisi ve kuruluslarin katkilar1 sayesinde
bazi hizmetleri masrafsiz ya da daha az masrafla karsilama sansina sahip olmaktadirlar.
Yerel demokrasinin tam olarak saglanabilmesi yerel inisiyatiflerin ve yerel yonetim
kanallarinin toplum yararina harekete gecirilmesine baglhidir (Erdogan, 2010: 240).

Halk ile siki1 isbirligi yapmak isteyen yerel yonetimler bunun i¢in temelde iki
nedene sahiptirler; bunlardan ilki; yonetimin demokratik yoniiyle iligkilidir. Kamu
kuruluslar1 ile halk arasindaki iliskilerin demokratik olabilmesi, halkin aliman kararlari
benimsemesine, uygulanmasinda katkida bulunmasina baghdir. Baska bir ifadeyle halkin

yonetimle goniilli isbirligi yapabilmesi i¢in, kararlarin alinmasma ve programlarin
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yapilmasma katilmasi, goriislinii aktarabilmesi gerekmektedir. Demokrasilerde, kamusal
islerin yiiriitiilmesi gerekli kararlarin alimmasi1 konusunda halkin genel ve mahalli idareler
iizerinde tiirlii etkilerde bulundugu gergektir.

Yonetimin halkla yakin igbirligi kurmasmi gerektiren ikinci temel neden ise;
yonetimin verimliligi ve etkinligi ile iligkilidir. Bunun i¢in kamu kuruluslarmin, izledigi
politikay1 halka aciklamasi, bu politikayr benimsetmesi, halkin kamu hizmetlerine karsi
olumlu bir tavir almasini saglamasi gerekmektedir. Yani yonetim, genis bir halkla iligkiler
programi diizenlemeli ve bunu uygulamalidir (Geray, 1969: 22-23).

Sonug olarak diyebiliriz ki; goniilli destek ve yardimlar; farkli neden ve
gerekgelerle hizmetlere yetismede zorlanan belediyelerin yiikiinli azaltmakta, hizmetlerin
sunumunda etkinlik ve verimligin artmasina yardimc1 olmaktadir. Baglangicta itfaiye, ilk
yardim, huzurevleri, okullar gibi alanlarla smirli olan goniillii yardimlar giinlimiizde ¢evre
koruma, ¢evresel etki degerlendirme c¢aligmalari, genclik, spor, kiiltiirel faaliyetler,
bilgisayar yazilim programlarinin hazirlanmasi, biiyilkk ¢apli kamu projelerinde
danismanlik destegi ve benzeri alanlarda yaygin olarak goriilmektedir. Goniillii kisi ve
kuruluslar hizmetlerin dogrudan dogruya sunulmasmi saglayarak ya da belediye orgiitii
veya Ozel sektor kurulusuna 6demede bulunarak katki saglamaktadir. Belediyelerin,
goniilli kisi ve kuruluslarla uyum igerisinde calismasi ve ortak projeler iiretmesi

durumunda sistemin basarili olma sans1 artmaktadir (Erdogan, 2010: 244 -2459.

11.4.3. 9. Kendi Kendine Yardim
Bu yontemde yerel topluluk veya mahalle 6rgiitleri dogrudan bir yerel hizmetin
arzi ile ilgili sorumlulugu tislenmektedirler; hizmeti sunan da, bu hizmetten yararlanan da

ayni topluluk veya mahalle Orgiitiidiir. Yerel yoOnetim kurulusu hizmetin tanim,
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orgiitlenmesi, finansman, sunumu gibi gerekleri yerine getirmemekte bu gereksinimler
tamamen yararlanacak kisiler tarafindan yapilmaktadir (Saking ve Kayalidere, 2003: 211).
Hizmetlerin daha 1yi yiiriitiilmesi i¢in gerekli olmakla birlikte tam anlamiyla
kurumsallasmamig bir yontemdir. Geri kazanim i¢in okunmus gazeteleri, bos siseleri
toplama yerlerine gotiiren; yangindan korunmak i¢in sigarasini sondiiren; c¢opleri ¢op
kaplarina atan birey; ¢ocuguna kaldirimdan yliriimesini veya yaya gecitlerinden gegmesini

ogiitleyen bir baba kendi kendine hizmet yontemini uygulamaktadir (Acartiirk, 2001: 58).

11.4.3. 10. Satis Yontemi

Satis yontemi, miilkiyeti devlete ya da belediyelere ait iktisadi tesebbiislerin
yonetim ya da miilkiyetinin kismen ya da tamamen 6zel kisi veya kuruluslara devredilmesi
seklinde uygulanan yontemdir. Satis sonucunda kamu menkul ve gayr-1 menkullerinin
miilkiyeti belirli bir bedel karsiliginda 6zel kisi ya da kuruluslara devredilmektir.

Belediyeler, ozellestirme uygulamalar1 kapsaminda merkezi idareden ozel
ihtisas gerektiren konulara iligkin miisavirlik, arastirma, pazarlama ve teknik hizmet
destegi  alabilmektedir. Belediye isletme ve istiraklerin satilmasi suretiyle
ozellestirilmesine karar verme yetkisi belediye meclisine aittir. Belediyelerin
Ozellestirmeyle sagladiklar1 gelirler agilan 6zel bir hesapta toplanmakta ve oncelikle
Ozellestirme uygulamalar1 sonucu dogabilecek is kaybi nedeniyle yapilacak tazminat
odemeleri ve gerektiginde ozellestirilecek diger kuruluslarda yapilacak idari, mali ve
hukuki diizenlemelerin gerektirdigi harcamalarda kullanilmasi gerekmektedir. Ozellestirme
gelirlerinden 6ncelikli harcamalar diisiildiikten sonra kalan miktar belediye biit¢esine gelir

olarak kaydedilmektedir (Erdogan, 2010: 219-220).
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Belediye isletmelerinin satis yontemi farkli sekillerde uygulanmaktadir.
Isletmenin biiyiikliigii, hukuksal yapisi, yerel otoritelerin tercihleri ile giiniin ekonomik
kosullar1 ve satin alicilarin 6zel durumlar1 yontem tercihini etkilemektedir. Menkul
kiymetler borsasinda hisse satisi, teklif alma yontemiyle hisse satis1 ve pazarlik yontemi
tercih edilen satis yontemlerindendir.

Satis yonteminin en ¢ok elestirilen yonii devlete ait malvarliginin 6zel kisilerin
tekeline gececegi endisesidir. Blok satis seklinde gergeklestirilen 6zellestirme
uygulamalarimin yogun elestirilere maruz kalmasinin temel nedenlerinden birisi de budur.
Kamuya ait hisselerin miimkiin oldugunca cok kisiye satilmasi ile Ozellestirmenin bir
amaci1 olan sermaye miilkiyetinin tabana yayilmasi1 hedefi gerceklestirilirken, tekellesme
sorunu da ortadan kaldirilabilecektir.

Satis yontemi ile Ozellestirilebilecek alanlar havaalanlari, elektrik hizmetleri,
gaz hizmetleri, otoyollar ve kopriiler, su ve atik su hizmetleri, geri doniistim fabrikalari,

limanlar seklinde 6zetlenebilir (Ulusoy ve Vural, 2010: 13).

IL.5. Konya Biiyiiksehir Belediyesi ve Merkez Ilce Belediyelerinin
Sundugu Yerel Hizmet Ornekleri

Bu baslik altinda calismanin konusu ve amacma uygun olarak, 5216 Sayili
Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu ve 5393 Sayili Belediye Kanunu kapsaminda Konya
Biiyiiksehir Belediyesi, Selguklu Belediyesi, Karatay Belediyesi ve Meram belediyesinin
vatandaslara sundugu belediye hizmetlerinden bir kismi ana hatlar1 ile ortaya

konulmaktadir.
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IL.5.1. Konya Biiyiiksehir Belediyesinin Sundugu Yerel Hizmetler

Konya Biiyliksehir Belediyesi’nin 2010 yili Performans Raporunda, 2004-2009
yillar1 arasinda gergeklestirilen faaliyetlerine iliskin 514 faaliyetin yer aldig1 bir listeye yer
verilmistir (Konya Biiyiiksehir Belediyesi 2010 Performans Raporu, 2010: 21-31). Bu
faaliyetler arasinda; kavsaklar, listgecis projeleri, caddeler, yollar, itfaiye merkezleri,
otopark projeleri ve ¢evre diizenlemeleri agirlikli olarak yer almaktadir. Bu tiir hizmetlerin
disinda Konya Biiyiiksehir Belediyesi’nin 6zellikle 5216 sayili kanun ile birlikte sunmaya

basladig1 yeni yerel hizmetlerden 6n plana ¢ikanlardan bazilar1 asagidaki gibi siralanabilir.

IL.5.1.1. Kent Bilgi Sistemi

Kent Bilgi Sistemi, “kentsel faaliyetlerin yerine getirilmesinde optimum karar
verebilmek i¢in ihtiya¢ duyulan planlama, altyapi, miihendislik, temel hizmetler ve
yonetimsel bilgileri hizli ve saglikli bir sekilde irdelemek amaci ile olusturulan cografi
bilgi sistemlerinin kent bazindaki bir uygulamasi”dir (Konya Kent Bilgi Sistemi Projesi,
2011).

5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu biiyiliksehir belediyelerine “Cografi
Bilgi Sistemi ve Kent Bilgi Sistemi kurma” gorevini vermistir (5216 Sayili Kanun madde
7/ h fikras1). Ayrica ayni kanunun 8. maddesi Biiyliksehir Belediyelerine Alt Yap1
Koordinasyon Merkezi olusturma ve yiiriitme gorevi de vermektedir.

Kent Bilgi Sistemi, Konya Biiyiiksehir Belediyesi’nin Imar ve Sehircilik Daire
Baskanlig1 tarafindan yiiriitiilmektedir. Belediye caligmalarinda hizmet verimliliginin,
hizin, kalitenin ytkseltilmesi kent yoneticilerine giincel verilere dayali karar destek
sistemleri ile daha hizli ve dogru kararlar verme imkani saglamak amaciyla bu sisteme

gecilmistir.
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Sistemde pek cok modiil yer almaktadir. Bu modiiller arasinda; imar, itfaiye,
KOSKI abone enformasyon, UKOME (Ulasim Koordinasyon Merkezi), mezarlik, ¢evre,
park ve bahgeler, sosyal isler, fen isleri proje, AYKOME (Alt Yap:1 Koordinasyon
Merkezi), kamulastirma, isyeri ve yapi ruhsatlari, numarataj, tabiat ve kiiltiir varliklar1
modiilleri yer almaktadir.

Konya Biiyiiksehir Belediyesi, Konya’nin sosyo-kiiltiirel ve ekonomik durumu
hakkinda 6nemli analizler yapma imkéanina da bu sistem sayesinde kavusmustur. Sosyal
doku analizleri ile yesil karthilar ve 6ziirlilerin ¢akistigi bolgeler, kronik hasta yogunlugu,
kirac1 ve ev sahibi yogunlugu, sosyal giivencesi olmayan kronik hastalarin dagilimi gibi
verilere; demografik yapi analizleri ile ¢esitli yas gruplar1 arasinda niifus yogunlugunun
dagilimi gibi verilere; saglik analizleri ile saglik ocaklarinin dagilimi, onlarm hizmet
verdigi niifus, hekim basina diisen niifus gibi verilere; egitim analizleri ile okul basma
diisen ilkogretim niifusu gibi verilere; mekansal analizler ile kerpi¢, harabe, betonarme
binalarin dagilimina; cevresel analizler ile potansiyel hava kirliligi haritasi, dogalgaz
kullanim dagilimi, kat1 yakit kullanim dagilimi gibi verilere, altyap1 analizleri ile toprak
yol degerleri, asfalt yol degerleri, KOSKI su arizalarmm dagilimi gibi verilere ulagilmstir
(Kent Bilgi Sistemi, 2010).

Konya Biiyiiksehir Belediyesi Oniimiizdeki donemde acil miidahale ve afet
bilgi sistemi caligmalarini baslatmayr hedeflemektedir. Cagr1 merkezine gelen cagrinin
tiirline gore otomatik olarak navigasyona diisen ¢agri navigasyon ile en kisa yol {izerinden
olay yerine ulasmay1 ve olay yerinin anlik olarak haritadan tespit edilmesi imkanini

saglayacaktir.
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I1.5.1.2. Mezarhk Bilgi Sistemi

Konya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan kurulan Mezarlik Bilgi Sistemi
kapsaminda, Konya Mezarliklar Sube Miidirliigiindeki mevcut tiim definlerle ilgili
verilerin ortak bir veri tabaninda toplanmasi, mezarliklara ait sayisal haritalarin
olusturulmasi, verilerin entegre edilerek sorgulanmasi ve analiz edilmesine olanak
saglayan bir sistemdir (Mezarlik Bilgi Sistemi, 2010).

Bu proje sayesinde vatandaglar, 6len yakinlarma ait bilgilere mezarliklarinin
girislerine konulacak interaktif kiosklardan ulasabildikleri gibi, internet ilizerinden de
ulasabilmektedirler.

Mezarlik ziyaretgileri dokunmatik ekranl kiosklar araciligiyla, harita tizerinden
aranan mezarin adresini bulma, mezara giden yolun en kisa giizergahina ulasma imkanina

yine bu sistem sayesinde ulasabilmektedir.

I1.5.1.3. Kent Rehberi Hizmetleri

Konya Biiyiliksehir Belediyesi web ortaminda kent rehberi (dijital harita)
calismas1 baglatmistir. Kent rehberinde Konya’ya gelecek olan turistler i¢cin gezilecek
yerler, otobiis hatlar1 ve duraklar,, tramvay giizergah1 ve duraklar1 rahatlikla
goriilebilmektedir. Nobet¢i eczane bilgileri ve konumlari, sistemde bulunan tiim bina ve
tarihi eserlerin konumlari, resimleri vb. uygun goriilen her tiirli bilgi vatandasi hizmetine

sunulmaktadir.

I1.5.1.4. Konya Kent Konseyi
Kent konseyleri; se¢ilmis yerel yonetim organlarin calismalarina halk

katilimmi ve denetimini saglamak icin, en alt diizeydeki yerel yonetim birimlerinden
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yukartya dogru Orgiitlenerek demokratik kitle oOrgiitleri tescilcileri ve uzmanlarin
katilimiyla olusturulan meclislerdir (Ozden ve Zorlu, 2010: 41).

Belediyeler kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslariin, sendikalarin,
noterlerin, varsa {iniversitelerin, ilgili sivil toplum Orgiitlerinin, siyasi partilerin, kamu
kurum ve kuruluslarinin ve mahalle muhtarlarmin temsilcileri ile diger ilgililerin
katilimiyla olusan kent konseyinin faaliyetlerinin etkili ve verimli yiiriitiilmesi konusunda
yardim ve destek saglar.

Konya Biiyiiksehir Belediyesi Kent Konseyi’nin Yiiriitme Kurulu 11 kisiden
olusmaktadir. Konya Kent Konseyi sekretaryaligini Basin Yaym ve Halkla iliskiler Daire
Baskanlig1 ytiriitmektedir. Konseyin 104 iiyesi olup, amaglar1 asagidaki gibi siralanmistir
(Konya Biiyiiksehir Belediyesi 2010 Performans Raporu):

v' Yerel yonetimlerin karar alma siireglerine toplumsal, ekonomik ve siyasal
biitlin aktorlerin katilimiyla ¢cok ortakli ve ¢ok aktorlii yonetisim anlayisinin
benimsenmesini saglamak,

v Yonetisim aktorlerinin ¢alismalarmi denetlemek,

v Hemgerilik hukuku ve ortak yasam bilincini-kiiltiiriini gelistirmek,

v Konya’yr dil, din, wk, siif ve cinsiyet farki olmaksizin ortak akilla
yonetmek,

v Demokratik, laik ve sosyal hukuk devleti anlayisina katkida bulunmak,

v Konya’nin tarihi, kiiltiirel mirasi, sosyo-ekonomik yapisi ile biitiinciil bir
bakis agisiyla politikalar belirlemek,

v Kent halki ile birlikte hareket etmek,

v/ Konseyde alinan kararlarin Biiyiiksehir Belediyesi Meclisi giindemine

almmasimi saglamak,
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v" Kent ve kentli yagamimi ilgilendiren her konuda ¢alismalar yapmak,

v' Cagdas ve katilimci bir kentsel-toplumsal yap1 olugturmaktir.

11.2.2.5. Entegre Kat1 Atik Projesi

5216 sayili Biiyliksehir Belediyesi Kanunun 7. maddesinin j fikrasi biiyiiksehir
belediyelerine “biiyliksehir kat1 atik yonetim planmi yapmak, yaptrmak; kati atiklarin
kaynakta toplanmasi ve aktarma istasyonuna kadar tasmmmasi hari¢ kati atiklarn ve
hafriyatin yeniden degerlendirilmesi, depolanmas1 ve bertaraf edilmesine iliskin hizmetler1
yerine getirmek, bu amagla tesisler kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek; sanayi
ve tibbi atiklara iliskin hizmetleri yiiritmek, bunun i¢in gerekli tesisleri kurmak,
kurdurmak, isletmek veya islettirmek; deniz araclarmnin atiklarimi toplamak, toplatmak,
aritmak ve bununla ilgili gerekli diizenlemeleri yapmak™ gorevini vermistir (5216 Sayili
Kanun madde7/ j fikrasi) .

Konya Biiyiiksehir Belediyesi de s6z konusu kanun maddesi kapsaminda
Konya da modern bir entegre kati atik tesisi kurmustur. Tesiste giinde 1.100 ton yilda 400

bin ton kat1 atik toplanarak bertaraf edilmektedir (Konya Kat1 Atik Yonetim Projesi, 2010).

I1.5.1.6. Meslek Edindirme Merkezleri (KOMEK Merkezleri,
Ayakkabiciik Meslek Edindirme Merkezi)

Konya Biiyiiksehir Belediyesi, Basm Yaym ve Halkla Iliskiler Dairesi
blinyesinde c¢esitli meslek edindirme merkezleri agilmaktadir. Bu merkezlerin temel
amagclari; vatandaslarin kendi potansiyellerinin farkina varmasi ve kendilerini
yenilemelerine firsat vermek, vatandaslari pasif tiiketici olmak yerine aktif tiretici yapmak;

sehir genelinde egitim, gelir dagilimi ve cografi 6zellikler nedeniyle olusan sosyal doku
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farkliliklarin1 sosyal bir kaynasma havasi icerisinde eriterek farkliliklarin kent mozaigini
olusturdugu bilinci vermek, geleneksel el sanatlarimi gelecege tasimak ve kursa gelen
kursiyerlerin aile biit¢elerine katkida bulunmalarina olanak saglamaktir (KOMEK, 2010).

Bu amaclara uygun olarak KOMEK, 16 kurs merkezinde 78 bransta 50
ogretmeniyle yilda 8000 kursiyere egitim vermektedir. KOMEK’e 16 ile 50 yas arasi
herkes kayit yaptirabilmektedir.

KOMEK Kurslar1 katilimcilarina sadece mesleki egitim vermekle kalmiyor,
farkli sosyal ve kiiltiirel konularda c¢esitli seminer ve konferanslar diizenleyerek onlarin
kentlilik bilincini de artirmayr amacglamaktadir. Ayrica kursiyerlere Urettikleri iirlinleri

satma imkani da saglamakta, liriinler agilan stantlarda sergilenmektedir (KOMEK, 2010).

I1.5.1.7. Kadin Siginma Evi

Konya Biiyiiksehir Belediyesi’nin sosyal belediyecilik alaninda sundugu
hizmetlerin giizel 6rneklerinden birisi de Kadm Siginma Evidir.

Konya Biiyliksehir Belediyesi tarafindan insa edilen Kadin Sigmma Evi 2008
yilinda Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumuna devredilmistir. Siginma Ewvi, siiit
odalari, iyilestirme boliimleri, meslek edindirme kurs boliimleri, sosyal alanlartyla yardima

ithtiyaci olan kadinlar i¢in giizel bir ortam saglamaktadir (Kadin Siginma Evi, 2010).

I1.5.1.8. Gida Bankasi
5393 sayili Belediye Kanunu belediyelerin gérev ve sorumluluklar1 igerisinde
Gida Bankaciligr kurmalarimi ongdrmektedir. Buna bagl olarak da Konya Biiyiiksehir

Belediyesi’nde 2004 yilindan bu yana Gida Bankaciligi uygulamasini yiiriitmektedir.
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Konya Biiyliksehir Belediyesi Gida Bankasi biinyesinde ekmek yardimi
yapilan ailelerin ekmek barkotlar: ile ihtiya¢ sahibi ailelerin kuru gida ve bir kisim giysi
ihtiyaclar1 karsilamaktadir. Gida bankasindan genel olarak askerici iicret altinda geliri
olanlarla hi¢cbir sosyal giivencesi olmayanlar yaralanmaktadir. Bu dogrultuda 2009 yilinda
1.350 aileye giinde ortalama 4.160 ekmek yardimi yapilmistir (Konya Biiyliksehir
Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu, 2009: 204).

2009 yih igerisinde Gida Bankasindan 13.495 aileye gida paketi yardiminda

bulunulmustur (Konya Biiyiiksehir Belediyesi 2009 Yili Faaliyet Raporu, 2010: 205).

I1.5.1.9. Saghk Hizmetleri

Konya Biiyiiksehir Belediyesi biinyesinde iicretsiz olarak diizenli araliklarla
belediyenin doktor ekibi tedavi amagli olarak ihtiyac sahibi ailelere evde bakim hizmeti
sumaktadir. 2009 yili igerisinde diizenli olarak 80aile ziyaret edilmis ve bu ailelerin
ihtiyaclar1 giderilmeye calisilmistir (Konya Biiyiiksehir Belediyesi 2009 Yili Faaliyet
Raporu, 2010: 203).

Evde tedavi hizmetleri disinda ayrica Konya Biiyiiksehir Belediyesi Saglik
Isleri Sube Miidiirliigii tabipleri tarafindan 3.649 kisinin tedavi ve muayenesi yapilmustir.
Enjeksiyon, pansuman ve tansiyon Ol¢limii yapilan kisi sayisi ise S514°tiir. 2009 yil
icerisinde saglik hizmetleri kapsaminda Alo dogum hattina gelen basvurular ile 1.188 kisi
hastaneye, 294 kisi de hastanelerden eve nakil edilmistir. 2009 yilinda Kan Bilgi
Merkezinde 2.180 kisinin kan sekeri Olgiilmiis, 2.180 kisinin kolesterolii Olgiilmiis ve 16
kisinin de tansiyonu Olciilmiistir (Konya Biiyliksehir Belediyesi 2009 Yili Faaliyet

Raporu, 2010: 202).
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I1.5.1.10. Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler

2009 yilinda Konya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan muhtaglara yardim
fonundan ihtiyac sahibi vatandaslara g¢esitli yardimlar yapilmistir. Bu baglamda (Konya
Biiyiiksehir Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu, 2010: 204).

v' 686 kisiye nakdi yardim,

v’ 5 kisiye Oziirlii yardimi

v' 14 kigiye Afet yardimi

v" 31 kisiye Kira yardim

v’ 37 kisiye Saglik yardimi

v' 141 kisiye Egitim yardimi yapilmustir.

Kiiltiirel hizmetler kapsaminda ise, 2009 yilinda Konya Vilayeti Salnamesi,
Askin Terapi 2, Mesnevi Tacik¢e isimli kitaplar basilmistir. Vezirin Hilesi isimli ¢izgi film
hazirlanmigtir. Konya’nin tarithi ve kiltiirel yoOnlerini biitiiniiyle ele alan Konya
Ansiklopedisi ¢aligmalar1 ise halen devam etmektedir (Konya Biiyliksehir Belediyesi 2009
Yili Faaliyet Raporu, 2010: 211-212).Bunlarin disinda yil boyunca belediye tarafindan
sema organizasyonlari, ramazan ayinda cesitli mahalle etkinlikleri, kiiltiirel geziler, anma

programlari ve torenler diizenlenmektedir.

I1.5.1.11. Otziirliilere iliskin Yapilan Hizmetler

Konya Biiyiiksehir Belediyesi, “Engelsiz Mekdnlar Projesi” kapsaminda
engelli vatandaglarin yasam alanlarin1 onlar i¢in daha kullanilabilir hale getirmeye
calismaktadir. Bu faaliyetlerden bir tanesi trafik isaretlerinin engellilere gore
ayarlanmasidir. Ayrica 2009 yili icerisinde 15 civarinda engellinin evinde onlarin rahat

kullanimlarma déniik olarak cesitli tadilatlar yapilmistir. Oziirlii nakil araci ile 147
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vatandas hastaneye ve eve nakil edilmistir. ihtiya¢ sahibi ortopedik 6ziirliilere 3 adet akiilii
tekerlekli araba yardiminda bulunulmustur. 7 engelli vatandasa tekerlekli sandalye
verilmistir. 10.515 oziirlii, 1.033 gazi ve sehit ailesi belediyeye ait toplu ulasim
araclarindan iicretsiz olarak yararlanmaktadir. KOSKI tarafindan 2.514 6ziirlii, 416 gazi ve
sehit ailesine %50 indirimli su kullandirilmaktadir (Konya Biiyiiksehir Belediyesi 2009

Y1l Faaliyet Raporu, 2009: 206).

I1.5.1.12. Genglik Merkezi

Istanbul Yolu Bosna Hersek Mahallesi girisinde Konya Biiyiiksehir Belediyesi
tarafindan Konya’nm ilk Genglik Merkezi yapilmistir. Bu merkezde; 3 adet sinema ve
kongre salonu, buz pisti, bilgisayar, resim, ¢algi aleti, el sanatlar1 ve yabanci dil atdlyeleri,
diksiyon odalari, spor salonu, amfi tiyatro, basketbol sahasi ve kafeterya yer almaktadir

(Belediye Biilteni, 2009).

I1.5.1.13. Sefkat Evi

Selguklu ilgesi Yazir Mahallesinde yapilmasi planlanan yaklasik 2.300 m?
ingaat alanina sahip sefkat evi, 2 kat olarak, bilinyesinde yardima muhta¢ insanlarin
barmnabilecegi sosyal konut olarak projelendirilmistir. Kadnlarin, erkeklerin ve ailelerin
ayr1 ayr1 kalabilecekleri girisleri birbirinden bagimsiz odalar, hobi odalari, yemekhaneler,
revir 6zel bakim tiniteleri mevcuttur (Konya Biiyliksehir Belediyesi 2009 Faaliyet Raporu,

2009: 86).
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I1.5.1.14. Ulasim Hizmetleri

Konya Biiyiiksehir Belediyesi Otobiis ve Tramvay hatlar1 ile ulasim hizmeti
sunmaktadir. Konya Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan toplu ulasimda 6 hareket
merkezinde 84 hat ve 273 otobiis 365 giin kesintisiz olarak otobiis ile ulasim hizmeti
vermektedir. Ayica sosyo-kiiltiirel amacli faaliyetler icin de otobiis tahsisi yapilmaktadir.

Kampiis-Alaaddin arasindaki 21 km’lik (bakim hatlar1 hari¢) 1 hat ve 32
indirme bindirme duraginda tramvayla toplu ulasim hizmeti verilmektedir. Bu hatta 60
vagon ile hafta i¢inde giinde 300 sefer ulasim hizmeti saglanmaktadir. (Konya Biiytliksehir

Belediyesi 2009 Faaliyet Raporu, 2009: 234).

I1.5.1.15. Agaclandirma ve Yesil Alan Calismalan

2005 yilinda fidan dikim sayis1 122 bin iken 2009 yilinda 1.963 adet fidan
dikimi gercgeklestirilmistir. 2004 yilinda toplam yesil alan 20.336.700 metrekare iken 2009
yilinda bu alan 44.649.000 metrekareye yiikselmistir. Kisi basina diisen yesil alan 2004
yilinda 20,34 m?/kisi iken, 2009 yilinda 44,64 m*/kisi’ye ylkselmistir (Konya Biiyiiksehir

Belediyesi 2009 Faaliyet Raporu, 2009: 123).

I1.5.1.16. Halkla iliskiler ve Tanitim Hizmetleri

Konya Biiyiiksehir Belediyesi BIMER kapsaminda 2009 yilinda toplam 342
basvuru almistir. Bunlardan 334 adeti cevaplandirilmis, 8 adeti cevaplandirilmamastir.
Belediyenin acik kapi iletisim merkezine toplam 4.624 adet basvuru yapilmis olup, bu
basvurularin daha ¢ok fen islerine ait oldugu goriilmiistiir.

Bilgi edinme yoluyla gelen basvuru sayisi ise 2009 yili i¢inde toplam 2.182

adet olmustur. Bunlar halkla Iliskiler Idari biirosu tarafindan ilgili birimlere génderilmekte



106

ve vatandas bu birimler tarafindan bilgilendirilmektedir (Konya Biiyliksehir Belediyesi
2009 Faaliyet Raporu, 2009: 188-192).

Konya Biiyliksehir Belediyesi tanitim faaliyetleri kapsaminda; 5 yilda 500
hizmet tanitimina ydnelik materyaller bastirmustir. Ilkler ve Enler kitapgig1, dnce ve sonra
kitap¢1g1, grafiklerle 5 yillik hizmet caligmasi yapmistir. Ayrica KOMEK sergilerinde
brandalar, Kent atdlyelerinde tabelalar ile de tanitim ¢alismalarmi siirdiirmektedir.
Bunlarm disinda KOSKI su sempozyumu yapilmistir. Dergi reklamlari, brosiirler gazeteler,
reklam caligsmalari, bilboordlar ve ¢esitli afisler ile de yil boyunca belediye faaliyetleri
halka duyurulmaktadir. (Konya Biiyiiksehir Belediyesi 2009 Faaliyet Raporu, 2009: 187-

192).

I1.5.2. Sel¢uklu Belediyesi Tarafindan Sunulan Yerel Hizmetler
5393 sayili Belediye Kanunu kapsaminda belediyelere verilen yeni gorev ve
sorumluluklar kapsaminda Selguklu Belediyesi’nin yiiriitmekte oldugu yerel hizmetlerden

bazilar1 agagida ana hatlar ile ele alinmaktadir.

I1.5.2.1. Selcuklu Kent Konseyi

Selguklu Kent Konseyi, 5393 sayili Belediye Kanunun 76. maddesine gore
olusturulmustur. Selguklu Kent Konseyi; siirdiiriilebilir kalkinma ve siirdiirtilebilir kent
olusturma amaci ile kent sorunlarini ele almayi, yerel yonetimlerin karar alma siireglerine
halkin katilimini saglamayi amaclamaktadir. Ayrica kentin kalkinma, gelisme ve eylem
planlarinin hazirlanmasma katkida bulunacak projeler iiretmek, bu planlarin hayata
gecirilmesini saglayacak onerilerde bulunmak, yerel demokrasinin gelisim ve yerlesimine

katkida bulunmak, kentte yasayan tiim bireylerin kentlilik ve hemserilik bilincinin



107

artirilmasint saglamay1 amaclamaktadir (Selguklu Kent Konseyi Toplandi, 2010). Bu
baglamda Selcuklu Kent Konseyi’nin alt1 farkli ¢alisma grubu bulunmaktadir. Calisma
gruplarmin yapmis oldugu toplantilar neticesinde ortaya cikan fikirler divan tarafindan
genel kurula okunmakta ve genel kurul goriislerini dile getirmektedir. Ayrica Konsey’de

Genglik ve Kadin Meclisi olmak iizere iki adet meclis vardir.

I1.5.2.2. Selcuklu Kaynaginda Ayirma Projesi (SELKAP)

SELKAP Projesi 2007 yilinda uygulanmaya baglanmistir. Selguklu Belediyesi,
ambalaj atiklarinin kaynaginda ayirma calismasini yapan belediyeler arasinda ilk siralarda
yer almaktadir Ambalaj atiklarinin geri kazanimi ile hem dogal kaynaklarmn tahrip edilmesi
engellenmekte; hem de atiklar lilke ekonomisine kazandirilmakta ve yeni istihdam sahalar1
olusturulmaktadir (SELKAP, 2010).

Selguklu Belediyesi caligmalarini Cevre ve Orman Bakanlifindan Ambalaj
At1g1 Toplama Ayirma lisanst almis olan ii¢ firma ile ambalaj atiklarmin kaynaginda ayr1
toplanmasiyla ilgili olarak protokol yaparak SELKAP (Selguklu Kaynaginda Ayirma
Projesi) gercevesinde hayata gecirmistir.

SELKAP ile 1 yilda toplam 3.780.414 kg Kagit — Karton, 1.613.290 kg plastik
886.265 kg cam, 369.929 kg metal geri doniisiim ile ekonomiye kazandirilmistir. (Temizlik

isleri Miidiirligii, 2010).

I1.5.2.3. Suyu Doniistiirme Hizmeti
Bu hizmet baglaminda Sel¢uklu Belediyesi, ilgede bulanan Uluslararas1 Spor
Salonu ve Kongre Merkezinde yagmur sularmi biriktirmektedir. Amac¢ suyun ikinci kez

kullanim1 saglamaktir.. Araglar daha tazyikli ama daha az su tiiketen kompresorle
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yikanirken, yikamada deterjan kullanilmamaktadir. Tek kademede sulamayi saglayan
damlama sulama sistemi ile su kayb1 en aza indirilmektedir. Selguklu Belediye bunlarin
disinda Yagmur Suyu Uzaklastirma Kanali ile uzaklastirilan suyu tarim ve sulama amaclh

kullanmay1 hedeflemektedir (Sehre Nefes Aldiran Cevre Caligmalari, 2010).

I1.5.2.4. Engelli Vatandaslar Icin Yiiriitiilen Hizmetler

Selguklu Belediyesi, planlanan ve hayata gecirilen hizmetlerden engellilerin de
en giizel sekilde faydalanmasi i¢cin ¢alismalar yiirtitmektedir. Bu amacla engellilerin
faydalanabilecegi parklar ve oyun alanlar1 yapilarak kaldirimlar yeniden diizenlenmektedir.

Engellilere evleri digindaki islerini takip etmeleri i¢in belediye tarafindan arag

tahsis edilmektedir. 2010 yili Nisan-Aralik aylar1 arasinda 268 engelli bu hizmetten
faydalanmistir. Ayrica 2009 yilinda Selguklu Belediyesi engelliler i¢cin asagidaki hizmetleri
yapmustir (Engelsiz Kent Sel¢uklu, 2010):

v/ 2009 yilinda Selguklu Belediyesi tarafindan yiiriime engelli ve sosyal
gilivencesi bulunmayan 5 engelliye akiilii ara¢ verilmis, 9 adet katlanabilir
engelli arabasi ile sosyal giivencesi olmayan bir bagka engelliye ise 2 adet
isitme cihazi hediye edilmistir.

v" Selguklu Belediyesi, Tirkiye Tekerlekli Sandalye Basketbol Liginde
Konya’y1 temsil eden basketbol takimina da destek olmaktadir.

v Sivil Toplum Kuruluslar1 ve dernekler ile birlikte yapilan g¢aligmalarla
istthdama yonelik kurslarin agilabilmesi i¢in yer tahsisi yapan Selguklu
Belediyesi, engellilerin kurslara katilmalari i¢in servis tahsis etmektedir.

v" Selguklu Belediyesi Mevlana Kalkimma Ajansi destegiyle engelli Egitim

Merkezi agilmasi i¢in proje yiiriitmektedir.
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I1.5.2.5. Sel¢uklu Belediyesi Saghk Hizmetleri

Selguklu Belediyesi tarafindan sosyal giivencesi olmayan 57 yatalak hastaya
bez, nevresim takimi, pijama takimi temizlik maddeleri yardimi yapilmaktadir (Engelsiz
Kent Selguklu, 2010).

Yatakta yasamak zorunda kalan vatandaglar i¢in 4 adet ortopedik karyola ve

sisme yatak yardiminda da bulunulmustur.

I1.5.2.6. Selcuklu Belediyesi Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler

Sosyal hizmetler kapsaminda Selcuklu Belediyesi 2009 yilinda Ramazan ay1
boyunca 30.000 kisiye iftar paketi dagitilmistir. 224 Adet asker ailesine de yardim
yapilmistir.

Selguklu Belediyesi ve 6zel bir hastane ile yapilan anlasma sonucunda 250
cocugun siinneti gerceklestirilmistir. Meslek Edindirme Kurslarinda 1000 kursiyere cesitli
alanlarda meslek edindirme egitimi verilmistir (Selcuklu Belediyesi 2009 Yili Faaliyet
Raporu: 86-87).

2009 yilinda Tirkiilerle Tirk Diinyas1 Konseri organize edilmis ve programa
genis bir katilim gergeklesmistir. Selguklu Belediyesi Sehir Stadyumunda acgilan yaz spor
okullarma 600 kiiclik sporcunun katilimi saglanmistir.

2009 yilinda mahallelerde cok sayida sosyal Kkiiltiirel etkinlik yapilmastir.
Selguklu Belediyesi 2009 yili ¢aligmalarma ait tanitim filmi hazirlanmistir. Ayrica Sille ve
Zazadin Han Belgeselleri hazirlanarak tarihi eser restorasyonlar1 ile ilgili yapilan
calismalar son haliyle kamuoyuna duyurulmustur (Selguklu Belediyesi 2009 Yili Faaliyet

Raporu: 36).
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Sosyal faaliyetler baglaminda Ahmet Kelesoglu Kiiltiir Merkezinde Meclis
Uyeleri ve Muhtarlara bilgilendirme ve istisare toplantilar1 diizenlenmistir. 2009 yilinda
Sille Kiiltiir evinde Kent Sohbeti diizenlenmistir (Selcuklu Belediyesi 2009 Yili Faaliyet

Raporu: 36).

I1.5.2.7.Selcuklu Belediyesi Ulasim Hizmetleri
Ulasim hizmetleri baglaminda Selguklu Belediyesi, her yil en az 750.000 m?
asfalt yol yapmay1 hedeflemektedir. 2009 yil1 i¢inde toplam 988.001 m? asfalt yol yaparak

hedefini fazlasiyla gerceklestirilmistir (Selguklu Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu: 84).

I1.5.2.8. Selcuklu Belediyesi Park, Agaclandirma ve Yesil Alan Calismalar
Selguklu Belediyesi, 2009 yili icerisinde kent igine 8.129 adet ve Kent
Ormanina da 6.700 adet fidan dikmistir. Alt1 adet mahalle parki ve 16 adet ¢cocuk parki

yapilmistir (Selguklu Belediyesi 2009 Yil1 Faaliyet Raporu: 84).

11.5.2.9. Selcuklu Belediyesi Hanimlar Lokalleri

Selcuklu Belediyesi kadinlarin sosyal hayata katki yapmak amaciyla kadinin
enerjisini; etkin, verimli, liretken ve saglikli bir sekilde kullanilabilmesini saglayacak
ortamlar olusturmayr hedeflemektedir. Bu dogrultuda Aksemsettin Mahallesinde bir
Hanimlar Lokali yapmistir. (Hanimlar, Lokali, 2010).

Selcuklu Belediyesi Hanmmlar Lokali’nin ikincisini Sakarya Mabhallesine
yapmay1 planlamaktadir. Bu lokalde icerisinde ylizme havuzu, sok havuzu, fitnes salonu,
etiid merkezi, aligveris merkezi, meslek edindirme salonlar1 ve ticaret merkezlerinin yer

almasi planlanmaktadir (Yeni Projeler, 2010).
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11.5.2.10. Sel¢uklu Belediyesi Muhtar Ofisleri
Mahalle muhtarlarinin halka daha modern ve c¢agdas mekanlarda hizmet
verebilmeleri amaciyla Selguklu Belediyesi 16 adet muhtar ofisi agmistir. Muhtarlik

ofisleri bilinyesinde bekleme odasi, muhtar ofisi, mutfak ve lavabo bdliimleri

bulunmaktadir (Muhtarlar Ofisi, 2010).

I1.5.2.11. Sel¢uklu Belediyesi Umut Evi
Konya’nin sosyal hayatina Onemli katki saglayacak Umut Evi projesi,
Konya’nin misafirperverligini gosterecek onemli bir hizmet olarak nitelendirilmektedir.

Umut Evi, Konya disindan gelen kanserli hasta ve yakinlar1 i¢in hizmet verecektir. (Umut

Evi, 2010).

I1.5.2.12. Tarihi Dokunun Korunmasi ve Restorasyon Cahsmalari

Tarithi dokunun korunmasina asir1 6nem veren Selguklu Belediyesi, Sille
Dereyi 1slah etmis, Silledeki Magaralarin 1siklandirilmasmi yapms, tarihi Karatas ve
Mezaryaka Camileri ile Sille Hamami ve tarihi ¢esmeleri de restore ettirmistir. Selguklu
Belediyesi, Sille’nin yeniden canlandirilmasi ve rehabilitasyon ¢aligmalar1 kapsaminda da
Mormi ve Orta Camii’ni de aslina uygun sekilde restore etmeyi hedeflemektedir (Mormi

ve Orta Camii, 2010).

I1.5.2.13. Selcuklu Belediyesi Halkla fliskiler Ve Tanitim Faaliyetleri
2009 Yili igerisinde hazirlanan kiiltiirel yaymnlar arasinda (Selguklu
Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu: 36):

v’ Zararli Aliskanliklar Brosiiri,
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v Ilkogretim okullarma yonelik tasarruflu su kullanmmi  bilgilendirme

kitapcigi,

v' Turkiilerle Tiirk Diinyasi: Konser CD’si,

v" Anadolu Selguklu Eserleri Fotograf Albiimii Yayin Hazirhgi,

v' Aile Akademisi Brosiirii,

v Bilgilendirme Brosiirleri basiimigtir.

Ayrica tanitim filmleri ve belgesel yaymlar (Sille Belgeseli, Zazadin Han
Belgeseli) da bulunmaktadir.

2009 yihi igerisinde Selguklu Belediyesine bilgi edinme amaciyla yapilan
basvuru toplam 68 adettir. Ayn1 yil belediyenin Hizmet Masasma 4.134’i telefonla,
23.493°1 dilekge ile ve 8.731°1 resmi yoldan olmak iizere toplam 36.358 adet basvuru
gelmistir. Bunlardan 31.055°1 olumlu, 3.224°{ olumsuz sonug¢lanmistir. 1.530 tanesi ise
sonuglanmamustir. BIMER’e yapilan basvurular 135 adet olup bunlar arasimda isletme
ruhsat1 olmayan igyeri sikayeti, ayni nakdi yardim talebinden olusmaktadir (Selguklu

Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu: 36).

11.5.2.14. Sel¢cuklu Belediyesi E-Belediye Hizmetleri

Son yillarda belediyeler artan oranda elektronik ortamda hizmet sunmaya
basladilar. Bilgi cagi toplumunun katilimcilik, seffaflik, vatandas odaklilik, hesap
verebilirlik gibi ilkeleri mahalli idarelerde hizmet sunumlarmi elektronik ortama
yansittiklar1 e-belediyecilik uygulamalar: ile kendini gostermektedir (Henden ve Henden,

2005: 48).
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5393 sayili Belediye Kanunun 67.maddesinde de belirtildigi gibi belediyeler

elektronik bilgi erisim hizmetlerini ihale yoluyla iiglincii sahislara gordiirebilirler. Bu
kapsamda Selguklu Belediyesi’nin elektronik ortama tasidig1 hizmetler arasinda;

o |https://tahsilat.selcuklu.bel.tr/ web adresinden miikellefler vergi borcu

0deme ve sorgulamasi,

e Kisa siire dnce yenilenen http.//www.selcuklu.bel.tr/ web adresinde yapilan
giincelleme ile
Selcuklu Belediyesi kiitiiphanelerinde bulunan kitap arsivleri ve kitap sayilari

ile ilgili bilgilere ulasma sayilabilir.

I1.5.3. Karatay Belediyesi Tarafindan Sunulan Yerel Hizmetler
5393 sayili Belediye Kanunu kapsaminda belediyelere verilen yeni gorev ve
sorumluluklar kapsaminda Karatay Belediyesi’nin yiiritmekte oldugu yerel hizmetlerden

bazilar1 asagida incelenmistir.

I1.5.3.1. Kentsel Doniisiim Projeleri ve Toplu Konut Hamleleri

Karatay Belediyesi yiiriittiigi Toplu konut projeleri ile ilge halkinin konut
ithtiyacinin karsilanmasi ve ilgenin modern bir yapiya kavusturulmasini amag¢lamaktadir
(Karatay Belediyesi 2009 Yili Faaliyet Raporu: 1). Toplu konut ve kentsel doniisim
projeleri kapsaminda 2004-2010 yillar1 arasinda 18 toplu konut projesiyle agilan kooperatif
daire sayis1 9.560’dir (Toplu Konut Hamleleri, 2010).

Bu c¢alismalar 6zel tesebbiislerin kooperatif ¢alismalarin1 da tesvik ederken,
ilcenin eski, tehlike arz eden yapilarindan da kurtularak imar planimna gore yapilasmasini

sagliyor.
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Kentsel doniisim ve Toplu konut projeleri g¢ercevesinde Karatay ilgesine
kazandirilan kamu binalar1 ise asagidaki gibidir (Kamu Binalari, 2010):

v' Adliye Binasi

v' Posta Isleme Merkezi

v’ Bolge Hastanesi 400 Yatakli

v' Sosyal Bilimler ve Diger Liseler

v 1lkdgretim Okullar:

v/ KTO Karatay Universitesi

v Mevlana Kiiltiir Merkezi

v’ Istiklal Harbi Sehitligi

v’ Gaznet Genel Miidiirligii

v" Hilton Grand Otel

I1.5.3.2. Karatay Belediyesi Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler

Karatay Belediyesi sosyal hizmetler ¢er¢evesinde 2010 yili i¢erisinde; her ay
290 aileye asker maasi, 102 aileye nakdi yardim, 300 aileye gida paketi, 74 aileye barinma
imkani, 61 aileye ise giinliikk 2 6giin sicak yemek saglanmistir. Komiir yardimlar1 da yil

boyunca devam etmistir (Sosyal Yardimlar, 2010).

I1.5.3.3. Karatay Belediyesi Saghk Hizmetleri
Karatay Belediyesi 11 Saglik Miidiirliigii ile ortaklasa vyiiriittiigii ¢alisma
sonunda 02 Ekim 2009 tarihinde diizenlenen torenle Karatay Agiz ve Dis Saghgi

Merkezini hizmete kazandirmistir. (Karatay Agiz Dis Sagligi, 2010).
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Bunlarm disinda vatandaslara iicretsiz poliklinik hizmeti verilmekte ve Ilce
genelinde Koy ve Kasabalarda saglik taramalar1 yapilmaktadir. Yine Karatay Belediye
saglik ekibi, yeni dogan bebekleri evlerinde saglik kontroliinden gecirerek ailelerine plaket

takdim etmektedir (Karatay Belediyesi 2009 Y1li Faaliyet Raporu: 50).

I1.5.3.4. Karatay Belediyesi Meslek Edindirme Kurslar1 (KARMEK)

Karatay Belediyesi meslek edindirme kurslarinda, ebru, ¢ini, sim sirma,
makine nakisi, ahsap boyama, kumas boyama, mefrusat ve muhtelif el sanatlari, kuaforlik,
resim, fitness, kurdele nakist ve yemek dallarinda, 2009 yilinda yaklasik 348 kursiyere
kurs bitirme belgeleri vermistir.

2009 Yilinda ayrica, AB, MUSIAD, Adese, Is-Kur isbirligiyle, “Marketlere
Nitelikli Eleman Yetistirme” Istihdam Projesi ¢ergevesinde 300 dgrenciye, kurs verilmistir.
Kurs bitiminde sertifikalar1 verilen 300 6grenciden, 150 tanesi ise yerlestirilmistir(Karatay

Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu, 2009).

I1.5.3.5. Karatay Belediyesi Egitime Destek Hizmetleri

Karatay Belediyesi 2008 yilinda ilgeye 3 okul (Kurtulus, Mehmetcik, Fetihkent
Ik Ogretim Okullar1) kazandirmistir. Bunlara ilave olarak il Ozel idaresi, Karatay
Kaymakamhig1 ve ilge Milli Egitim Miidiirliigii ile ortaklasa yapilan calismalar ile “10
Okula 120 Ek Derslik” Projesi kapsaminda, ilgedeki 10 ayr1 okula ek derslik yapilmistir
(Egitime Tam Destek, 2010). Yine egitime destek kampanyasi c¢ergevesinde ilgedeki
derslik acigmnin kapatilmasina katkida bulunmak amaciyla hayirsever vatandaslarin

yaptirmay1 diistindiigii 16 okul i¢cin 105.341 m? arsa tahsisi yapilmistir.
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Ilcedeki okul bahgelerine 93.772 m?’lik asfalt dokiilmiistiir. Egitime destek
kampanyasi ¢ercevesinde ilkogretim okullarinda agaglandirma yapilmakta ve spor alanlar1
olusturulmaktadir. Ayrica Ogrenci sayisi ve biyiikliigli bakimindan okul bahgelerine
yapilan havuzlu parklarin ilki Yasar Dogu ilkdgretim Okulunda yapilirken, Mehmet
Hanife Yapici Anadolu lisesi ve Aliye-Hiiseyin Tekbas Ilkdgretim Okulu bahgelerine de
havuzlu park yapilarak egitime kazandirilmistir (Egitime Tam Destek, 2010).

Her okula bir bilgisayar kampanyasi ¢er¢evesinde Karatay’da bulunan tiim ilk
ve orta 0grenim okullarina bir bilgisayar hediye edilmistir. 10 okula (Fetihkent, Sekibe
Aksoy, Mehmetcik, Biiyiiksinan, Ayse-Hiiseyin Ozkan, Aynur Kasabali, Ulubatli Hasan,
Karaaslan Atatiirk, Akifpasa, Hiiseyin-Sevim Koroglu ilkogretim Okullar1) kiitiiphane

kazandirilmistir (Egitime Tam Destek, 2010).

I1.5.3.6. Tarihi Dokunun Korunmasi ve Restorasyon Calismalar
Tarthi Kopriibbast Karakolu kamulastirilarak  Karatay  Belediyesi’ne
kazandirilmis ve Kopriibas1 Zabita Karakolu ve Karatay Belediyesi Misafirhanesi olarak

hizmet vermeye baslamistir (2010'da Karatay'in Belediyecilikte, 2010).

11.5.3.7. Karatay Kent Konseyi

Karatay Kent Konseyi, Karatay Belediyesi Meclis salonunda her yil ocak ve
eyliil aylarinda olmak {izere iki defa toplanmaktadir. Karatay Belediyesi Kent Konseyi 8
Mart 2010 tarihinde “Kadin ve Egitim” konulu bir konferans diizenlemistir (Karatay Kent

Konseyi, 2010).
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I1.5.3.8. Muhtar Evleri, Pazar Marketler, internet Evleri ve Emekliler
Konagy,

Karatay Belediyesi muhtarlarin daha verimli bir ortamda c¢alismalarini
saglamak igin ilge genelinde “Muhtar Evi Projesi” baslatmus, ilk uygulamay1 Akif Pasa
Mahallesinde 4 Mahalle Muhtarin birlestirerek hayata gecirmistir. Ayrica Tasra Karaaslan
Uziimcii ve Tagra Karaaslan Dede Mahallelerinde muhtar evi projesi hayata gecerek
vatandasa hizmet vermektedir (Muhtar Evleri, 2010).

Karatay Belediyesi’nde 2010 yil1 icerisinde, Kapali Yiizme Havuzu, Kececiler
Pazar Yeri, Karakulak Parki ve Sosyal Donati Alani’nin temeli atildi. Ayrica Karatay
Blediyesi tarafindan yapilan Kegeciler Diiglin Salonu, Sedirler Taziye Evi, “Emekli
Konagi ve Internet Evi”, “Catalhiiyiik Emekli Konag1 ve Internet Evi” hizmete girmistir.

Belediye sinirlar1 igindeki Emekliler Konag1 ve internet evleri asagidaki gibi
siralanabilir (Internet Evleri, 2010; Emikliler Konag1, 2010):

v" Giilbahge Emekliler Konagi

v Akgesme Emekliler Konagi

v Zemburi Emekliler Konagi

v’ Karkent Emekliler Konagi

v Karsehir Emekli Konag1 ve Internet Evi

v Kumképrii Emekli Konagi ve Internet Evi

v' Karfet Emekli Konag1 ve Internet Evi

v’ Biiyiik Sinan Emekli Konag1 ve Internet Evi

Karatay Belediyesi tarafindan agilan 5 adet Pazar market bulunmaktadir

(Karkent, Cimenlik, Uluirmak, K. Kumkoprii, Karsehir). Bu Pazar marketler; 250-300
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pazar tezgahi kapasiteli, post makinesi kullanim imkani, otopark imkani, hijyenik aligveris

imkani1 sunmaktadir.

I1.5.3.9. Karatay Belediyesi Cevre ve Temizlik Hizmetleri

Karatay Belediyesi Temizlik Isleri Miidiirliigii 24 saatte 3 vardiya halinde
haftanin her giinii 24 saat ¢alismaktadir. Tiim ¢Op aracglarinda toplanan ¢opler Biiyliksehir
Belediyesine ait diizenli depolama alanina nakledilerek bosaltilmaktadir (Karatay

Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu: 50).

I1.5.3.10. Karatay Belediyesi Park, Agaclandirma ve Yesil Alan
Hizmetleri

2004 — 2010 yillar1 arasinda ilge genelinde toplam 2.500.000 m?’lik yesil alan
calismas1 gerceklestirilmistir. 107 ayr1 bolgede toplam 144.340 adet fidan dikilmistir
(Karatay Yesile Doydu, 2010).

22 ayr1 camide ¢evre diizenleme ¢aligsmas1 yapilmis, buralara 1073 adet agag ve
siis bitkisi dikilmistir. 6 okulda da c¢evre diizenleme calismasi yapilmis ve bu okul
alanlarina 265 adet agac ve siis bitkisi dikilmistir. Mevcut yesil alanlara 4411 adet agag¢ ve

siis bitkisi takviyesi yapilmistir (Karatay Yesile Doydu, 2010).

I1.5.3.11. Karatay Belediyesi Hizmet Masasi

Karatay Belediyesi vatandaslarla daha 1yi iletisim kurmak ve hizmet
sunumunda vatandaslarin islerini kolaylagtirmak baska bir ifadeyle, vatandaslara kolay ve
en hizli hizmeti sunmak amaciyla biinyesinde “Hizmet Masas1” kurmustur. Hizmet

masasinin diger amaglar1 arasinda vatandaslara danismanlik hizmeti sunmak, belediye
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gelen tiim yazigmalar1 kabul etmek, vatandaslarimizin taleplerini yazili ve sifahi olarak

almak ve vatandasi aydinlatmaktir. (Karatay Belediyesi 2009 Y1ili Faaliyet Raporu: 59).

I1.5.3.12. Karatay Belediyesi Sefkat Evleri

Marmara depreminde magdur olan vatandaslarin gegici olarak ikamet etmesi
amaciyla 1999 yili igerisinde temeli atilan ve 2000 yil1 Ocak ayinda faaliyete gecen Sefkat
Evlerinde 2009 yilinda ortalama 76 muhtag aile barinmastir.

Sefkat evlerinde geliri olmayan, sokakta kalmis, yetim, dul ve ihtiya¢ sahibi

aileler barindirilmaktadir (Karatay Sefkat Evleri, 2010) .

I1.5.3.13. Karatay Belediyesi Halkla iliskiler ve Tanitim Calismalan

Karatay Belediyesi Basin Yayin ve Halkla Iliskiler Miidiirliigii tarafindan 2009
yilinda 341 adet haber biilteni hazirlanarak ulusal ve yerel tim medyanin giindemine
sunmustur.

Her haftanin sali giinii, Karatay smirlarinda bulunan mahalle muhtarlariyla
mabhalle sorunlart ile ilgili toplantilar yapilmaktadir. Yine her aym ilk Sali giinii halk goriis
glinii diizenlenmektedir. Karatay’da oturan vatandaslar bu uygulama ile sorunlarini
dogrudan Belediye Bagkanina iletebilmektedir (Karatay Belediyesi 2009 Yili Faaliyet

Raporu: 62-63).

11.5.3.14. Karatay Belediyesi E-Belediye Hizmetleri
Karatay Belediyesi’nin elektronik ortamda sundugu hizmetler arasinda; kayith

beyanlar, e-hatirlat, tahsilat islemleri, evrak sorgulama, e§lence tarifeleri, insaat maliyet
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bedelleri, arsa rayi¢ degerleri, bina asinma oranlari, ¢evre temizlik tarifeleri ve ilan reklam

tarifeleri yer almaktadir (Karatay Belediyesi E-Islem, 2010).

I1.5.4. Meram Belediyesi Tarafindan Sunulan Yerel Hizmetler
5393 sayili Belediye Kanunu kapsaminda belediyelere verilen yeni gorev ve
sorumluluklar kapsaminda Meram Belediyesi’nin yiirlitmekte oldugu yerel hizmetlerden

bazilar1 agagida genel olarak ele alinmaktadir.

11.5.4.1. Meram Meslek Edindirme Kurslari (MERMEK)

Meram Meslek Edindirme Kurslar1 vatandaslarim  kisisel  birikimleri
yiikseltmek, mesleki ve sanatsal bilgilerini gelistirmek, kent kiiltiirii ve metropolde yasama
konusunda donanimlarini artirmak, pasif tiiketici olmaktan ¢ikip aktif iiretici olmalarina
yardimec1 olmak, gelir elde etmelerine katkida bulunmak, istihdam edilebilirliklerini
artrmak, vb. amaclarla 1999 yilinda kurulmus, orgiin egitimi tamamlayict bir yaygin
egitim organizasyonudur (MERMEK, 2010).

MERMEK, egitim ve sanat alanindaki basarili calismalarini duyurmak,
kursiyerlere satis kanallar1 olusturarak aile biitgelerine katkida bulunmalarini saglamak,
iilkemizin unutulmaya yiiz tutmus el sanatlarinin en giizel 6rnekleri gozler 6niine sererek

kiiltiirtimiizi tanitmaktadir (MERMEK, 2010).

11.5.4.2. Meram Belediyesi Saghk Hizmetleri
5393 sayili Belediye Kanunu’nun Belediye baskanmin gorev ve yetkilerini

diizenleyen 38.maddesinin m fikrasinda belediye baskaninin gorevleri arasinda, “belde
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halkinin huzur, esenlik, saglik ve mutlulugu i¢in gereken onlemleri almasr” yer almaktadir
(5393 Sayili Kanun madde 38/m fikrasi).

Meram Belediyesi, bu madde kapsaminda Mahalle Muhtarlar1 ve duyarh
vatandaglarin beyanlariyla tespit edilen birgok ailenin gida, yakacak, giyecek gibi
ihtiyaglarmin yani sira saglik problemleriyle de yakindan ilgilenmektedir.

Saglik Isleri Miidiirliigiinde kayitli 162 ihtiya¢ sahibinin belirli donemlerde
saglik taramalar1 gergeklestirilirken, tedavisi miimkiin olmayanlara ise tam tesekkiillii
hastanelerde tedavi imkan1 saglanmaktadir (Meram Belediyesi 2009 Yili Faaliyet Raporu:

191).

11.5.4.3. Meram Belediyesi Agiz ve Dis Saghg1 Merkezi

Meram Belediyesi Agiz ve Dis Saghigi Merkezi’nde 7 dis tabibi ile hizmet
vermektedir. Merkez, 2009 yili i¢erisinde 3500 hasta kabul etmistir. Bunlardan 325’1 higbir
saglik glivencesi olmayan vatandaslardan olusmaktadir (Meram Belediyesi 2009 Yili

Faaliyet Raporu: 186).

11.5.4.4. Tarihi Dokunun Korunmasi ve Restorasyon Hizmeti

Meram Belediyesi tarafindan Godene Mahallesinde bulunan tarihi Pamukgu
Han’mmm mevcut sekli bozulmadan rdleve, yeniden tasarimlama, yenileme projeleri
cizimleri yapilarak Han’in restorasyonu tamamlanmistir. Han’in restaurant olarak hizmet

vermesi planlanmaktadir (Meram Belediyesi 2009 Yili Faaliyet Raporu: 122).
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11.5.4.5. Meram Belediyesi Cevre ve Temizlik Hizmetleri

Meram Belediyesinin 22 adet ¢6p toplama araci ve 4 adet biiylik, 1 adet kiiclik
stipiirgeli arac1 vardir. 2009 yilinda 100.969 kilogram ¢6p toplanmistir (Meram Belediyesi
2009 Y1l Faaliyet Raporu: 62-63).

Ayrica 2009 yili icerisinde 87 mahalle beser kez ilaglanmistir. 3455 adet
basibos kopek hayvan barmagina teslim edilmistir. Meram Belediyesi'nin AB destekli
"Atiklar1 Kaynaginda Ayristirma Projesi" kapsaminda 40 ton atik geri doniisiime
kazandirilirken, proje iilke ekonomisine de olumlu katki saglamistir (Meram Belediyesi

2009 Yil1 Faaliyet Raporu: 63).

11.5.4.6. Meram Belediyesi Kentsel Doniisiim Calismalar

Nitelikli ve yasam standardi yliksek, yasanilabilir bir ¢evrenin olusturulmasi
amaciyla; Meram Belediye Meclisi’nin 09/03/2007 tarih ve 47 sayili karar1 ile Kovanagzi
Mahallesi’nin bulundugu bolge 5393 sayili Belediye Kanunu’nun 69.ve 73. maddeleri
geregince “Kentsel Doniistim ve Yenileme “ alani ilan edilmistir.

Kentsel Doniisiim ve Yenileme sahasi ile ilgili TOKIi ile 6én protokol
yapilmistir. Calisma sahasmin zemin etiitleri yapilmistir. Mimar1 uygulama planlari
hazirlanmis ve Kovanagzi mahallesinde 2 ayr1 bolgede toplu konut g¢alismasi devam

etmektedir (Meram Belediyesi 2009 Yil1 Faaliyet Raporu: 160).

11.5.4.7. Meram Belediyesi Park, Agaclandirma ve Yesil Alan Hizmetleri
2009 yilinda Meram Belediyesi, 8 adet park ve yesil alan, 17 adet cocuk oyun

parkin1 hizmete sunmustur (Meram Belediyesi 2009 Yili Faaliyet Raporu: 120). Bu
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hizmetlere ilave olarak bir¢ok park, cami ve mekanin ¢evre diizenlemesi yapilmistir

(Meram Belediyesi 2009 Yil1 Faaliyet Raporu: 191).

11.5.4.8. Meram Kent Konseyi

Merkezi yonetim, yerel yonetim ve sivil toplumu ortak anlayisla bir araya
getiren Kent Konseyi, kenti kucaklayan ortak bir akil olusturmayr hedeflemektedir.
Konsey, Meram’in kalkinma sorunlarmi tanimlayip c¢oziimleyici Oneriler sunulan

demokratik bir ortam olarak diisiiniilmektedir (Meram Kent Konseyi, 2010).

I1.5.4.9. Meram Belediyesi Halkla iliskiler ve Tamitim Hizmetleri

2009 yili igerisinde Meram Belediyesine toplam 3.209 adet basvuru yapilmis
olup bu bagvurularin % 99,9’u cevaplandirilmistir. Bagvurulardan 1.673 telefonla, 685°1
sahsen, 669’u e-mail yoluyla ve 182’si ise BIMER bilgi edinme yoluyla yapilmistir

(Meram Belediyesi 2009 Yili Faaliyet Raporu, s.133).

11.5.4.10. Meram Belediyesi Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler

Ihtiyac sahibi ailelerden felgli, yatalak, yash ve uzak yerlerden gelip yardim
paketlerini almalar1 sorun olacag: diisiiniilerek birinci derecede fakir ailelere yil iginde 3
kez, ikinci derece fakir ailelere yil iginde 2 kez, iiclincli derecede fakir ailelere yil i¢inde 1
kez gida yardimlar1 evlerine teslim edilmek suretiyle gergeklestirilmistir (Meram
Belediyesi 2009 Y1l Faaliyet Raporu: 191).

2009 yilinda Meram Belediyesi tarafindan ihtiya¢ sahibi 2000 aileye gida

yardimi yapilmistir. Aynm1 yil i¢cinde aylik ortalama 110 muhta¢ asker ailesine maas
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baglanmistir. 400 ailenin ¢ocugu silinnet ettirilmistir. Toplu siinnet yapilan 400 ¢ocugun
giyim ve kiyafetleri karsilanmistir (Meram Belediyesi 2009 Y1il1 Faaliyet Raporu: 147).
Kiiltiirel hizmetler kapsaminda Meram Belediyesi tarafindan 2009 yilinda
“Toplumsal Dayanisma”, “Genglik ve Toplum” isimli konferanslar, “Sihirli Kentin
Anahtar1”, “Adi1 Mehmet” isimli tiyatrolar gerceklestirilmistir (Meram Belediyesi 2009

Y1il1 Faaliyet Raporu: 138-139)

11.5.4.11. Meram Belediyesi E-Belediye Hizmetleri

Meram Belediyesi’nin elektronik ortamda sundugu hizmetler arasinda (Meram
Belediyesi E-Belediye Uygulamalari, 2010):

v' Arsa Rayi¢ Degerleri,

v’ Sicil Ogrenme,

v’ Bina Asinma Oranlari,

v" Borg Bilgilerine Bakma,

v Insaat Maliyet Bedelleri,

v" Beyan Bilgileri Bakma,

v Cevre Temizlik Tarifeleri,

v Kredi Karti ile Bor¢ Odeme,

v' Tahsilat Bilgilerine Bakma,

v" Tahakkuk Bilgilerine Bakma,

v' Dekont Yazdirma hizmetleri yer almaktadir.
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UCUNCU BOLUM
BELEDIYE HiZMETLERI VE HiZMET KALITESINE YONELIK

VATANDAS MEMNUNIYETININ OLCUMU (KONYA iL MERKEZI ORNEGI)

I11.1. Cahsmanin Onemi Ve Amaci

“Degimeyen tek sey degisimdir” sloganinin egemen oldugu bu c¢agda,
bereylerin yasam tarzi, beklentileri, ihtiyaclarmi giderme yontemleri ge¢mise oranla ¢ok
biliylik degimime ugramistir. Siirekli degisim igerisinde ¢evresinden etkilenen insanalar
ayni zamanda cevreyi etkileme gayreti igerisindedirler. Bugiin devlet, isletme yonetimi
degisime ugramakta bu degisimin en Onemlileri bireylerin giinliik yasantilarinda ortaya
cikmaktadir. Beklentiler ve beklentileri karsilama yontemleri degismektedir. Bu acidan
degerlendirildiginde; sonsuz insan ihtiyaglarinin giderilmesinde kamu hizmeti sunanlarin,
ozellikle yerel yonetimlerin islevselligi ve Onemi tartisilmaz bir olgu olarak karsimiza
cikmaktadir. Belediye hizmetleri, insan yasaminin olmazsa olmazlarindan olan ekmek, su
ve hava kadar onem arz etmektedir. Yasamin her asamasinda belediye hizmetlerinden
dogrudan dogruya faydalanilmakta olup, bu hizmetlerin eksikliginden veya kaliteli
iretilmemesinden kaynaklanan ve telafisi miimkiin olmayan hayati tehlikelerle
karsilagilmaktadir.

Yerel hizmetler acisindan en Onemli hizmet kuruluslarindan biri olan
belediyeler, hem yerel nitelikteki kamusal ihtiyaglar1 karsilayan hizmet birimleri hem de
halka en yakin kamusal yoOnetim kuruluslar1 olmalar1 bakimindan ©6nemli rol
istlenmektedirler. Devlet, birey ve toplum arasinda bir arayiiz iglevi goren, halka en yakin

yonetsel organ olan ve secimle is basina gelen belediyeler; su, emlak, ¢evre temizlik, ilan
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reklam, kira ve benzeri alanlardaki ihtiya¢ ve yiikiimliiliikleri geregince, halkla pek cok
alanda iliski icerisindedir.

Ozellikle son yillarda yerel yonetimlere ve ozellikle belediyelere gerek
diinyada ve gerekse Tiirkiye daha fazla 6nem verilmesi ve merkezi hizmetlerin yerele
aktarilmas1 nedeniyle yasam kalitesi ve halk memnuniyeti kavrami belediyeler acisindan
cok daha anlamli hale gelmistir. Belediyelerin temel gorevi, gerceklestirdigi yatirim ve
hizmetlerle vatandaslarin yasam kalitesini ve vatandas memnuniyetini artirmaktir.
Belediyeler agisindan vatandas memnuniyetini artirmanin temel yolu ihtiyaca dayali
hizmet iiretmek oldugundan, yerel yonetimlerin sorumlu olduklar1 vatandaslarin ihtiyac,
beklenti ve taleplerine ne 6l¢iide karsilik verebildiklerinin degerlendirilmesi, belediyelerin
gelecekle ilgili stratejik planlamalarinda da biiyiikk 6nem tagimaktadir.

Bu calismanim temel hareket noktasi da, vatandaslarin Konya Biiyiiksehir ve
bagli merkez ilge belediyeleri ile ilgili goriisleri, yonetim algilamasi ve hizmet kalitesinden
memnuniyet veya memnuniyetsizliklerinin belirlenmesi, belediyelerin hizmet niteliklerinin
arttirilmas1 veya degistirilmesinde karar vericilere yol gostermesi bakimindan katkismin
olacag1 diisiiniilmektedir. Ayni zamanda halkin belediye hizmetlerini sorgulamasi
bakimindan da hizmetlerden yararlananlara goriis ve mevcut durum analizini
degerlendirmeleri agisindan fayda saglayacagi beklenmektedir. Ozetle Belediye
hizmetlerinden memnuniyetin 6l¢iilmesini kapsayan bu ¢alismanin alt amaclar1 asagidaki
gibi siralanabilir;

» Vatandaglara uygulanacak olan anketlerle demografik 06zellikleri

belirleyerek, hizmet memnuniyetine gore vatandas profilini ortaya koymak,

baska bir ifadeyle demografik Ozelikler acisindan sunulan belediye
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hizmetlerini algilama ve memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir farkin
olup olmadigini tespit etmek,

» Vatandaglarin belediye hizmetlerinden ve yOnetim algilamasmdan
memnuniyet veya memnuniyetsizliginde one ¢ikan faktorleri belirlemek ve
teorik bilimsel literatiirde yer alan faktdrlerle, uygulama neticesinde elde
edilecek bulgular1 karsilastirmak ve aralarinda fark olup olmadigini
degerlendirmek,

» Belediye hizmet sunumlarmin arttirilmasinda veya degistirilmesinde
belediye yoOnetimlerinin hizmet politikalarin1 olusturmalarinda Onerilerle
katki saglamaktir.

> Ilce ve Biiyiiksehir belediyelerinin hizmetlerine ydnelik hizmet kalitesi ve
memnuniyet algisinda belediyeler bazinda fark olup olmadigmi tespit
etmek,

» Belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algisinda ekonomik ve siyasi
farkliliklarin etkisi olup olmadigini1 belirlemek

» Vatandaglarin memnun oldugu ve memnun olmadig1 hizmetler belirlemek?
Secim sonugclar1 ile sunulan hizmet arasinda bir iligki algis1 vatandaglarda

var midir? Sorusuna cevap aranmaktir.

I1.2.Cahsmanin  Evreni ile Orneklemin Belirlenmesi, Calismanin
Simirhliklar: ve Varsayimlar

Aragtrmanm Evreni Konya Kent merkezidir. Kent merkezi, biliyiiksehir ve
biiyliksehre bagli merkez ilge belediye hizmet alanlarini kapsamaktadir. Merkez ilgeler,

Selguklu, Meram ve Karatay’dir. S6z konusu il¢elerde ikamet eden vatandaslardan rast
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gele yontemle bir 6rneklem belirlenmistir. Kasim 2010 — Aralik 2010 tarihleri arasinda ilge
belediyelerinin niifuslar1 da dikkate almarak toplam 700 anket formu vatandaslara elden
dagitilmustir. Ilgelerin biiyiikliikleri dikkate alinarak, anket formlarmi 300 tanesi Selguklu
ilcesine geriye kalan 400 anket de esit olarak Karatay ve Meram ilcelerinde ikamet eden
vatandaslara dagitilmistir. Dagitilan anketlerden eksiksiz olarak doldurulan toplam 634
anket formu degerlendirilme alinmistir. Dagitilan anket formlarindan % 90,5’1 geri
donmiistiir. Bu oran verilerin giivenilirligi agisindan olduke¢a yiiksektir.

Calisma Konya biiyiiksehir ve baglh merkez ilge belediye smirlarmi
kapsamaktadir. Arastirmada elde edilen sonuclar Tiirkiye genelini degil sadece Konya
merkezdeki belediye hizmetlerine yonelik vatandas algisini ortaya koymaktadir. Varsayim
ve hipotez olusturabilmek i¢in Arastirma evreni olarak kabul edilen caligma alaninda daha
once yapilmis ¢alismalar ve bu calismalarin sonucunda elde edilmis bulgular olmasi
gereklidir. Ancak Onceki donemde yapilan arastrma bulgular1 daha sonraki donemde
yapilan ¢aligmalar i¢in varsayim olarak kabul gérmekte ve test edilmektedir. S6z konusu
bu ¢alismada ise mevcut durum degerlendirmesi yapilmakta ve farkli degiskenler dikkate
alimarak vatandasin belediye hizmet algisinda etkilerinin olup olmadig1 ortaya konulmak
istenmektedir. Ancak farkl arastirmacilar tarafinda degisik illerde “belediye hizmetlerinde
kalite ve memnuniyet algis1” ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarda test edilen varsayimlar
bu calismada da ele alinmaktadir. Bu baglamda ¢alismanin amaci kisminda da belirtilen
hususlarla yakindan iligkili olan asagida siralanan varsayim ya da hipotezler (Ardi¢ vd,
2004: 66-67; Usta ve Memis, 2010: 340) calismada test edilmektedir.

v Hipotez 1: Belediye hizmetlerinde Kkalite ve memnuniyet diizeyi,

vatandaslarin siyasi tercihlerine gore degisebilmektedir.
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v’ Hipotez 2: Belediye ¢alisanlarini hizmet sunumu esnasindaki olumlu ve
olumsuz tutum ve vyaklasimlar1 ile belediye hizmetlerinde vatandas
memnuniyet arasinda pozitif bir iligki s6z konusu olabilir.

v’ Hipotez 3: Vatandaslarin oturduklar1 ilgelere gére memnun oldugu ve
olmadig1 belediye hizmetleri arasinda farklar vardir.

v’ Hipotez 4: Vatandaglarin cinsiyetleri ile algiladiklar1 belediye hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir.

v Hipotez 5: Yas gruplarma gore, vatandaslarm algiladiklar1 hizmet
kalitesinde ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir

v’ Hipotez 6: Egitim gruplarina gore, vatandaglarin algiladiklar1 belediye
hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

v’ Hipotez 7: Gelir gruplarina gore, vatandaslarin algiladiklar1 belediye hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir

v Hipotez 8: Tkamet siiresine gore, vatandaslarin algiladiklar1 belediye hizmet

kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

I11.3. Calismanin Yontemi ve Verilerin Degerlendirilmesi

Calismada amag, uygulama ve konuya bagli olarak temel ve uygulamali
arastirma tekniklerinden her ikisine yer verilmektedir. Birinci yontem olan temel arastirma
ile ¢alisma konusunun kavramsal boyutu agisindan yeni bilgiler ortaya konulmaya
calisiimaktadir. Bu sebeple bilgi bilgi i¢indir anlayist dogrultusunda yerli ve yabanci
literatiiriin taranmas1 ve bir betimlemeye gidilmesi amaglannmustir. Ikinci ydntemde ise,
teorisi olusturulan ¢alisma ile ilgili alan arastirmasi yapilmasidir. Baska bir ifadeyle, teori

ve fiili uygulama arasinda bir biitlinlik saglayabilmek i¢in uygulamali bir arastirma
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teknigine de ihtiya¢ duyulmustur. Bu baglamda da kapali u¢lu sorulardan olusan bir anket
hazirlanmigtir. Anket formu hazirlanirken bu alanla ilgili olarak yapilmis birgok
uygulamal1 bilimsel ¢alismadan (Giimiisoglu vd, 2003; Kara ve Giircii, 2010; Usta ve
Memis, 2010; Ardic vd., 2004; Cankus, 2008; Cicek ve Dogan, 2009; Gemlik ve Sigri,
2007; Oktik vd., 2008; Eksen Arastirma ve Danismanlik, 2010) faydalanilmistir. Anket
formunda demografik yapiyla ilgili sorular basta olmak iizere, Konya’daki kamu
kurumlarmin algilanma bigimleri ve giiven diizeylerini ortaya koyan sorular, belediye
yonetimi hakkindaki sorular, belediye calisanlarinin davranislarina yonelik sorular,
Belediye bagkanlarinin yonetim tarzimna iligkin sorular, belediye hizmetlerinde karsilagilan
sorunlar1 tespit etmeye yOnelik sorular ve belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir. Sorular Likert 6lgegi dikkate
almarak besli (5’11)) bir 6lgekle hazirlanmistir. Bazi sorularm cevap kismi sorularin
niteligine ve Olcmeye c¢alistigi hipotezlere bagh olarak, “kesinlikle katiliyorum”,
“katiliyorum”, “kismen katiliyorum”, “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum”
seklinde iken; bazi sorularin cevap siklari da “kesinlikle gliveniyorum”, “giiveniyorum”,
“kismen giiveniyorum”, “gilivenmiyorum” ve “kesinlikle glivenmiyorum” seklinde
diizenlenmistir.

Anketlerin degerlendirilmesinde SPSS 11,0 programindan yararlanilarak,
aritmetik ortalama, standart sapma ve betimleyici istatistik gibi istatistiksel yontemler
kullanildig1 gibi en az aralik seviyesinde Ol¢iilmiis iki degisken arasindaki iligkinin ya da
bagimlinin siddetini belirlemeye yonelik “Pearson Korelasyon” analizi de yapilmistir.
Ayrica “Bagimsiz Iki Grup t Testi”, “Anova”, “Oneway Anova” , “Scheffe” ve testleri

uygulanmistir.
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Pearson Korelasyon analizi parametrik testlerden olup en az aralik seviyesinde
Olciim gerektirmektedir (Altunistk vd., 2001: 283). Korelasyon analizi neticesinde
korelasyon katsayis1 -1 ile +1 arasi deger alir. +1 deger olmasi iki degisken arasinda
dogrusal bir iligkinin oldugunu gosterirken, katsayinin -1 olmasi ise degiskenler arasinda
tersine bir iliskinin oldugunu gosterir. Katsaymimn sifir almasi degiskenler arasinda
herhangi bir iligkinin olmadig1 anlamina gelir (Altunisik vd., 2001: 177) .

Bagimsiz Iki Grup t Testinde “t” degerine karsilik gelen anlamlilik seviyesi
olan ‘“2-tailed significance” degerinin %5 anlamlilik diizeyi i¢in 0.05’ten veya %l
anlamlilik seviyesi icin 0.01°den kiigiik olmas1 halinde karsilastirilan iki grup arasinda
incelenen Ozellik acisindan anlamli fark vardir yorumu yapilir. Aksi durumda, iki grup
arasinda anlaml bir fark yoktur sonucuna varilir (Altunmisik vd., 2001: 157). Bagka bir
ifadeyle, Bagimsiz iki degisken arasinda sorulara verilen cevaplarda anlamli farklilarin
olup olmadigmmi oOlgmek i¢in “Bagimsiz Gruplar Arast T-Testi” uygulanmaktadir.
Degerlendirme yapabilmek icin T-Testinde dikkat edilmesi gereken hususlar; a) Analiz
sonucunda ¢ikan tabloda ilk once Levene Testi sonuglarina bakilmaktadir. Eger Levene
testi gruplar arasi varyans farkinin oldugunu isaret ediyorsa (Sign<0,05) ise “Equal
Varance Not Assumed” satirina bakilir. Bu satirda eger Sig (2-tailed) degeri >0,05 ise
gruplar aras1 anlamli fark yoktur; eger Sig (2-tailed) degeri < 0,05 ise gruplar arasi anlamli
fark vardir seklinde yorumlanir; b) Diger taraftan eger Levene testi gruplar arasi varyans
farkinin olmadigini isaret ediyorsa (Sign > 0,05) ise “Equal Varance Assumed” satirina
bakilir. Bu satirda eger Sig. (2-tailed) degeri > 0,05 ise gruplar arasinda anlamli fark
yoktur; eger Sig. (2-tailed) degeri < 0,05 ise gruplar arasinda anlamli fark vardir seklinde

yorumlanir (Altunisik vd., 2001: 277-278).
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Calismada sorularin Olgiilmesi icin c¢esitli degiskenlere yer verilmistir. Bu
degiskenlerin sorulara verdigi cevaplar arasinda anlamli farklarin olup olmadigini 6lgmek
icin hem Pearson Ki — Kare testi hem de One-Way Anova testi kullanilmistir. Pearson Ki-
Kare testinin analizinde “Significance (Asymp. Sig (2-sided))” degerine bakilmaktadir.
Eger bu deger %5 anlamlilik seviyesinde 0,05’ten biiyiik ise degiskenlerin sorulara verdigi
cevaplar arasinda anlamli bir farkin olmadig1 sonucuna ulasilmaktadir. Eger s6z konusu bu
deger 0,05’ten kiiclik ise %95 giiven araligi ve %5 anlamlilik seviyesine gore degiskenler
arasinda sorular verilen cevaplar agisindan anlamli bir farkin oldugu sonucuna
ulasilmaktadir.

One-way Anova testi ikiden fazla degiskenin sorulara verilen cevaplar
noktasinda aralarinda anlamli bir farkin olup olmadigini 6lgmek i¢in kullanilan istatistiki
bir 6lgme / degerlendirme teknigidir. Calismada ikiden fazla faktor ya da degiskenler s6z
konusudur. S6z konusu bu degiskenlerin sorulara verdigi cevaplar arasinda anlamli
farklarin olup olmadigimi 6lgmek ig¢in bu test tekniginden de yararlanilmistir. Bu test
sonucunda elde edilen verilerin analizinde %5 anlamlilik diizeyinde bagka bir ifadeyle,
%95 giiven araliginda anlamli bir farkin olup olmadigi “Sig.” degerine bakilarak
yorumlanmaktadir. Eger bu deger 0,05’ten kiigiik ise aralarinda anlamli bir farkin oldugu;

tersi bir durumda ise anlamli bir farkin olmadigi tespit edilir ( bkz. Altunisik, vd., 2001).

I11.4. Belediye Hizmetlerinden Kullanic1 Memnuniyetine Yonelik Yapilmis
Baz1 Calisma ve Sonuglari

Vatandaglarin ~ belediye  hizmetlerinden ve  hizmetlerin  kalitesinden
memnuniyetini 6lgcmeye yonelik olarak literatiirde ¢cok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu

calismalarda belediyelerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, belediyelerin sunduklar1 hizmet ve
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yasam kalitesinin degerlendirilmesi ile vatandaslarmm bu hizmetlerden memnun olma
derecesi ve bu memnuniyetin davranislara yansimasi gibi durumlar arastirma konusu
yapilmistir.

Ornegin Giimiisoglu ve digerleri belediyeden beklenen hizmet kalitesi algisini
“servqual” yOntemiyle Olgiilmeye calismiglardir. Arastirmada vatandaglarm  Mugla
belediyesini, temizlik, esitlik, kiiltlir, haberlesme ve imar boyutlarindaki performansiyla
basarili bulduklar1 ortaya ¢ikmis ayrica yasin ve meslegin algida degisiklige yol actigi
ortaya konmustur (Giimiisoglu vd, 2003: 6)

2010 yilinda Kara ve Giircii’niin Yozgat’ta yaptig1 calismada demografik
faktorlere gore, verilen cevaplar arasinda anlamli bir farklilik gozlenmemis ve
katilimeilarin - verdigi cevaplar her diizeyde katilimei icin birbirine yakin oldugu
gozlemlenmistir. Genel olarak hizmetlerin yeterli olmadigi yada yapilan hizmetler
konusunda vatandaslarin bilgi sahibi olmadigr sonucuna ulasilmistir. Yozgat’ta
yasayanlarin Ozellikle memnuniyetlerinin diisiik oldugu belediyenin ve belediye
calisanlarinin fiziksel goriiniimiine daha ¢ok 6nem vermesi gerektigi sonucuna ulasilmistir
(Kara ve Giircii, 2010: 84).

Yine 2010 yilinda Usta ve Memis’in Giresun ili i¢in yaptig1 bir arastirmada
secmenlerin demografik 6zelliklerine bagl olarak hizmet kalitesi algilamalarinda fark olup
olmadigint belirlemek icin yapilan analiz sonucu se¢menlerin yasi, medeni durumu,
meslegi ve gelir durumu ile belediye hizmet algilamalar1 arasinda anlamli fark
goriilmezken, cinsiyet ve egitim diizeyi ile belediye hizmet algilamalar1 arasinda anlamli
bir fark saptanmistir. Cinsiyete gore farklilik sadece “temel kentsel alt yapi hizmetler”
faktorii ile smirlidir. Kadmlar erkeklere gore belediyenin temel kentsel alt yap1 hizmetlerini

daha fazla yetersiz bulmaktadirlar. Egitim diizeyine gore farklilik ise “temel kentsel alt
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yap1 hizmetleri” ve “personel ve bina yeterliligi” hizmet faktorlerinden kaynaklanmaktadir.
Universite mezunlary, ilkdgretim ve lise mezunlarma gore temel kentsel alt yapi
hizmetlerini daha fazla yetersiz bulmaktadir. {lkogretim mezunlary, lise ve {iniversite
mezunlarina gore belediyenin bina ve personel yeterliligini daha az yetersiz
bulmaktadirlar. Calismada Giresun se¢meninin belediye hizmet kalitesi algilamalarmin
homojen oldugu ancak cinsiyet ve egitim diizeyi konusunda bazi farkli algilamalarin

oldugu saptanmistir (Usta ve Memis, 2010: 352).

II1. 5. Arastirma Bulgularinin Analizi ve Degerlendirilmesi

Bu baslik altinda arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri ve bu
ozelliklere bagl olarak vatandaglarin belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algisia
yonelik varsayimlarinin test edilmesine iliskin bulgular ve degerlendirmeler yer

almaktadir.
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Calistig
Sektor

Gelir
Durumu

Meslegi

Frekans | Yiizde | Gegerli | Kiimiilatif
Yiizde Yiizde
Erkek 350 55,2 55,2 55,2
Cinsiyet | Bayan 284 44,8 44,8 100,0
Toplam 634 100,0 100,0
- T
18- 29 Yas 239 37,7 37,7 37,7
30- 43 Yas 184 29,0 29,0 66,7
Yas 44-55 Yas 166 26,2 26,2 92,9
56 Yas ve Ustii 45 7,1 7,1 100,0
Toplam 634 100,0 100,0
) A
Okur-Yazar 9 1,4 1,4 1,4
Ilkokul Mezunu 112 17,7 17,7 19,1
Egitim Ortaokul Mezunu 69 10,9 10,9 30,0
Durumu | Lise Mezunu 201 31,7 31,7 61,7
Universite ve Ustii 243 38,3 38,3 100,0
Toplam 634 100,0 100,0

Kamu Sektorii 128 20,2 30,5 30,5
Ozel Sektor 160 25,2 38,2 68,7
Kendi Isimde 131 20,7 31,3 100,0
Toplam 419 66,1 100,0
I N N

100-500 TL 98 15,5 20,4 20,4
501-1000 TL 154 243 32,1 52,5
1001-3000 TL 206 32,5 42,9 95,4
3001 TL den fazla 22 3,5 4,6 100,0
Toplam 480 75,7 100,0

Devlet Memuru 80 12,6 12,6 12,6
Kamu Sektoriinde Ust-Orta Diizey 19 3,0 3,0 15,6
Y Onetici

Ozel Sektorde Memur 30 477 477 20,3
Kamu Sektoriinde Is¢i 18 2,8 2.8 23,2
Ozel Sektorde Isci 72 11,4 11,4 34,5
Issiz 9 1,4 1,4 36,0
Emekli 64 10,1 10,1 46,1
Ev Hanim 114 18,0 18,0 64,0
Ogrenci 76 12,0 12,0 76,0
Ogretmen 31 49 49 80,9
Ciftei 18 2,8 2,8 83,8
Esnaf, Tiiccar vb. Serbest Meslek 67 10,6 10,6 94,3
Sahibi

Avukat, Doktor, Miihendis vb. Serbest 36 5,7 5,7 100,0
Meslek Sahibi

Toplam 634 100,0 100,0
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“Belediye hizmetleri ve hizmet kalitesine yonelik vatandas memnuniyetinin
Olcimii” isimli ¢alismaya ait demografik 6zellikler tablo’da diizenlenmistir. Katilimcilarin
demografik 6zelliklerinin tek tek tablolastirilarak verilmesi yerine tiim veriler biitiinciil bir
yaklasimla tek bir tablo halinde diizenlenerek verilmesinin daha uygun olacagi kanaatine
varilmistir. Tablo’dan da anlasilacagi iizere Orneklem kapsaminda degerlendirilmeye
aliman toplam 634 kisi bulunmaktadir. Veri analizlerinden saglikli bulgulara ulasabilmek
icin arastirma kapsamina alinan deneklerin cinsiyet agisindan hemen hemen birbirine yakin
oranlarda olmasina 6zellikle dikkat edilmistir. Bu baglamda deneklerin %55,2” si erkek, %
44,8°1 ise bayanlardan olugsmaktadir. Bu sonuca gore cinsiyet dagiliminin calismada hemen
hemen bir birine yakimn bir oran teskil ettigi goriilmektedir Gerek ev ortaminda gerekse is
hayatinda kadmlarin da aktif bir rol aldig1 bilinmektedir. Dolaysiyla bir alan arastirmasinda
erkekler kadar bayanlarin goriigleri de arastirmanin sonuglar1 agisindan Onem arz
etmektedir. Calismanin varsayimlarindan birisi de cinsiyet faktoriine gore kamu
hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algisin1 6lgmeye yoneliktir.

Katilimcilarin yas 6zellikleri incelendiginde, erkek katilimcilarda “18-29 yas”
araliginin %37,7, “30-43 yas” araliginin %29, “44-55 yas” araliginin %26,2, “56 yas ve
iizeri araligmm ise %7,1 oldugu gozlenmektedir. Bu oranlar ayn1 zamanda Tiirkiye’deki
niifus dagilimini ortaya koyabilecek niteliktedir. Gerek arastrma kapsamina alinan
denekeler ve gerekse Tiirkiye’nin yasa gore niifus dagilimima bakildiginda geng¢ niifusun
fazla oldugu ve onu orta yas grubunun takip ettigi goriilmektedir. Bu baglamda
Arastirmadaki yas gruplar1 dagilimmin Tirkiye’deki yas grubu dagimi ile benzerlik
gosterdigi rahatlikla sdylenebilir. Bu durumda yas grubu baglaminda arastirma
ornekleminde yas grubu dagiliminin dogru se¢ildigini ve sonuglarin bu baglamda giivenilir

olabilecegini gostermektedir.
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Caligmamaya katilanlarin  egitim durumu incelendiginde ornekleminin;
%]1,4’inii  “okur-yazar”, %17,7’sin1 “ilkokul mezunu”, %10,9’unu “ortaokul mezunu”,
%31,7’sin1 “lise mezunu” ve %38,3’linli “iiniversite ve {istii mezunu” olusturmaktadir.
Yiizde dagilimi olarak bakilacak olursa katilimcilar arasinda en fazla iiniversite mezunu
sonra ise lise mezunu gelmektedir. Baska bir ifadeyle katilimcilar1 yaklasik %70°1 egitim
seviyesi yliksek kisilerdir.

Calismada Orneklem kapsamina alanlarin hangi sektorde calistiklar1 da
sorulmug ve elde edilen bulguya gore anket formunu cevaplayanlarin %20,2’si “kamu
sektoriinde”, %25,2’si  “0zel sektorde” ve %20,7’si  “kendi isinde” calistigini
belirtmektedirler. Diger katilimcilar ise, issizler, 6grenciler, ev hanimlar1 ve emeklilerden
olugmakta olup, bu soruya cevap vermemislerdir.

Deneklerin gelir durumu degerlendirilirken “68renci, issiz ve ev hanimi”
kategorisindeki katilimecilarin kendi gelir kaynaklar1 olmadiklarindan dolay:r anketi
cevaplarken gelir durumu slitununu bos biraktiklar1 gozlemlenmis ve bu yiizden bu
kategoriye girenlerin gelir durumlar1 degerlendirmeye alinmamistir. Bu baglamda bu
soruyu cevaplayan (480 kisi) katilimcilarm %20,4’4 “100-500 TL”, %32,1’1 “501-1000
TL”, %42,9’u “1001-3000 TL” ve %4,6’s1 “3001 TL ve listii” gelire sahip olduklarini ifade
etmektedirler.

Tablo incelendiginde arastirmaya katilanlarin meslek gruplar1 arasinda; devlet
memuru, kamu sektoriinde {ist-orta diizey yonetici, 6zel sektérde memur, kamu sektoriinde
is¢1, 6zel sektorde isci, 1ssiz, emekli, ev hanimi, 6grenci, 6gretmen, ¢ift¢i, esnaf, tiiccar vb.
serbest meslek sahibi, avukat — doktor - miihendis vb. serbest meslek sahipleri yer

almaktadir.
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Tablo 4. Konyali misimiz?

Say1 Yiizde
Evet 540 85,2
Hayir 94 14,8
Toplam 634 100,0

Belediye hizmetlerinde kalite ve belediye hizmetlerinden memnuniyeti
Olcebilmek i¢in belediye sinirlar1 igerisinde oturan vatandaslar orneklem kapsamina
almmistir. Arastirma kapsamina alinan toplam 634 denege Konyali olup olmadiklari
sorusu yoneltilmistir. Konya da ikamet etmelerine ragmen kendilerini Konyal1 olarak ifade
edenlerin oram1 %85,2’dir. Tablodan da anlasilacag: iizere orneklem kapsamina alinan

deneklerin biiylik cogunlugu Konyalidir.

Tablo 5. Kendinizi Konyal1 hissediyor musunuz?

Say1 Yiizde
Evet Hissediyorum 457 72,1
Hayir Hissetmiyorum 136 21,5
Fikrim yok 33 5,2
Toplam 626 98,7
Cevapsiz 8 1,3
Genel Toplam 634 100,0

Bir iist tabloda kendilerini Konya olarak ifade edenlerin kendilerini Konyali
hissedip etmedikleri yoniinde bir soru sorulmustur. Arastirmanmn amaci hizmet kalitesi
algis1 ve belediye hizmetlerinden memnuniyet acisindan insanlarin kendilerini o yore halki
olarak algilayip algilamadiklar1 6nem arz etmektedir. Tabloya gore Konya da ikamet
edenlerin %72,1° kendilerini Konya hissettiklerini vurgulamaktadwr. Konya da
oturmalarma ragmen Kendilerini Konyali hissetmeyenlerin orani ise %21, dir. Bu

durumun belediye hizmetlerinde kalite algist ve hizmetlerden memnuniyete nasil yansidigi
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calismanin amaci agisindan 6nem tagimaktadir. Burada {izerinde durulmasi gerek bir soru
da kendilerini Konyali olarak ifade edenlerin acaba ne kadar1 kendini Konyal1 hissetmekte;
Konyali olmayanlarinda ne kadar1 kendilerini Konyali hissetmektedir. Bu sorulari cevabi

alttaki tabloda ozetlenmektedir.

Tablo 6. Kendinizi Konyal1 hissediyor musunuz?

(Konyalilar Kendilerini Konyal1 hissediyor mu?)

Konyali misiniz Say1 Yiizde
Evet Hissediyorum 437 80,9
Hayir Hissetmiyorum 73 13,5
Evet Fikrim yok 24 4.4
Toplam 534 98,9
Cevapsiz 6 1,1
Toplam 540 100,0
Evet Hissediyorum 20 21,3
Hayir Hissetmiyorum 63 67,0
Hayir Fikrim yok 9 9,6
Toplam 92 97,9
Cevapsiz 2 2,1
Toplam 94 100,0

Tabloya gore Konyal1 olan 540 denekten %80,9’u (437 kisi) kendisini Konyali
hissetmektedir. Arastirmaya katilan ve Konyali olduklarmi ifade edenlerin %13,5’1 de

kendisini Konyali

hissedenlerin orani ise %21,3 tiir.

hissetmemektedir. Konyali

olmayan ama kendilerini

Tablo 7. Oturdugunuz yer hangi ilgeye baghdir?

Say1 Yiizde
Selcuklu 277 43,7
Meram 181 28.5
Karatay 176 27,8
Toplam 634 100,0
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Deneklere anket formlar1 verilirken oturduklari ilge niifusu dikkate alinmistir.
Selguklu ilgesi niifus olarak diger ilgelerden daha biiyiiktiir. Dolayisiyla Selguklu
belediyesinin hizmetlerinden memnuniyeti 6l¢e bilmek i¢in bu ilgeden daha fazla denek
rast gele yontemle secilmitir. Tablodan da anlasilacag iizere deneklerin %43,7’si Selguklu,

%28,5’1 Meram ve %27,8’1 ise Karatay ilgesinde oturan vatandaglardan olugmaktadir.

Tablo 8. Kag yildir Konya'da yasiyorsunuz?

Say1 Yiizde
1 yildan az 23 3,6
1 yildir 19 3,0
2yildir 38 6,0
Byildir 28 4,4
Ayildir 333 52,5
S yil ve iistil 172 27,1
Toplam 613 96,7
Cevapsiz 21 3,3
Genel Toplam 634 100,0

Konya’da oturma siireleri hizmet algis1 ve belediye hizmetlerinin kalitesi ve
memnuniyeti olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyecegi diisiincesi ile deneklerin oturma
Konya da oturma siireleri bir degisken olarak ele alinmistir. Deneklerin oturma stireleri
dikkate alindiginda 4 yildir Konya da oturdugunu belirtenler %52,5’lik bir orani teskil
ederken; 5 yil ve iistii siiredir Konya da oturanlarin orani1 da %27,1°dir. Bagka bir ifadeyle
orneklem kapsamina alman vatandaslarin yaklasik %80’1 uzun siiredir Konya da

oturmaktadir.
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Tablo 9. Bulundugunuz ilge belediyesi hizmetlerinden memnun musunuz?

Oturdugunuz yer| Say1 Yiizde
hangi ilceye baghdir?
Evet, memnunum 161 58,1
Hayir, memnun degilim 69 24.9
Fikrim yok 15 5,4
Seleuklu Toplamy 245 88,4
Cevapsiz 32 11,6
277 100,0
Evet, memnunum 73 40,3
Hayir, memnun degilim 85 47,0
Fikrim yok 9 5,0
Meram Toplam 167 92,3
Cevapsiz 14 7,7
181 100,0
Evet, memnunum 98 55,7
Hayir, memnun degilim 41 23,3
Fikrim yok 13 7,4
Karatay Toplamy 152 86,4
Cevapsiz 24 13,6
Toplam 176 100,0

Arastrmanm Orneklemini olusturan vatandaslara “bagli bulunduklar1 ilge
belediyesinin hizmetlerinden memnun musunuz?” seklinde bir soru sorulmustur. Amacg
Konya merkezde bulunan ii¢ ilgeden hangisinin hizmetinden vatandaslarin daha fazla
memnun oldugunu ortaya koymaktir. Buna gore tablodaki bulgular yorumlanacak olursa;
Selguklu ilgesinde oturan ve arastirma kapsamina alman vatandaslar kendi belediye
hizmetlerinden diger il¢elere gore daha fazla memnun goziikmektedirler. Karatay da oturan
vatandaslar da (%55,7) genel olarak Karatay Belediyesinin hizmetlerinden memnundurlar.
Meram il¢esinde oturan ve arastirma kapsamina alman vatandaslarin sade % 40,3’ Meram
Belediyesinin hizmetlerinden memnun olduklarmi, vatandaslarin %47’sinin ise s6z konusu

belediyenin hizmetlerinden memnun olmadiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 10. Biiyiiksehir belediyesinin hizmetlerinden memnun musunuz?

Say1 Yiizde
Evet, memnunum 425 67,0
Hayir, memnun degilim 159 25,1
Fikrim yok 40 6,3
Toplam 624 98,4
Cevapsiz 10 1,6
Genel Toplam 634 100,0

Iice belediyeleri disinda vatandaslarm hizmet aldiklar1 Konya Biiyiiksehir
Belediyesi de arastrmanin evreni igerisindedir. Dolayisiyla vatandaslarin Biiytliksehir
belediyesinin sundugu hizmetleri nasil algiladiklar1 da arastirmanin amaglarindan bir
tanesidir. Tablodaki bulgular yorumlandiginda arastirma kapsamina alinan vatandaslar
bagli bulunduklar1 ilge belediyelerinin hizmetlerinden ¢ok biiyiiksehir belediyesinin
sundugu hizmetlerden memnun olduklarini ifade etemislerdir. Tablodan da anlasilacagi
iizere aragtirmanin denkeleri %67 oraninda biiyiiksehir belediyesi hizmetlerinden memnun
olduklarim1 vurgulamaktadirlar. Bu tabloda ortaya ¢ikan memnuniyet durumunun ilgelere
gore farklilik gosterip gostermedigi akla gelenilk sorulardan bir tanesidir. Konya
merkezde {li¢ farkli ilcede ikameteden vatandaslarin, Biiyiiksehir belediyesi hizmetlerini

algilama bi¢iminde bir farklilik olup olmadig1 da test edilmis ve bulgular agsagidaki tabloda

diizenlenmistir.
Tablo 11. ilceye Gére Biiyiiksehir Hizmetlerinden Memnuniyet
Kareler Toplamnm df Ortalama Kare F Sig.
Gruplararasi 1,520 2 ,760 2,089 | ,125
Gruplar Ici 225,940 621 ,364
Toplam 227,460 623

Sig. (0,125)>0,05 = %95 giiven aralig1 ve %5 anlamlilik diizeyinde hizmet algisinda anlamli bir fark yoktur.
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Selguklu, Karatay ve Meram ilgelerinde oturan vatandaslarin biiyiiksehir
belediyesi hizmetlerinden memnuniyetleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini
O0lecmek i¢cin one way Anova testi yapilmistir. Elde edilen deger Sig>0,05’den biiyiik
oldugu icin s6z konusu il¢elerde oturan vatandaslarin biiyliksehir belediyesi hizmetlerini
algilama bi¢ciminde bir farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir. Baska bir ifadeyle, % 5
anlamhilik diizeyi ve %95 giiven araliginda farkl ilgelerde oturan vatandaslarin biiyiiksehir
hizmetlerine yonelik memnuniyet algisinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna varilmistir.
Yiizde dagilimi istatistik yontemi kullanilarak da bu sonucun dogrulugu test edilmek

istenmistir. Bu dagilim asagidaki tabloda diizenlenmistir.

Tablo 12. Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinden memnun musunuz?

Oturdugunuz yer| Say1 Yiizde
hangi ilceye baghdir?
Evet, memnunum 188 67,9
Hayir, memnun degilim 77 27,8
Fikrim yok 7 2,5
Seleuklu Toplam 272 98,2
Cevapsiz 5 1,8
Toplam 277 100,0
Evet, memnunum 122 67,4
Hayir, memnun degilim 43 23,8
Fikrim yok 13 7,2
Meram Toplam 178 93,3
Cevapsiz 3 1,7
Toplam 181 100,0
Evet, memnunum 115 65,3
Hayir, memnun degilim 39 22,2
Fikrim yok 20 11,4
Karatay Toplam 174 93,9
Cevapsiz 2 1,1
Toplam 176 100,0

Anova testi sonuclarini dogrulayan yiizde dagilimi tabloda ilgelere gore ayri
ayr1 diizenlenmistir. Buna gbre Selguklu ilgesinde oturanlarm %67,9’u, Meram ilgesinde

oturanlarm % 67,4’i ve Karatay ilgesinde oturanlarin %65,3’li biiyliksehir belediyesi
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hizmetlerinden memnun olduklarin1 belirtmektedirler. Ilcelere gore ortaya konulan yiizde

dagilimi da Anova testi sonuglar1 ile aydir. Anlamli bir fark yoktur. Ilcede oturan

vatandaglar tekrar ifade etmek gerekirse kendi ilge belediyesi hizmetlerinden ¢ok Konya

Biiyiiksehir

koymaktadirlar.

Belediyesi

hizmetlerinden daha

fazla

memnun olduklarini

ortaya

Tablo 13. Vatandaslarin Siyasi Tercihlerine Gore Biiyliksehir Belediyesinin

Hizmetlerinden Vatandas Memnuniyeti

ANOVA
Kareler Toplan df |Ortalama Kare F Sig.
Gruplararasi 33,715 11 3,065 9,773 000
Gruplar ici 188,480 601 |314
Toplam 222,196 612
Bagimli degisken: Biiyiiksehir belediyesinin hizmetlerinden memnun musunuz?
Scheffe
Ortalama [Standart| Sig. | 95% Giiven
Fark(I-J) Hata Arahg
(I) Son Yerel segimlerde|(J) Son Yerel segimlerde Alt smir [Ust smir
(Mart 2009) hangi (Mart 2009) hangi
partiye oyunuzu partiye oyunuzu
verdiniz? verdiniz?
CHP -,3314 L7111 [,029| -,6482 | -,0146
DP -,8119 ,32484 | ,855]-2,2592 | ,6354
MHP -,2684 ,06627 | ,130| -,5637 | ,0268
SP -,2405 ,15292 1,996 | -,9218 | ,4408
DSP -1,0119 | ,25240 |,142|-2,1364 | ,1126
AKP DTP -,3119 ,39723 [1,000] -2,0817 | 1,4579
BBP -,9119 ,17984 |,008 | -1,7132 | -,1106
Higbirine -,4248 ,10535 | ,135] -,8942 | ,0446
Hatirlamiyorum -, 5472+ ,10103 |,002 | -,9973 | -,0971
Yasim tutmadigi i¢in oy -,4001 ,13939 |,691|-1,0212| ,2209
vermedim
Diger(Liitfen belirtiniz -,8119 ,18928 |,076 | -1,6552 | ,0314

Mart 2009 yerel secimlerinde vatandaslarin hangi siyasi partiye oy verdikleri

sorulmus ve parti tercihlerine gore belediye hizmetlerini algilama ve hizemtlerden




145

memnuniyetleri arasinda anlamli bir farkin olup olmadigi tespit edilmek istenmistir. Bagka
bir ifadeyle, aragtirmaya katilan vatandaslarin hizmet memnuniyetinde siyasi tercihlerinin
etkisi arastirilmigtir. Bunu test etmek icin Anova testi uygulanmistir. Sig. (0,00)>0,05’den
kiiciik ¢ikmistir. Buna gore vatandaslarin siyasi tercihlerinin belediye hizmetlerini
algilamada bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Mart 2009 yerel segimlerinde hangi
partiyi destekleyenler arasinda anlamli bir fark oldugu yine Anova testi icerisinde Scheffe
Olcegi kulanilarak 6grenilmeye calisilmistir. Buna gore Ak Partiye oy verenler ile CHP’ye
oy verenler ve Ak Partiye oy verenler ile hatirlamiyorum diyenler arasinda hizmet
memnuniyeti agisindan anlamli bir fark s6z konusudur. Mart 2009°da Ak Patiye oy
verenlerin %84,5’[, CHP’ye oy verenlerin %49,4’i, MHP’ye oy verenlerin %58,7’s1,
SP’ye oy verenlerin %64,3’i ve hatirlamiyorum diyenlerin %37,1°1 Konya Biiyiiksehir

Belediyesi hizmetlerinden memnun olduklarini belirtmiglerdir. Bu sonuglara gore;

Hipotez 1: “Belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet diizeyi, vatandaglarin

siyasi tercihlerine gore degisebilmektedir” hipotezi kabul gormektedir.

Tablo 14. Calisanlarin Tutumu ve Biiyliksehir Hizmet Memnuniyeti

Konya Biiyiiksehir | Belediye de gittiginiz
Belediyesi birimlerde ¢alisan
personelin size karsi
davramslarindan
- . [Pearson Korelasyonu 1 ,245
Konya BUyGksehir' ig. (2-tailed) ) 000
clediyest N 597 575
Belediye de gittiginiz [Pearson Korelasyonu ,245 1
birimlerde cahsan (Sig. (2-tailed) ,000 ,
personelin size kars1 [N 575 606
davramslarindan
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Belediye calisanlarinin vatandaslara karsi tutumu ile belediye hizmetlerinden
memnuniyet algist arasinda bir iliskinin olup olmadigi arastirilmak istenmistir. Bu
baglamda Konya Biiyiiksehir Belediyesinden memnuniyet ile belediye calisanlarinin

vatandaslara hizmet sunumu esnasindaki tutum ve davranislart arasindaki

iliski
sorgulanmistir. Tablodan da anlasilacagi lizere pearson korelasyon degeri 0,245°dir. Bu
sonuca gore “0” ile “1” arasindaki degerler calisanlarin tutumu ile belediyeden
memnuniyet arasinda pozitif bir iliskiye isaret etmektedir. Ancak 0,245 degeri bu iligkinin
cok giicli olmadigim1 gostermektedir. Baska bir ifadeyle calisanlarin tutumu ile

belediyeden memnuniyet arasinda poztif bir iligki vardir. Ancak belediyeden memnuniyeti

belirlemede ¢alisanlarm tutumu tek basina yeterli degildir.

Tablo 15. Calisanlarin Tutumu ve Karatay Belediyesi Hizmet Memnuniyeti

Karatay Belediyesi | Belediye de gittiginiz
birimlerde ¢ahsan
personelin size karsi
davramslarindan
Pearson Korelasyonu 1 ,115
Karatay Belediyesi [Sig. (2-tailed) , ,147
N 163 160
Belediye de gittiginiz [Pearson Korelasyonu ,115 1
birimlerde cahsan (Sig. (2-tailed) ,147 ,
personelin size kars1 N 160 171
davramslarindan
Karatay belediyesi c¢alisanlarmin  tutumu ile Karatay belediyesinden

memnuniyet arasinda pozitif bir iligkinin varhigindan tam olarak s6z etmek miimkiin
degilidir. Ciinkii Pearson Korelasyon degeri 0,115°dir. Bu ¢ok gii¢siiz bir iliskidir. Buna

ragmen Karatay Belediyesinde ¢aligan personelin olumlu tutum ve davranislarmin, Karatay



147

Belediyesine yonelik memnuniyet diizeyini kismen de olsa olumlu yonde etkiledigini zay1f

bir olasilikla soymek miimkiindiir.

Tablo 16. Calisanlarin Tutumu ve Selguklu Belediyesi Hizmet Memnuniyeti

Selcuklu Blediyesi Belediye de gittiginiz
birimlerde ¢cahsan
personelin size karsi
davramslarindan

Selcuklu Belediyesi Is’?grigiﬁzglasyonu } :Sgg
N 268 257
Belediye de gittiginiz [Pearson Korelasyonu ,374 1
birimlerde cahsan (Sig. (2-tailed) ,000 ,
personelin size kars1 [N 257 264
davramslarindan

Selguklu belediyesi calisanlarinin vatandaslara yonelik olumlu tutum ve
davranislari, Selcuklu Belediyesi hakkinda olum bir yarginin olmaktadir. Tablodan da
anlasilacagi iizere Pearson (Sig. (2-tailed) degeri 0,374 diir. Bu deger, “0 — 1 arasinda yer

almaktadir. Dolasiyla iligski pozitif yorumlanmaktadir. Ancak diger belediyelerde oldugu

gibi bu iliski giiclii degildir.

Tablo 17. Calisanlarin Tutumu ve Meram Belediyesi Hizmet Memnuniyeti

Meram Belediyesi | Belediye de gittiginiz
birimlerde ¢ahsan
personelin size karsi
davramslarindan
Pearson Korelasyonu 1 ,327
Meram Belediyesi [Sig. (2-tailed) , ,000
N 162 158
Belediye de gittiginiz Pearson Korelasyonu ,327 1
birimlerde cahsan (Sig. (2-tailed) ,000 ,
personelin size kars1 [N 158 171
davramslarindan
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Meram Belediyesi c¢alisanlarmin  vatandaslara karsi takindigi tutum ve
davranislar ile Meram Belediyesi hizmetlerinden memnuniyet diizeyi arasinda Karatay
belediyesinden daha giiclii pozitif bir iliski s6z konusudur. Ciinkii Pearson degeri 0,327
olarak bulunmustur. Tiim belediyelerde oldugu gibi belediye hizmetlerinde memnuniyet
diizeyini belirleyen faktoriin, tek basma calisanlarin vatandaslara karsi sergiledikleri tutum
ve davraniglara baglanamayacagini gostermektedir.

Biiyiiksehir, Karatay, Meram ve Selcuklu Belediyesi ¢alisanlarmin tutum ve
davraniglar1 ile belediye hizmetlerinden memnuniyet arasinda pozitif ama c¢ok giicli
olmayan bir iligki goriilmiistiir. Belediye hizmetlerinden memnuniyeti belirlemede
calisanarin  vatandaglara yonelik tutumu tek basma yeterli bir faktér olarak
goriilmemektedir. Ancak yine de s6z konusu dort belediye ile ilgi sonuglar dikkate

alindiginda;

Hipotez 2: “Belediye c¢alisanlarini hizmet sunumu esnasindaki olumlu ve
olumsuz tutum ve yaklasimlar: ile belediye hizmetlerinde vatandas memnuniyet arasinda

pozitif bir iliski soz konusu olabilir” hipotezi kismen kabul edilmektedir.

Tablo 18. ilce Belediyelerine Gore Vatandaslarim Hizmetlerden Memnuniyet

Diizeyleri
Kareler| df |Ortalamal F |Sig.
Toplanm Kare
Lokanta, kafe, kahvehane, otel gibi |Gruplararasi 13,932 2 6,966 7,147,001
halka agik yerlerde satilan yiyecek ve (Gruplar Ici 596,481| 612 ,975
iceceklerin temizlik ve saghk Toplam 610,413| 614
yoniinden denetlenmesi
Itfaiye-Acil yardim ve Kurtarma- grup larqrgs1 2,950 | 2 2,975 13,527,030
Ambulans hizmetleri ruplar Igi >11,232] 606 844
Toplam 517,182| 608
Gruplararasi 10,053 | 2 5,027 14,653,010
Atik Su Aritma Hizmetinden Gruplar Ici 635,178 588 1,080
Toplam 645,232 590
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Gruplararasi 11,103 | 2 5,551 16,306,002
Huzurevi - Yash Bakim Evi gibi sosyalGruplar Ici 517,608| 588 ,880
hizmetlerden Toplam 528,711] 590
Toplam 708,751| 613
Gruplararasi 20,853 | 2 10,426 {12,386,000
Defin ve Mezarhklar hizmetinden (Gruplar Ici 490,778| 583 ,842
Toplam 511,631| 585
Gruplararasi 11,248 | 2 5,624 (4,788,009
Otopark olanaklarindan Gruplar Ici 703,618| 599 | 1,175
Toplam 714,865| 601
i ) ) Gruplararasi 19,729 | 2 9,864 110,317,000
Traﬁ‘;ﬁj}gﬂ:ﬁf”“ Gruplar Igi 563,148] 589 | .96
Toplam 582,877| 591
e e ) ) Gruplararasi 18,353 | 2 9,176 16,911,001
Seh‘r(]‘)‘f'(‘)l‘l‘:lf;’“(‘)lt‘(‘;‘;‘:‘vlzf;“de“ Gruplar Igi 799.323| 602 | 1328
Toplam 817,676| 604
Gruplararasi 35,661 | 2 17,830 |11,726|,000
Tramvay Hizmetleri Gruplar Ici 926,030 609 | 1,521
Toplam 961,691 611
Gruplararasi 23,125| 2 11,562 112,877,000
Yas Sebze ve Meyve Halinden Gruplar Ici 536,049| 597 ,898
Toplam 559,173] 599
Gruplararasi 17,216 | 2 8,608 |[8,686(,000
Mabhalle Pazarlarindan Gruplar Ici 597,624| 603 ,991
Toplam 614,840| 605
Gruplararasi 14,532 | 2 7,266 |7,8441,000
Kapah Pazar Yerinden Gruplar Ici 545,587| 589 ,926
Toplam 560,120| 591
Dere ve Irmak yataklarimin 1slahi Grup larqrgs1 10,358 | 2 179 |15,2951,005
konusunda yapilan ¢caismalardan Gruplar Igi >73,193] 586 978
Toplam 583,552| 588
I¢me ve kullanma suyunun Gruplararasi 30,948 | 2 15,474 |11,936/,000
kalitesi/islahi/temizligi Gruplar Ici 792,142| 611 1,296
Toplam 823,090( 613
Insaatlarin denetimi (Depreme Gruplararasi 9,154 2 4,577 13,668,026
dayamkhhk ve kacak ingaat) Gruplar Ici 744,965 597 | 1,248
Toplam 754,118| 599
Belediye vergilerini diizenli olarak |Gruplararasi 15,659 | 2 7,830 |7,857/,000
toplamak (ilan, emlak, eglence vb...) (Gruplar i¢i 584,958| 587 ,997
Toplam 600,617| 589
Konya icin gerekli elektrik sebekesinin/Gruplararasi 8,331 2 4,165 |4,239|,015
yeterliligi Gruplar i¢i 592,534| 603 ,983
Toplam 600,865| 605
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Iiceler temel almarak belediye hizmetlerinden memnuniyet dl¢iimii Anova testi
yapilarak ortaya konulmustur. Bircok belediye hizmetini algilama ve memnuniyet
diizeyinde anlamli farklar ortaya c¢ikmistir. Hangi hizmetlerden hangi ilcede oturan
vatandaslari daha ¢ok ya da daha az memnun olduklarini belirlemek i¢in ise Scheffe testi
sonuclarina bakilmistir. Buna gére memnuniyet algisinda anlamli farklar ¢ikan hizmetler
asagida 6zetlenmistir.

v' Lokanta, kafe, kahvehane, otel gibi halka agik yerlerde satilan yiyecek ve
iceceklerin temizlik ve saglik yOniinden denetlenmesi hizmetleri; bu
hizmetten Karatay ve Meram da outran vatandaslar Selgukluda oturanlara
oranla daha fazla memnundurlar.

v’ Itfaiye-Acil yardim ve Kurtarma-Ambulans hizmetleri; Selguklu ilgesinde
outran vatandaglar bu hizmetlerden kismen memnun iken, Karatay’da
oruranlar belediyenin bu hizmetlerinden memnundurlar.

v  Atik Su Artma Hizmetleri; Selguklu ilgesinde outran vatandaslar bu
hizmetlerden kismen memnun iken, Meram’da oruranlar belediyenin bu
hizmetlerinden memnundurlar.

v “Huzurevi - Yasli Bakim Evi gibi sosyal hizmetleri” ve “Defin ve
Mezarliklar hizmetleri”;

v" Selguklu ilgesinde outran vatandaslar bu hizmetlerden kismen memnun
iken, Karatay ve Meram’da oruranlar belediyenin bu hizmetlerinden
memnundurlar.

v Otopark olanaklari; Selguklu ilgesinde outran vatandaslar Otopark
olanaklarindan memnun degillerken, Karatayda oturanlar s6z konusu

hizmetten ksmen memnun olduklarini belirtmislerdir.
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v' Trafik ve Sinyalizasyon Hizmetleri; Selguklu da oturablar bu hizmetten
memnun degilidir. Meram da oturanlar kismen memnun, Karatay’da
oturanlar ise memnundurlar.

v Tramvay Hizmetleri ve Sehir i¢i ulasim hizmetlerinden (Dolmus, Otobiis
vb) Selguklu da oturanlar memnun degil iken; Karatay ve Meramda
oturanlar bu hizmetlerden kismen memnun géziikmektedir.

v’ Yas Sebze ve Meyve Halinden, Kapali Pazar Yerinden ve Mahalle
Pazarlarindan; Selguklu ve Meram’da outran vatandaslar kismen memnun
iken Karataydakiler bu hizmetten memnun olduklar1 yOniinde goriis
belirtmislerdir.

v" Dere ve Irmak yataklarmmn 1slahi konusunda yapilan ¢alismalardan Selguklu
ilgesinde ikamet edenler kismen memnun iken, Karatay da oturanlar bu
hizmetlerden memnun goéziikmektedir.

v/ Igme ve kullanma suyunun kalitesi/islahi/temizligi konusunda Meram ve
Karatayda oturanlar ile Selgcukluda oturanlar arasinda goriis ayrilig1 vardir.
Buna gore Selcuk belediyesinin s6z konusu hizmetinden orada outran
vatandaglar memnun degil iken, Meram ve Karatay belediyesinin bu
hizmetinden vatandaslar kismen memnun oldugunu ifade temketedir.

v" Belediye vergilerini diizenli olarak toplamak (ilan, emlak, eglence vb) ile
Insaatlarin denetimi (Depreme dayaniklilik ve kagak ingaat) hizmetleri
vatandaslara gore Karatay’da daha iyi yerine getirilmektedir. Karatayda
outran denekler bu hizmetten memnun iken, Selguklu ve Meram belediyileri

arasinda s6z konusu hizmetler agisindan anlamli bir fark yoktur. Burada



152

outran  vatandaslar s6z konusu  hizmetten kismen memnun
goziikmektedirler.

v  Konya igin gerekli elektrik sebekesinin yeterliligi konusunda Selguklu
belediyesi ile Karatay belediyesi arasinda anlamli bir fark s6z konusudur.
Karatayda oturanlar belediyenin bu hizmetinden genel olarak memnun iken,
selcuklu da outran vatandaslar bu hizmetlerden kismen memnun
goziikmektedir. Baska bir ifadeyle, deneklere gore Karatay ilgesi icin
elektrik sebekesi alt yapis1 yeterli goziikmektedir.

v' Tabloda ortya ¢ikan bu sonuglar degerlendirildiginde Konya merkezdeki
ilgelerin tiim hizmetleri ayn1 kalite diizeyinde sunamadigi ve belediyelerin
cok 1y1 ve kotili olduklart hizmet alanlarmin mevcut oldugu goriilmektedir.
Belediye hizmetlerinden memnuniyet derecesini Olgmede farkli ilce
belediyelerinin birrer degisken/faktér oldugu soylenebilir. Ozetle ilge
belediyelerine gore hizmetlerden memnuniyet diizeyi degisebilmektedir. Bu

baglamda,

Hipotez 3: “Vatandagslarin oturduklar ilgelere gore memnun oldugu ve

olmadig1 hizmetler arasinda farklar vardir” hipotez’i kabul edilmektedir.
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Tablo 19. Cinsiyete Gore Biiyiiksehir Belediyesinden Memnuniyeti
Bagimsiz iki Grup T Testi (Independent Samples Test)

Varyans e s .
R rtlama Esitligi icin t -testi
Esitligi Levene Ortlama Egitligi i¢in t -test
Testi
. Sig. (2-| Ortalama | Standart |95% Giiven Aralig1
F Sig. t df tailed) Fark Hata -
Alt Ust
Kabul Edilen
\Varyans 1,253 ,263 |-2,068] 595 ,039 -, 1971 ,09528 -,38420 | -,00994
Konya Esitligi
Biiyiiksehir [Kabul
Belediyesi [Edilmeyen 12,076576,833 ,038 | -,1971 ,09493 | 38352 | -,01062
\Varyans
Esitligi

Sig. (0,263)>0,05 ise, “Kabul Edilen Varyans Esitligi” Sig. (2-tailed=0,039)<0,05

Konya biiyiiksehir Belediyesinden memnun musunuz? Seklindeki soruya
verilen cevaplari cinsiyet acisindan farkli olup olmadigi analiz edildi. Amag Biiytiksehir
belediyesi hizmetleri dolasiyla biiyiiksehir belediyesinden memnuniyet diizeyinde erkek ve
bayan denekler acgisindan anlamli bir farkin olup olmadigmi belirlemektir. Bagka bir
ifadeyle belediye hizmetlerinde kalite algis1 ve hizmet memnuniyetinin 6l¢iimiinde cinsiyet
faktoriiniin bir etkisi olup olmagini test etmektir. Sig. degeri biiylik ¢iktig1 ve Sig. (2-
tailed=0,039)<0,05’den kiiciik oldugundan Biiyliksehir Belediyesi hizmetleri ve
Biiyiiksehir Belediyesinden memnuniyet diizeyinde cinsiyet farktorii agisindan anlamli bir
fark s6z konusudur. Tablodan da anlasilacagi lizere bayanlar erkeklere oranla Biiyiiksehir
Belediyesinden daha fazla memnun goziikmektedir. Bagka bir ifadeyle, erkekler genel
olarak Biiyiiksehir Belediyesinden kismen memnun olduklarmi ifade ederken bayanlar
memnun olduklar1 yoniinde goriis ortaya koymaktadirlar. Bu baglamda cinsiyetin belediye
hizmetlerinde memnuniyet diizeyini belirleyen faktorlerden birisi oldugunu sdylemek

miumkiindiir.
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Bagimsiz iki Grup T Testi (Independent Samples Test)
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Varyans
Esitligi Levene Ortlama Esitligi i¢in t -testi
Testi
F Si ¢ daf Sig. (2-| Ortalama | Standart | 9357 Gtiven Araligi
& tailed) Fark Hata
Alt Ust
Kabul Edilen
\Varyans 915 ,339 | -2,707 | 550 ,007 -,2471 ,09128 -,42640 | -,06782
Meram [Esitligi
Belediyesi [Kabul
Edilmeyen 22,750 (541,967 ,006 | -,2471 ,08987 | -,42364 | -07058
\Varyans
Esitligi

Sig. (0,339)>0,05 ise, Kabul Edilen Varyans Esitligi Sig. (2-tailed=0,007)<0,05

Meram bdlgesi

Konyanin gezme ve eglence merkezlerinin basinda

gelmektedir. Konya merkezde oturan vatandaglar Ozellikle ilkbahar ve yaz aylarinda

zamanlarmin biiyliik kismin1 Meram’da gecirmekte ve gelen misafirlerini agirlamak i¢inde

Meram tercih edilmektedir. Bu sebeple Meram Belediyesinden memnun musunuz sorusu

iki boyutta analiz edilmektedir. Birincisi ti¢ farkl ilgede oturan ve arastirmaya katilan tiim

vatandaslar, ikincisi ise sadece Meram da oturan vatandaglarin bakis agilar1 cinsiyet

acisindan degerlendirilmektedir. Tablo’nun altinda yer alan degerlere goére Meram

Belediyesi Hizmetleri ve dolaysiyla Meram Belediyesinden memnun olma noktasinda

Arastirma kapsamina alinan, tiim denekler dikkate alindiginda cinsiyet faktorii acisindan

anlamli bir fark ortaya c¢ikmaktadir. Biiyliksehir Belediyesinde oldugu gibi bayanlar

erkeklere oranla Meram Belediyesinden daha fazla memnun goziikmektedir.
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Tablo 21. Sadece Meramda Oturanlarin Cinsiyetine Gére Meram Belediyesi
Memnuniyeti

Bagimsiz iki Grup T Testi (Independent Samples Test)

Varyans e s .
A rtlama Esitligi icin t -testi
Esitligi Levene Ortlama Esitligi igin t -test
Testi
. Sig. (24 Ortalama | Standart | 93% Gliven Arali
F Sig. t dt tailed) Fark Hata
Alt Ust
Kabul
Edilen 639 | .,425| 2,411 | 160 | ,017 | -,4688 ,19441 -85276  |-,08486
Meram Va?’ans
. [Esitligi
Belediyesip
Elifyrgﬁze“ 2,429 |154319| 016 | -4688 ,19301 -,85009 |-,08754
Esitligi

Sig. (0,425)>0,05 ise, Kabul Edilen Varyans Esitligi Sig. (2-tailed=0,017)<0,05

Tablodaki degerler dikkate alindignda sadece Meram da oturan vatandaslarin
Meram Belediyesinden memnuniyet diizeyleri baglaminda cinsiyet faktoriine gore anlamli
fark vardwr. Meramda oturan erkekler genel olarak belediyeden memnun degil iken;

bayanla meram belediyesinden kismen memnun géziikmektedir.

Tablo 22. Cinsiyete Gore Karatay Belediyesi Menunyeti
Bagimsiz iki Grup T Testi (Independent Samples Test)

Varyans Esitligi e .
) Ortlama Esitligi icin t -testi
Levene Testi SIUELIG
95% Giiven Aralig
P s | o | ar RG] o S
Alt Ust
Kabul
\?d‘le“ ,003 956 | -220 161 | ,826 | -,0382 ,17408 38201 |,30554
Karatay | ¥a0yans
Beledivesi Esitligi
elediyesi— "
Edilmeyen 2221 |150,720| 825 | -0382 | ,17270 | -37947 |,30299
Varyans
Esitligi

Sig.  (0,956)>0,05 1ise, Kabul Edilen Varyans Esitligi Sig. (2-

tailed=0,826)>0,05, tabloda yer alan bu degerlere gore Karatay Belediyesinden
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memnuniyet ve memnuniyetsizlik konusunda cinsiyet faktoriiniin hicbir etkisi yoktur.
Baska bir iafadey, Karatay Belediyesi memnuniyet diizeyini belirlemede cinsiyet
faktoriiniin bir etkisi s6z konusu degilidir. Erkekler ve bayanlar Karatay Belediyesinden

kismen memnun goziikmektedirler.

Tablo 23. Sadece Selguklu Ilgesinde Oturanlarin Cinsiyetlerine Gore Selguklu
Belediyesi Menuniyeti
Bagimsiz iki Grup T Testi (Independent Samples Test)

Varyans Esitligi e e .
. Ortlama Esitligi i¢in t -testi
Levene Testi SIUELIG
95% Giiven
. Sig. (2- | Ortalama Aralig1
F Sig. t df tailed) Fark StI:ilIndarT
ata

Alt Ust

Kabul Edilen
Sel¢uklu Varyans Esitligi

Belediyesi | Kabul Edilmeyen - ] i ]
Varyans Esitligi 2,006255’806 ,046 ,2854 | ,14227 |-,56553|-,00519

Sig. (0,567)>0,05 ise, Kabul Edilen Varyans Esitligi Sig. (2-tailed=0,046)<0,05.

,328 ,567 266 ,046 -,2854 | ,14244 |-,56581|-,00491

2,003

Tablo da ortaya ¢ikan t testi bulgularina gore bayanlar erkelere oranla Selguklu
Belediyesinden daha memnun géziikmektedirler. Bagka bir ifadeyle bayanlar Selguklu
belediyesinden memnun olduklar1 ifade ederken; erkekler de kismen memnun olduklarini
belirtmektedirler. Biiyiiksehir Belediyesi basta olmak iizere ilge belediyelerinde hizmet

memnuniyetini 6lgmede cinsiyet bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Dolasiyla,

Hipotez 4: “Vatandaslarin cinsiyetleri ile algiladiklart hizmet kalitesi ve
memnuniyeti arasinda iliski vardir”, hipotez’i kabul edilektedir. Ozetle, cinsiyetin belediye
hizmetlerinde memnuniyet diizeyini belirleyen faktorlerden birisi oldugunu soylemek

miuimkiindiir.
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Tablo 24. Yas Grublarina Gore Belediye Hizmetleri Memnuniyeti ve Kalitesi

ANOVA
Kareler Toplami1 df Ortalama Kare Sig.
Sehir i¢i ulasim Gruplararasi 16,027 3 5,342 4,005 | ,008
hizmetlerinden Gruplar Ici 801,649 601 1,334
(Dolmus, Otobiis vb.) [Toplam 817,676 604
Gruplararasi 13,049 3 4,350 2,788 | ,040
Tramvay Hizmetleri |Gruplar I¢i 948,642 608 1,560
Toplam 961,691 611
Zabita Denetim Gruplararasi 12,326 3 4,109 3,650 | ,013
Faaliyetlerinden Gruplar Ici 668,633 594 1,126
(isyerleri, imalathane, Toplam 680,958 597
fiyat kontrolii vb.)
ig:me ve kullanma  |Gruplararasi 29,222 3 9,741 7,485 | ,000
suyunun Gruplar Ici 793,867 610 1,301
kalitesi/islahy/temizligi [Toplam 823,090 613
Halkin barinma, Gruplararasi 17,164 3 5,721 5,033 | ,002
eglence, ahg-veris ve |Gruplar Ici 685,462 603 1,137
dinlenme ihtiyaclarimin Toplam 702,626 606
karsilanmasi (konut,
yol, cadde, kaldirim,
koprii vb...)
Sig.<0,05 =anlaml fark vardir.
Scheffe
Ortalama Standart . 95% Giiven Araligi
Fark(I-J) Sig.
Bagimli Degisken (1) yas (J) yas Hata -
Alt smir | Ust Bound
gruplart  |gruplari
. 30-43 yag| -,2363 ,11515 ,241 -,5591 ,0866
Sehir ici ulagim 4455 yas | -2425 | ,12023 | 255 25796 | 0945
hizmetlerinden 18- 29 yas 56 yas ve
(Dolmus, Otobiis vb.) -,6021 ,19393 ,023 -1,1458 -,0585
30- 43 yag*| -,3525 ,12395 ,045 -,7000 -,0050
Tramvay Hizmetleri | 18- 29 yas ‘;‘é-iisyjs -1941 12897 220 53557 1674
-,0858 ,20939 ,983 -,6728 ,5012
Zabita Denetim 30- 43 yas¥| -,3444 ,10626 ,015 -,6423 -,0465
Faaliyetlerinden 44-55 yag | -,1856 ,11054 ,421 -,4955 ,1243
(isyerleri, imalathane 18- 29 yas 56 yas ve
fivat k ,ntr lii vb.) ’ -,2653 ,18608 ,566 -, 7869 ,2564
yat kontrolii vb.
i Kull 30- 43 yas¥| -,3770 ,11335 ,012 -,6947 -,0592
fme ve Kuratma 4455 yag¥| -4978 | ,11766 | 001 “8277 | -,1680
suyunun 18- 29 yas
Kalitesi/islahy/temizligi Soyasve | oo | 18771 | 999 _5525 | 4999
Halkin barinma, 30- 43 yag*| -,3888 ,10719 ,005 -,6893 -,0883
eglence, ahs-veris ve 44-55 yag | -,2476 ,10976 ,167 -,5553 ,0601
dinlenme ihtiyaclarinmin
karsilanmasi (konut. 18- 29 yas 56 ya
’ YA Vel 0022 | ,17739 | 1,000 | -4951 /4994
yol, cadde, kaldirim,
koprii vb...)
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Yas gruplarma gore belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algisinin
farlilik arz edip etmedigi arastirlmis ve yapilan Anova ve Scheffe testleri sonucunda hangi
yas gruplarinin hangi hizmetlerden daha fazla memnun kaldig1 ya da kalmadigi ortaya
konulmustur. Buna gore yas gruplarma acisindan farklilik gosteren hizmetler ve bunlarin
hangi yas gruplar1 arasinda anlamli farklar gosterdigi asagida 6zetlenmektedir.

v" Sehir i¢i ulasim hizmetlerinden (Dolmus, Otobiis vb.): bu hizmetlerden en
fazla memnun olanlar 56 yas ve iistli gruptur. En az memnun olanlar ise, en
geng olan 18-29 yas grubudur. Tablodan da anlasilacagi iizere bu iki grubun
s0z konusu hizmetlerden memnuniyet diizeyleri arasinda % 5 anlamlilik
diizeyi ve %95 giiven araliliginda anlamli bir fark s6z konusudur.

v Tramvay Hizmetleri ve Zabita Denetim Faaliyetleri (isyerleri, imalathane,
fiyat kontrolii vb.); konsunda da 18-29 yas grubu ile 30-43 yas grubu
arasinda anlamli bir fark s6z konusudur. % 5 anlamlilik diizeyi ve %95
gliven aralilhiginda genclerin Zabita Denetim Faaliyetleri ve tramway
hizmetlerinden memnun olmadig1 buna karsilik orta yas grubu vatandaslarin
ise s0z konusu hizmetlerden kismen memnun oldugu sonucuna
varilmaktadir.

v I¢me ve kullanma suyunun kalitesi/islah/temizligi; 18-29 yas grubu ile 30-
43 ve 44-55 yas gruplarinin bu hizmettten memnun olma dereceleri arasinda
anlaml fark s6z kosudur. % 5 anlamlilik diizeyi ve %95 giiven araliliginda
gengler bu hizmetlerden memnun olmadiklarini ifade ederken, diger yas
gruplarinin igme ve kullanma suyu ile ilgili belediye hizmetlerinden kismen

memnun olduklar1 gézlemlenmektedir.
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v Halkin barinma, eglence, alis-veris ve dinlenme ihtiyaglarmin karsilanmasi
(konut, yol, cadde, kaldirim, kdprii vb...): anova testi sonuclarma gore % 5
anlamlilik diizeyi ve %95 giiven araliliginda gengler bu hizmetlerden bu
hizmetlerden kismen memnun iken 30-43 orta yas grubu so6z konusu
hizmetlerden memnun olduklarini belirtmektedirler.

Orta yas grubunun ge¢mis tecriibesi ve yasadiklar1 gecmiste elde edebildikleri
ve buglinkii imkanlar1 noktasinda gegmise kiyasla mevcut durumu daha iyi gordiiklerinden
bu hizmetlerden memnun olma olasiliklara genglere gore daha yiiksektir. Elde edilen
bulgu, bu baglamda degerlendirildiginde sonucun anlamli oldugu ileri siiriilebilir.

Yas gruplarina gore belediyelerin vatandasa sunduklari bir kac¢ hizmette,

hizmet kalitesi ve memnuniyeti agisindan anlamli farkliliklara ulagilmistir. Bu baglamda

Hipotez 5: “Yas gruplarina gore, vatandagslarin algiladiklar: belediye hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir” hipotezinin tam anlamiyla kabul

edilemedigi ileri siiriilebilir. Cok kismi bir kabul s6z konusudur.

Tablo 25. Vatandaglarin Egitim Durumlarina Gore Belediye Hizmetleri

Memnuniyeti ve Kalitesi

ANOVA
Kareler | df |Ortalama| F Sig.
Toplami Kare
Itfaiye-Acil yardim ve Kurtarma- Grup lara‘ra's1 23,150 4 | 5,787 17,076,000
Ambulans hizmetleri Gruplar I¢i 494,033| 604 | ,818
Toplam 517,182| 608
Kanalizasyon-fosseptik gibi Gruplara‘ra's1 21,840 | 4 | 5,460 |5,155| ,000
altyapi hizmetleri Gruplar I¢i 637,639/ 602 | 1,059
Toplam 659,479 606
Spor sahalar, sinema, tiyatro, |Gruplararasi 17,724 | 4 | 4,431 |4,309| ,002
kaplica gibi sosyal tesislerin insasi|Gruplar Ici 623,143/ 606 | 1,028
ve bakim Toplam 640,867/ 610
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Kentin gelisimi icin gerekli imar |Gruplararasi 15,571 4 | 3,893 |3,765]| ,005
planlarimin hazirlanmasi ve  |Gruplar Ici 624,461|604 | 1,034
bunlarin kontroliiniin yapilmas: [Toplam 640,033| 608
Yerlesim planlamasi (kentsel |Gruplararasi 27,441 | 4 | 6,860 [7,033| ,000
fiziki mekan diizenlemeleri ve (Gruplar i¢i 583,309 598 | ,975
tarihi dokunun korunmasi), yapr Toplam 610,750 602
denetimi hizmetleri
Sosyal tesislerin ve kamu Gruplara‘ra's1 30,379 | 4 | 7,595 |7,861| ,000
binalarimin yapilmasi ve onarim Gruplar Igi ST7,754| 598|966
Toplam 608,133| 602
Lokanta, eglence yerleri, sosyal |Gruplararasi 30,597 | 4 | 7,649 |7,703| ,000
tesisler, pazar yerleri, oteller gibi (Gruplar Ici 597,808| 602 | ,993
yerlerin fiyatlarimin belirlenmesi Toplam 628,405| 606
ve kontrolii
Sosyal Yardim hizmetlerinden |Gruplararasi 14,019 | 4 | 3,505 |2,998]| ,018
(fakir ailelere, engellilere, Gruplar Ici 704,975/ 603 | 1,169
yashlara yonelik vb.) Toplam 718,993]| 607
Kiiltiir-sanat-turizm ve Gruplara‘ra's1 34,062 | 4 | 8,516 |7,977| ,000
Konya'nmin tamitinu hizmetleri Gruplar Igi 640,533]600| 1,068
Toplam 674,595| 604
Gruplararasi 31,153 | 4 | 7,788 |7,258| ,000
Kati-atik ve Cop toplama Gruplar i¢i 647,070/ 603 | 1,073
Hizmetlerinden Toplam 678,222| 607
e ) Gruplararasi 26,772 | 4 | 6,693 [6,173| ,000
Haserﬁq(isi‘:;(;se‘l‘égl::b') e Gruplar ici 634.319] 585 1,084
Toplam 661,092| 589
Gruplararasi 14,088 | 4 | 3,522 |3,270| ,011
Atik Su Aritma Hizmetinden |Gruplar Igi 631,144|586| 1,077
Toplam 645,232| 590
. . ... |Gruplararasi 16,593 | 4 | 4,148 |4,747| ,001
Huzurevn-?{lzll.sll Balk":; Evi gibi Gruplar 1@ 512.118|586| .874
sosyal hizmetlerden Toplam 528,711/ 590
Gruplararasi 19,265 | 4 | 4,816 |5,683| ,000
Defin ve Mezarhklar hizmetinden |Gruplar Ici 492,367| 581 | ,847
Toplam 511,631 585
Sehirlerarasi Ulasim Gruplara‘ra's1 37,815 | 4 | 9,454 19,567| ,000
hizmetlerinden (Otogar) Gruplar Igi 5909011598 | 988
Toplam 628,716 602
Gruplararasi 17,928 | 4 | 4,482 |3,839| ,004
Otopark olanaklarindan Gruplar Ici 696,937(597| 1,167
Toplam 714,865| 601
Trafik ve Sinyalizasyon Gruplaraygm 26,902 | 4 | 6,725 |7,101| ,000
Hizmetlerinden Gruplar I¢i 555,975\ 587 | ,947
Toplam 582,877| 591
.. . . Gruplararasi 27,430 | 4 | 6,857 [5,207| ,000
Sehir i¢i ulasim hlZI?etlerlnden Gruplar 1@ 790.246|600| 1317
(Dolmus, Otobiis vb.) Toplam 817.676| 604
Gruplararasi 52,081 | 4 | 13,020 | 8,689 | ,000
Tramvay Hizmetleri Gruplar Ici 909,610 607 | 1,499
Toplam 961,691 611
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Gruplararasi 12,487 | 4 | 3,122 |3,398]| ,009
Yas Sebze ve Meyve Halinden |Gruplar Ici 546,687595| ,919
Toplam 559,173| 599
Gruplararasi 12,652 | 4 | 3,163 |3,391| ,009
Kapah Pazar Yerinden Gruplar Ici 547,468| 587 | ,933
Toplam 560,120( 591
Zabita Denetim Faaliyetlerinden (Gruplararasi 23,350 | 4 | 5,837 |[5,264| ,000
(isyerleri, imalathane, fiyat  (Gruplar i¢i 657,609|593| 1,109
kontrolii vb.) Toplam 680,958 597
. etene e ) Gruplararasi 21,425 | 4 | 5,356 [4,593| ,001
Cevre klrllllglnl? ovnlenmes1/g:evre Gruplar 1@ 705.561| 605 | 1.166
saghg Toplam 726,985] 609
icme ve kullanma suyunun Gruplara‘ra's1 29937 | 4 | 7,484 |5,746| ,000
Kalitesinslahy/temizligi  |oroplar el 7931531609 1,302
Toplam 823,090| 613
Sosyal hizmet, yardim-meslek ve (Gruplararasi 19,973 | 4 | 4,993 |4,996| ,001
beceri kazandirma hizmetleri |Gruplar Ici 597,662(598 | ,999
(KOMEK vb..) Toplam 617,635| 602
Belediye vergilerini diizenli  |Gruplararasi 22,227 | 4 | 5,557 |5,620| ,000
olarak toplamak (ilan, emlak, (Gruplar i¢i 578,390 585| ,989
eglence vb...) Toplam 600,617| 589
Halkin barinma, eglence, alis- |Gruplararasi 37,387 | 4 | 9,347 |8,458| ,000
veris ve dinlenme ihtiyaglarimn |Gruplar Ici 665,239/602| 1,105
karsilanmasi (konut, yol, cadde, Toplam 702,626 606
kaldirim, koprii vb...)
Gruplararasi 25979 | 4 | 6,495 [6,733| ,000

Saghk tesisleri (saghk ocaklari) ve

halk saghgi hizmetleri Gruplar Igi >89.3721611] 965

Toplam 615,351 615
.. . . Gruplararasi 27271 4 | 6,818 [7,143| ,000
N ebekesinn yetertiig | Greplar [ 573,594 601 | 954
i Y i Toplam 600,865 605

Sig.<0,05 =anlaml fark vardir.

Belediye hizmetlerinde memnuniyet diizeyini belirleyen faktdrlerden birisi de
vatandaglarin egitim seviyesidir. Bu calismada da egitim seviyesinin belediye hizmet
kalitesi ve hizmet memnuniyetini etkileyip etkilemedigi ve egitim seviyesine gore
vatandaslarmm memnun oldugu hizmetler arasinda farklar olup olmadigi arastirilmistir.
Anova testi neticesinde elde edilen bulgular tabloda diizenlenmistir. Tablodan da
anlasilacagi iizere belediye hizmetlerinin biiyiik bir ¢ogunlugunda hizmet memnuniyeti
egitim seviyesine gore farkliliklar arz etmektedir. Anova testi sonuclarmma gore % 5

anlamlilik diizeyi ve %95 giiven araliliginda ilkokul, lise ve Universite ve iistii egitime
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sahip insanlarin memnun oldugu belediye hizmetleri ve bunlarin memnuniyet diizeyleri
anlaml farkliliklar olusturmaktadir. Bu belediye hizmetlerini su sekilde siralayabiliriz:

v’ Itfaiye-Acil yardim ve Kurtarma-Ambulans hizmetleri,

v' Kanalizasyon-fosseptik gibi altyap1 hizmetleri,

v" Spor sahalari, sinema, tiyatro, kaplica gibi sosyal tesislerin insas1 ve bakimu,

v Kentin geligimi i¢in gerekli imar planlarmm hazirlanmasi ve bunlarin
kontroliiniin yapilmasi,

v" Yerlesim planlamasi (kentsel fiziki mekan diizenlemeleri ve tarihi dokunun
korunmasi), yap1 denetimi hizmetleri,

v" Sosyal tesislerin ve kamu binalarmin yapilmasi ve onarmmu,

v' Lokanta, eglence yerleri, sosyal tesisler, pazar yerleri, oteller gibi yerlerin
fiyatlarmin belirlenmesi ve kontroli,

v" Sosyal Yardim hizmetlerinden (fakir ailelere, engellilere, yaslilara yonelik
vb.),

v Kiiltiir-sanat-turizm ve Konya'nin tanitimi hizmetleri,

v’ Kati-atik ve Cop toplama Hizmetlerinden,

v’ Hagsere (sivrisinek vb.) ile Miicadeleden,

v" Atik Su Aritma Hizmetinden,

v Huzurevi - Yash Bakim Evi gibi sosyal hizmetlerden,

v Defin ve Mezarliklar hizmetinden,

v" Sehirlerarasi Ulagim hizmetlerinden (Otogar,

v' Otopark olanaklarindan,

v' Trafik ve Sinyalizasyon Hizmetlerinden,

v" Sehir i¢i ulasim hizmetlerinden (Dolmus, Otobiis vb,b



163

v' Tramvay Hizmetleri,

v’ Yas Sebze ve Meyve Halinden,

v’ Kapali Pazar Yerinden,

v’ Zabita Denetim Faaliyetlerinden (isyerleri, imalathane, fiyat kontrolii vb.),

v' Cevre kirliliginin 6nlenmesi/cevre saghgi,

v Igme ve kullanma suyunun kalitesi/islahi/temizligi,

v" Sosyal hizmet, yardim-meslek ve beceri kazandirma hizmetleri (KOMEK
vb..),

v’ Belediye vergilerini diizenli olarak toplamak (ilan, emlak, eglence vb...),

v Halkin barinma, eglence, alis-veris ve dinlenme ihtiyaglarmin karsilanmasi
(konut, yol, cadde, kaldirim, koprii vb...),

v' Saglik tesisleri (saglik ocaklari) ve halk sagligi hizmetleri,

v’ Konya igin gerekli elektrik sebekesinin yeterliligi.

Bu sonuglara gore;

Hipotez 6: “Egitim gruplarina gore, vatandaslarin algiladiklar: belediye

hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farkliik vardir”, hiotezi kabul gérmektedir.



Tablo 26. Vatandaslarin Calistig1 Sektore Gore Belediye Hizmetleri

Memnuniyeti ve Kalitesi
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ANOVA
Kareler | df |Ortalama] F |Sig.
Toplami Kare
Cevre Kkirliliginin 6nlenebilmesi icin, (Gruplararasi 10,656 | 2 | 5,328 14,281,014
belediyenin denetim ve Gruplar Ici 496,560 |399| 1,245
calismalarinin yeterliligi Toplam 507,216 |401
Lokanta, eglence yerleri, sosyal |Gruplararasi 7,820 2 | 3,910 [3,758,024
tesisler, pazar yerleri, oteller gibi Gruplar Ici 416,210 |400| 1,041
yerlerin fiyatlarinin belirlenmesi ve Toplam 424,030 | 402
kontrolii
Tanzim satis magazalarl, as evi, |Gruplararasi 6,271 2 | 3,136 [3,496¢,031
belediye firinlar1 gibi hizmetlerin Gruplar I¢i 355,147 |396| ,897
yeterliligi Toplam 361,419 | 398
ety . , Gruplararasi 15,731 | 2 | 7,866 (6,989,001
K“'t“r'i:‘;:‘tt;l‘l‘rgz‘nzgg‘i’“ya i plar Toi 445,697 |396| 1.125
Toplam 461,429 | 398
. . . Gruplararasi 13,932 | 2 | 6,966 (7,738,001
Veterinerlik hlz‘lj;)e:;mden (mezbaha Gruplar 1@ 346,591 |385] .900
Toplam 360,523 | 387
) ) ) Gruplararasi 9,052 2 | 4,526 3,977,019
Sehirlerarasi }J(l)zglgn;rl;lzmetlermden Gruplar 1@ 451,738 [397| 1.138
Toplam 460,790 | 399
Gruplararasi 11,191 | 2 | 5,596 4,620,010
Otopark olanaklarindan Gruplar Ici 483,209 |399| 1,211
Toplam 494,400 | 401
. ) ) Gruplararasi 13,472 | 2 | 6,736 |5,121],006
Seh‘r(]‘)‘f'(‘)l‘l‘llﬁf;"‘z)lt‘(‘i‘;‘:tvlz;“de“ Gruplar Ici 524.846 [399] 1315
Toplam 538,318 |401
Gruplararasi 24,454 | 2 | 12,227 (7,890,000
Tramvay Hizmetleri Gruplar Ici 619,868 [400| 1,550
Toplam 644,323 1402
Gruplararasi 10,665 | 2 | 5,332 |5,381(,005
Kapah Pazar Yerinden Gruplar Ici 389,424 (393| ,991
Toplam 400,088 | 395
. L Gruplararasi 8,796 2 | 4,398 14,052,018
Saghk tessleri (aZhk ocaklary ve |6, 341,714 [307] 1085
alk saghgt izmetiert Toplam 450,510 | 409
. . ) ) Gruplararasi 11,622 | 2 | 5,811 |5,611],004
K"“{f‘ l‘f“? g.e“’kt" "l'.‘;!‘f.“k Gruplar ici 416,338 |402] 1,036
sebekesinin yeterliligi Toplam 427.960 404

Sig.<0,05 =anlaml fark vardir.
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Aragtirmaya katilan vatandaslarin calistiklar1 sektor dikkate alinarak, s6z
konusu sektorlerin belediye hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyini belirlemede etkili olup
olmadiklar1 arastirilmistir. Baska bir ifadeyle, vatandasglarin ¢alisigi sektoriin belediye
hizmet memnuniyetini farkli sekilde etkileyip etkilemedigi; farkli sektor calisanlari
arasinda hizmet memnuniyeti ag¢isindan anlamli bir farkin olup olmadig: test edilmisitir.
%35 anlamlilik diizeyi ve %95 giiven araliginda farkli sektorlerde c¢alisan vatandaslarin
belediye hizmetlerinden farkli diizeyde memnun olduklar1 goriilmektedir. Asagida farkl
algilanan belediye hizmetleri ve bunlarin hangi sektér calisanlar1 arasinda farklilik arz
ettikleri ana hatlar1 ile 6zetlenmektedir.

v" Cevre kirliliginin 6nlenebilmesi i¢in, belediyenin denetim ve ¢alismalarmin
yeterlilig ve Lokanta, eglence yerleri, sosyal tesisler, pazar yerleri, oteller
gibi yerlerin fiyatlarmin belirlenmesi ve kontrolii; Kamu ¢alisalar1 bu
hizmetten memnun degildirler. Kendi isinde ¢alisan vatandaglar ise
belediyenin s6z konusu hizmetinden kismen memnun goziikmektedirler.

v Tanzim satiy magazalari, as evi, belediye firmnlar1 gibi hizmetlerin
yeterliligi; Ozel sektdr calisalar1 bu hizmetten memnun degildirler. Kendi
isinde ¢alisan vatandaslar ise belediyenin s6z konusu hizmetinden kismen
memnun goziikmektedirler

v’ Kiiltiir-sanat-turizm ve Konya'nin tanitimi hizmetleri ve Veterinerlik
hizmetinden (mezbaha vb.);

v Hem kamu hem de 0zel sector ¢alisanlar1 bu hizmetten kismen memnun
goziikiirken, kendi isinde calisan vatandaslar belediyenin bu hizmetlerinden

memnun olduklarini ifade etmektedirler.
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v" Sehirlerarasi1 Ulasim hizmetlerinden (Otogar) o6zel sektorde ¢alisan
vatandaglar bu hizmetten kismen, kendi isinde ¢alisan vatandaslar ise bu
hizmetten memnun olduklar1 beyan etmislerdir.

v" Otopark olanaklarindan; kamu ¢alisanlari bu hizmeti yeterli gormemektedir.
Kendi isini yapanlar ise bu otopark hizmetlerinden memnundurlar.

v’ Sehir i¢i ulasim hizmetlerinden (Dolmus, Otobiis vb.); Ozel sektdrde
calisanlar bu hizmetten kismen memnun olduklarini belirtirken, kendi isinde
calisan vatandaglar sehir i¢i ulasim hizmetlerinden genel olarak
memnundurlar.

v' Kapali Pazar Yeri veTramvay Hizmetleri; Belediyenin Kapali Pazar Yeri ve
Tranway hizmetlerinden memnun olan kesim kendi isinde calisanlardir.
Kamu ve 06zel sektor ¢alisanlar1 Kapali Pazar Yeri ve tramway
hizmetlerinden kismen memnun goziikkmektedirler.

v' Saglik tesisleri (saglik ocaklari) ve halk sagligi hizmetleri; sadece kendi
isinde calisan vatandaslar saglik hizmetlerinden memnun olduklarini ifade
etmislerdir.

v  Konya i¢in gerekli elektrik sebekesinin yeterliligi; sadece kendi isinde
calisan vatandaslar saglik hizmetlerinden memnun olduklarin1 ifade

etmislerdir.



Tablo 27. Vatandaslarin Gelir Durumlarina Gore Belediye Hizmetleri

Memnuniyeti ve Kalitesi
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ANOVA
Kareler | df |Ortalama| F |Sig.
Toplami Kare
Tanzim satis magazalari, as evi, |Gruplararasi 12,850 3 4,283 14,716,003
belediye firinlar1 gibi hizmetlerin  Gruplar Ici 413,207 | 455 | ,908
yeterliligi Toplam 426,057 | 458
Sosyal Yardim hizmetlerinden (fakir Gruplararasi 30,514 3 10,171 (8,739,000
ailelere, engellilere, yashlara yénelik |Gruplar Igi 534,246 | 459 | 1,164
vb.) Toplam 564,760 | 462
Kiiltiir-sanat-turizm ve Konya'nin Grup larqrgs1 13,602 3 4,534 4,025,008
tanttim hizmetleri Gruplar I¢i 513,658 | 456 | 1,126
Toplam 527,261 | 459
Gruplararasi 13,382 3 4,461 4,080,007
Atik Su Aritma Hizmetinden Gruplar Ici 489,742 | 448 | 1,093
Toplam 503,124 | 451
. e Gruplararasi 19,860 3 6,620 16,985/,000
Huzurevi - le:§ll Bs:lkn(l; Evi gibi sosyal Gruplar ici 425575 | 449 | 948
tzmetlerden Toplam 445,435 | 452
Gruplararasi 19,177 3 6,392 14,068,007
Tramvay Hizmetleri Gruplar Ici 722,789 | 460 | 1,571
Toplam 741,966 | 463

Sig.<0,05 =anlaml fark vardir.

Gelir durumu dikkate alinarak diizenlenen tablodaki anova testi sonuglari, %5
anlamhilik diizeyi ve %95 giiven araliginda vatandaslarin gelir diizeylerine gore belediye
hizmetlerini algilama ve hizmetlerden memnuniyet diizeyleri agisindan anlamli farkliliklar
s0z konusudur. Bagka bir ifadeyle, gelir diizeyi farkli olan vatandaslarin belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri de farkli olabilmektedir. Anlamli farklilik arzeden
hizmetler asagida 6zetlenmektedir. Ancak belediyelerin tiim hizmetleri degil ¢cok az kismi
bu anlamda farklilik olusturmaktadir.

Tanzim satis magazalari, as evi, belediye firmlar1 gibi hizmetlerin yeterliligi;
gelir diizeyi diisiik (100-500 TL) vatandaslarin buhizmetlerden genel anlamda memnun
olduklar1 ancak gelir diiyezi yiiksek (3000TL’den fazla) olan vatandaslarin iseas evi,

belediye firinlar1 gibi hizmetlerinden memnun olmadiklar1 goériilmektedir. Bu hizmetler



168

genel olarak gelir diizeyi diisiik vatandaslar diisiiniilerek sunulmaktadir. Bagka bir ifadeyle,
alt gelir grubuna hitap etmektedir. Dolayisiyla belediye yonetimini bu tarz hizmetlerle
yaninda hisseden vatandaglarin s6z konusu hizmetlerden memnun olmast ddogal
karsilanmalidir.

Sosyal Yardim hizmetleri (fakir ailelere, engellilere, yaslilara yonelik vb.);
belediyelerin bu hizmetlerinden 100-500TL ile 500-1000 TL gelire sahip olanlar, genel
olarak memnun iken; st gelir grubu (3000 TL ve {istii) ise bu hizmetlerden memnun
degildirler. As evleri gibi bu hizmetlerde alt gelir grubuna hitap etmektedir. Bu baglamda
belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin, gelir gruplarina gore degistigi arastirma
sonuglarina gore sdylenebilir.

Kiiltiir-sanat-turizm ve Konya'nin tanitimi hizmetleri; Bu izmetlerden de alt
gelir gruplart memnun iken iist gelir gruplart memnun degildir.

Atik Su Aritma Hizmetleri; Alt gelir gruplar: bu hizmetten kismen memnun
iken, yine iist diizey gelir gruplar1 bu hizmetlerden memnun géziikkmemektedir.

Huzurevi - Yasl Bakim Evi gibi sosyal hizmetleri; En alt gelir grubunda (100-
500TL) yer alan vatandaglar bu hizmetten memnun iken, 500-1000 TL ile 1000-3000 TI
arasi gelir grubu bu hizmetlerden kismen memnun ve iist gelir grubunda yer alanlar ise
memnun goziikmemektedir.

Tramvay Hizmetleri; Belediyenin bu hizmetinden en alt gelir grubu memnun
degil iken, orta ve iist gelir grubu bu hizmetlerden kismen memnun goziikmektedir. Alt
gelir grubunun emnun olmamasi belki tranway gilizargahmin alt gelir gruplarinin oturdugu

semt ve mahallalere uzak olmasidir.
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Hipotez 7: “Gelir gruplarina gore, vatandaslarin algiladiklar: belediye hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farklihik vardir”. FElde edilen bulgulara gore
belediyelerin tiim hizmetlerinde degil sadece birka¢ belediye hizmetinde, vatandaglarin
gelir diizeylerine bagh olarak memnuniyet diizeyleri farklilik gostermektedir. Dolasyisyla

soz konusu hipotezin kismen kabul edildigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 28. Vatandaslar1 Meslek Gruplarma Gore Belediye Hizmetleri Memnuniyeti

ve Kalitesi

ANOVA
Kareler | df |Ortalama] F |Sig.
Toplami Kare
Lokanta, eglence yerleri, sosyal  Gruplararasi 65,388 | 12 | 5,449 15,749,000
tesisler, pazar yerleri, oteller gibi  Gruplar Ici 563,017| 594 | ,948
yerlerin fiyatlarinin belirlenmesi ve [Toplam
kontrolii
Sosyal Yardim hizmetlerinden (fakir |Gruplararasi 75,436 | 12 | 6,286 [5,812(,000
ailelere, engellilere, yashlara yonelik Gruplar i¢i 643,558| 595 | 1,082
vb.) Toplam 718,993| 607
Dere ve Irmak yataklarinin 1slahi Grup larqrgs1 40,231 | 12 | 3353 3,554,000
konusunda yapilan ¢caismalardan Gruplar Igi 243,321 576 | 943
Toplam 583,552| 588
Halkin barinma, eglence, alis-veris ve Gruplararasi 57,710 | 12 | 4,809 14,430,000
dinlenme ihtiyaclarimin karsilanmasi Gruplar Ici 644,916| 594 | 1,086
(konut, yol, cadde, kaldirim, koprii Toplam 702,626| 606
vb...)

Sig.<0,05 =anlaml fark vardir.

Meslek gruplarina gore belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri kismen
farklilik gostermektedir. Tabloda da goriildiigii tizere %35 anlamlilik diizeyinde ve % 95
gliven araliliginda bir takim belediye hizmetlerinde memnuniyet diizeyi vatandaslarin
mesleklerine gore degisebilmektedir. Ancak bu hizmetler, belediye hizmetlerinin tamamini
kapsamamaktadir. Meslek gruplarina gore memnuniyet diizeyi farklilik arz eden belediye

hizmetleri tablodan yararlanilarak su sekilde 6zetlenebilir:
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Lokanta, eglence yerleri, sosyal tesisler, pazar yerleri, oteller gibi yerlerin
fiyatlarinin belirlenmesi ve kontrolii; Bu hizmetlerden 6gretmenler, kamuda orta-iist diizey
yoneticiler ve ev hanimlar1 arasinda anlamli bir farklilik s6z konusudur.ev hanimlar1 bu
hizmetlerden kismen memnun iken 6gretmenler ve Kamuda orta-iist diizey yoneticiler bu
hizmetlerden memnun degildirler.

Sosyal Yardim hizmetleri (fakir ailelere, engellilere, yashlara yonelik
vb.);devlet memurlar1 ve Kamuda orta-iist diizey yoneticiler ile ev hanimlari; Kamuda orta-
ist diizey yoneticiler ile igsizler arasinda belediyenin bu hizmetlerini algilama da
farkliliklar s6z konusudur. Ev hanimlar1 ve issizler bu hizmetten memnun iken, devlet
memurlar1 ve kamuda gorev yapan yoneticiler bu hizmetlerden kismen memnun
gozitkmektedir. Bu sonu¢ anlamlidir. Ciinkii fakir ailelere, engellilere ve yaslilara yonelik
hizmetlerden en c¢ok etkilenenlerin basinda ev hanimlar1 gelmektedir. Ayrica issiz
olanlarda belediyenin bu hizmetlerinden yararlananlar arasinda yer almaktadir.

Dere ve Irmak yataklarmin islah1 konusunda yapilan ¢alismalar: Ev hanimlari
bu hizmetlerden kismen memnun iken, kamu yoneticileri belediyenin bu hizmetlerinden
memnun goziikmemektedir.

Halkin barinma, eglence, alis-veris ve dinlenme ihtiyaglarinin karsilanmasi
(konut, yol, cadde, kaldirim, koprii vb...) hizmetleri: Ev hanimlari, Kamuda caligsan is¢iler
ve igsizler bu hizmetlerden memnundur. Emekliler ise bu hizmetlerden memnun degildir.
Ogrenciler ise bu hizmetlerden kismen memnun olduklarmni géstermektedir. Goriildiigii gibi
farkli meslek gruplar1 belediyelerin bu hizmetlerinden farkli diizeyde memnun olmakta ya

da olmamaktadir.
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Tablo 29. Vatandaglar1 Oturma Siirelerine Gore Belediye Hizmetleri Memnuniyeti

ve Kalitesi

ANOVA
Kareler df |OrtalamalF  [Sig.
Toplami Kare
Defin ve Mezarliklar hizmetinden Gruplararasi 21,315 |5 4,263  {5,031,000
Gruplar Ici 474,488(560 |,847
Toplam 495,802[565
Belediye vergilerini diizenli olarak  (Gruplararasi 20,563 |5 @4,113 4,119,001
toplamak (ilan, emlak, eglence vb...) (Gruplar Ici 563,137|564 ,998
Toplam 583,700|569
Scheffe
Ortalama | Standart| Sig. | 95% Giiven Araligi
Fark(I-J) | Hata
Bagimli Degisken [(I) Kag yildir |(J) Kag yildir Alt sinir | Ust sinir
Konya'da Konya'da
yastyorsunuz?yastyorsunuz?
1 yildan az -,2005 | ,25186 | ,986 -1,0416 | ,6405
Defin ve 1 yildir L1176 | ,28532 | ,999 -,8351 | 1,0704
Mezarliklar 2 yildir  Byidir -,7285 | ,23981 | ,102 -1,5293 | ,0723
hizmetinden 4yildirs -,5645 | ,16651 ,044 -1,1205 | -,0084
Syilvetsti | -,3315 | ,17319 | ,599 -,9098 ,2469
Belediye 1 yildan az |l yildir -,5556 | ,31758 | ,691 -1,6160 | ,5049
vergilerini diizenli 2yildir -,5833 | ,27041 | ,460 -1,4863 | ,3196
olarak toplamak Byildir -,6923 | 28946 | ,336 -1,6589 | ,2742
(ilan, emlak, Ayildir= -,9067 | ,22071 | ,005 -1,6437 | -,1697
eglence vb...) 5 yil ve iistii*x | -,8036 | ,22656 | ,029 -1,5601 | -,0471

Hipotez 8: “Ikamet siiresine gore, vatandaglarin algiladiklar: belediye hizmet

kalitesi ve memnuniyet diizeylerinde farkliltk vardir”. Bu hipotezi test etmek i¢in Anova

testi yapilmistir. Elde edilen anova sonuglarina gore sade mezarlik ve defin hizmetleri ile

belediye vergilerinin toplanmasina yonelik hizmetlerde vatandaslarin memnuniyet

diizeyinde farkliliklar tespit edilmistir. % 5 anlamlilik diizeyi ve % 95 giiven araliginda

Scheffe sonuclarina gore defin ve mezarlik hizmetleri konusunda Konya da “2 yildir”

oturanlar ile “4 yildir” oturanlar arasinda anlaml bir fark s6z konusudur. Konya da 2 yildir

oturdugunu sdyleyen vatandaslar bu hizmetlerden kismen memnun iken, 4 yildir Konya da

oturanlar s6z konusu hizmetlerden memnun géziikmektedir. Ayni sekilde belediyenin vergi
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hizmetlerinden 1yildan az siiredir Konya da oturanlar memnun degil iken, “4 y1I” ve “5 yil
ve listii” siiresince Konya da ikamet edenler bu belediye hizmetinden kismen memnun
goziikmektedir.

Bu sonuclar, Hipotez 8’in kabul edilemeyecegini gostermektedir. Baska bir
ifadeyle, ipotezin aksine, “Ikamet siiresine gore, vatandaslarm algiladiklar1 belediye hizmet

kalitesi ve memnuniyet diizeyleri arasinda gercek anlamda farkliliklar s6z konusu degildir.



173

SONUC VE DEGERLENDIRME

Iginde bulundugumuz yiizyil, sadece bilgi ve teknolojisi alaninda degil, ayni
zamanda geleneksel devlet yonetimi anlayisinda da hizli bir degisim ve gelismenin
yasandig1 bir ¢ag olarak kabul edilmektedir. Bu ¢agda ortaya ¢ikan yeni toplumsal yapilar,
kendilerine 6zgii kurum ve ilkeleri de beraberinde getirmektedir. Bu yapilar, ayn1 zamanda
klasik biirokratik anlayisin temel kural ve ilkelerinin gegerliliklerini tartismaya agmaktadir.
Toplumsal gereksinimlere yanit vermek esasina gore olusturulan kamu ydnetiminin, tiim
diinya tilkelerinde oldugu gibi Tirkiye’de de toplumda yasanan hizli degisime ayak
uyduramadigr ve bunun sonucu olarak kamu yOnetimi tarafindan sunulan kamu
hizmetlerinin kalitesinin toplumsal talepleri karsilamaktan uzak oldugu goriisii, bilgi
toplumunun ortaya koydugu yeni yaklasimlarla kabul gormeye baglamistir.

Bu baglamda kamu yonetiminde reform ¢aligsmlar1 hiz kazanmistir. Tiirkiye’de
Kamu Yonetimi Reformunun onemli bir ayagmi da yerel ydnetimler reformu
olusturmaktadir. Hesapverebilir, demokratik, seffaf, Ongoriilebilir ve 1y1 y0Onetisim
ilkelerinin egemen oldugu bir yerel yonetim yapisinin kurulmasi i¢in mahalli idarelerde
yeniden yapilanma ¢aligmalar1 baglatilmistir.

Bu amagla Biiyiiksehir Belediyesi basta olmak iizere il Ozel idaresi ve belediye
kanunlar1 degistirilmis ve bu alanlarda yeni kanunlar ¢ikarilmistir. Boylece hantal isleyen
merkezi yonetimin  bir takim yetkilerinin, belediyelere aktarilmasi saglanarak yerel
yonetim birimleri olan belediyeler giiclendirilmistir.

S6z konusu yeni kanunlarin temel amaglarindan bir tanesi, gerceklestirdigi
yatirim ve hizmetlerle vatandaslarin yasam kalitesini ve vatandas memnuniyetini artiran
sorumlulugu iistlenen bir belediye hizmet anlayisini insa etmektir. Bu nedenle, var olan

kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanilmas1 gerekmektedir. Yeni yerel yonetim anlayist
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ile birlikte son yillarda yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavrama,
belediyeler agisindan ¢ok daha 6nemli bir kavram haline gelmistir.

Belediyeler, hem yerel nitelikteki kamusal ihtiyaglar1 karsilayan hizmet
birimleri hem de halka en yakin kamusal yonetim kuruluslar1 olmalar1 bakimmdan 6nemli
roller iistlenmektedirler. Ozellikle son yillarda yerel yonetimlere ve oOzellikle de
belediyelere merkezi yonetim hizmetlerinin bir kisminin aktarilmasina baglh olarak yasam
kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavrami belediyeler acisindan ¢ok daha anlamli hale
gelmistir.

Bu c¢alismanmn temel amaci da Konya merkezde yer alan belediyelerin
sunduklar1 kamu hizmetlerini vatandaslarin nasil algiladiklar1 ve vatandaslarin hizmet
kalitesi memnuniyet diizeyini belirleyen temel faktorlerin neler oldugunu ortaya koymaya
calismaktir. Bu baglamda c¢alismada su sorularin cevaplari aranmistir:

v" Sunulan belediye hizmetlerini algilama ve bu hizmetlerdeki memnuniyet
diizeyi arasinda vatandaslarin demografik 6zeliklerinin bir etksinin olup
olmadigy,

v’ Vatandaglarn  belediye hizmetlerinden ve yoOnetim algilamasindan
memnuniyet veya memnuniyetsizliginde one ¢ikan faktorler,

v’ Ilge ve Biiyiiksehir belediyelerinin hizmetlerine ydnelik hizmet kalitesi ve
memnuniyet algisinda belediyeler bazinda fark olup olmadig,

v' Belediye hizmetlerinde kalite ve memnuniyet algisinda ekonomik ve siyasi
farkliliklarin etkisinin olup olmadigi,

v’ Vatandaglarm memnun oldugu ve memnun olmadigi hizmetlerin neler

oldugu,
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v’ Vatandaglarin ~ Siyasi tercihlerinin hizmet memnuniyetini etkileyip

etkilemedigi? Sorularinana cevap aranmaktir.

S6z konusu bu sorularin cevaplar1 degisik belediyelerde farkli caligmalarla
ortaya konulmaya calisilmistir. Her bir ¢alima farkli evren ve 6rneklemi ele aldigi i¢in
ortaya ¢ikan bulgular farklilik arz edebilmektedir. Bu ¢alismanin amaglar1 dogrultunda
elde edilen bulgular da su sekilde 6zetlenebilir:

Selguklu ilgesinde oturan ve arastirma kapsamina alinan vatandaslar, kendi
belediye hizmetlerinden diger ilgelere gore daha fazla memnun goziikmektedirler. Karatay
da oturan vatandaglar da (%55,7) genel olarak Karatay Belediyesinin hizmetlerinden
memnundurlar. Meram ilgesinde oturan ve arastirma kapsamina alinan vatandaslarin sade
% 40,3’ti Meram Belediyesinin hizmetlerinden memnun olduklarini, vatandaslarin
%47’ sinin ise s6z konusu belediyenin hizmetlerinden memnun olmadiklar1 gériilmektedir.

Farkli ilgelerde oturan vatandaslarin biiyiiksehir hizmetlerine ydnelik
memnuniyet algisinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna varilmaistir.

Iicede oturan vatandaslar tekrar ifade etmek gerekirse kendi ilge belediyesi
hizmetlerinden ¢ok Konya Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinden daha fazla memnun
olduklarmi ortaya koymaktadirlar.

Vatandaslarin siyasi tercihlerinin belediye hizmetlerini algilamada bir etkisinin
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Biiyiiksehir, Karatay, Meram ve Selcuklu Belediyesi ¢alisanlarmin tutum ve
davranislar1 ile belediye hizmetlerinden memnuniyet arasinda pozitif ama ¢ok gii¢lii
olmayan bir iligki goriilmiistiir. Belediye hizmetlerinden memnuniyeti belirlemede
calisanlarin  vatandaglara yoOnelik tutumu tek basina yeterli bir faktor olarak

goriilmemektedir.
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Iiceler temel almarak belediye hizmetlerinden memnuniyet dl¢iimii Anova testi
yapilarak ortaya konulmustur. Bircok belediye hizmetini algilama ve memnuniyet
diizeyinde anlamli farklar ortaya ¢ikmistir.

Biiyiiksehir Belediyesinde oldugu gibi bayanlar erkeklere oranla Meram
Belediyesinden daha fazla memnun goziikmektedir. Cinsiyetin belediye hizmetlerinde
memnuniyet diizeyini belirleyen faktorlerden birisi oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Yas gruplarina gore belediyelerin vatandasa sunduklari bir kac¢ hizmette,
hizmet kalitesi ve memnuniyeti agisindan anlamli farkliliklara ulasilmastir.

Egitim gruplarina gore, vatandaslarin algiladiklar1 belediye hizmet kalitesi ve
memnuniyet diizeylerinde farklilik vardir.

Elde edilen bulgulara gore belediyelerin tiim hizmetlerinde degil sadece birkag
belediye hizmetinde, vatandaglarin gelir diizeylerine bagli olarak memnuniyet diizeyleri

farklilik gostermektedir.
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EKLER

Ek 1. Anket Metni

BELEDIYE HIZMETI.ERI VE VATANDAS MEMNUNIYETI
ANKET SORULARI KONYA 2010

Iyi gtinler,

“Konya Ili smirlar1 igerisinde yasayan vatandaslarin Konya Buytksehir ve Merkez ilge belediyelerinin sunmus oldugu
hizmetler ile ilgili memnuniyetleri” konulu bir tez ¢alhigmas: yurtitmekteyiz. Bu baglamda sizlerin gorugleri ¢aligmamizin ana
omurgasint olusturmaktadir. Bu agidan agagidaki sorulara vereceginiz yanitlarin igtenlifi ve dogrulugu arastirmanin sonuglart
acisindan ¢ok buytk bir énem arz etmektedir. Elde edilecek veriler daha kaliteli hizmet sunumu igin bir ana gergeve olusturacaktir.
Ankette belirtecegmiz gortgler sadece bu arastirmada kullanilacaktir. Bu nedenle isim yazilmasma gerek yoktur. Verdiginiz bitiin
bilgiler bilimsel amaglar i¢in kullanilacaktir.

Gostermis oldugunuz ilgi ve bize ayirdiginiz zaman igin simdiden tegekkur eder, Saygilarimizi sunariz.

Kitbra SAHIN Yrd. Dog. Dr. Mehmet INCE
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Karamanoglu Mehmetbey Universitesi
Yiksek Lisans Ogrencisi Ogretim Uyesi

Géoriigiilen Kisinin;

Cinsiyeti:

1( )Erkek 2( )Bayan

Yasui:

1( )18-29 2( )30-43 3( )44-55 4( )56 ve tzeri

Egitim durumu:

1( )Okur-yazar degil
5( )Lise mezunu
Cahstigimz Sektor:
1( YKamu sektora
Gelir Durumu:

1( )100-500 TL
Meslegi/Gorevi:

1( )Devlet Memuru

2( )Okur-yazar 3( Hilkokul mezunu
6( YUniversite ve uUstil u

4( HOrtaokul mezunu

2( )Ozel sektor 3( )Kendi isimde

2( )501-1000 TL 3¢ )1001-3000 TL 4( Y3001 TL den fazla

2( )Kamu sektoriinde tst-orta diizey yonetici

3( )Ozel sektorde memur

5( )Ozel sektorde iggi

7( )Emekh

9( YOgrenci

110 \Ciftei

13( )Avukat, Doktor, Mithendis vb. serbest meslek sahibi

1. Konyalh misimz?
1( ) Hvet 2 ( )Hayir
2. Kac¢ yildir Konya’da yastyorsunuz?
()1 yildan az ()1 yildar
3. Oturdugunuz semtin/ mahallenin ismi nedir?
4. Oturdugunuz yer hangi ilceye baghdir?
1 () Selguklu 2 ( )Meram
5. Kendinizi Konyah hissediyor musunuz?

1( ) EvetHissediyorum 2 ( ) Hayir Hissetmiyorum

4( YKamu sektorinde isei

6( Jssiz

8( )Ev Harmum

10( YOgretmen

12( )Esnaf, Tticcar vb. serbest meslek sahibi
140 ODIBEr(.. v ve e

( )2yildr  ( H3yildr ( Ddyildir ()5 yil ve tsti

3( )Karatay

3 ( ) Fikrim yok

6. Yakmn zamanda agagidaki kurumlara hig isiniz diigtii mii?

6a Tapu Daireleri Evet, igim dugti Hayr, igim dugmedi
6b Belediyeler 1.¢) 2()
6¢ Hastaneler 1() 2()
6d Emniyet Tegkilat: (Polis) 1) 2()
Ge Mahkemeler 1() 2()
of Egitim Kurumlar1 10) 2()
6g Vergi Daireleri 16 ) 2()
6h Silahli Kuvvetler 1) 2()
61 Valilik 1() 2()
6j Gumrik 1() 2()
6k Sivil Toplum Orgiitleri 10) 2()
61 Maliye 10) 2()

7. Bulundugunuz ilge belediyesi hizmetlerinden memnun musunuz?

1( )Evet, memnunum

2( )Hayir, memnun degilim

3( )Fikrim yok
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8. Biiyiiksehir belediyesinin hizmetlerinden memnun musunuz?

1( )Evet, memnunum 2( JHayir, memnun degilim 3( JFikrim yok
9. KOSKI’nin hizmetlerinden memnun musunuz?
1( )Evet, memnunum 2( )Hayir, memnun degilim 3( )Fikrim yok

10. Liitfen, asagida yazih olan Konya’daki kurumlarin sunduklar: hizmetleri ve bu hizm etlerden memnuniyet derecenizi
degerlendirir misiniz?

( Liitfen Size uygun secenege (X) seklinde isaretleme yapiniz.

SORU KURUMLAR I-hi¢ 2- 3- kusmen 4- 5- cok

SIRA memnun | memnaun | MEMAUAUM | MEMAURUM memnun
NO degil degilim
10a Konya Tapu Daireleri () () () () ()
10b Konya Belediyeleri () () (@) () ()
10¢ Konya’daki Hastaneler () () () () ()
10d Konya Emniyet Tegkilati () () () () (D
10¢ Konya’daki Mahkemeler () () () () ()
10f Konya’daki Egitim Kurumlari () () (@) () (@)
10g Konya’daki Vergi Daireleri () () () () ()
10h Konya’daki Silahli Kuvvetler ) @) (@) () (@)
101 Konya Valiligi () () () () ()
10] | Konya Gumrik " O O O O O
10k Konya’daki Sivil Toplum Orgutler: [ ( ) () @) () ()
101 Konya’daki Maliye () () [@D)] () (@D

11. Belediyeye bizzat iginiz diistiigiinde bu isinizi nasil hallediyorsunuz?

1( Normal (prosediir-kurallar yoluyla) yoldan hallediyorum

2( )Araya tamdik (arac) birilerini sokuyorum

3( Hilgili birimdeki tamdiklarla hallediyorum

4¢ Fikrim yok

5( )Diger(Lutfen belirtiniz). ..

12. Siyasi yelpazede kendmm nerede goruyorsunuz"

1( )Muhafazakér-dindar 2( )Liberal/Demokrat 3( )Muhafazakér-Milliyetci

4( )Merkezde 5( )Turk Milliyetgisi 6( )Kurt Milliyetgisi

7¢ )Sosyal Demokrat 8( )Asgir1 solcu 9 HAsgin Mﬂhyetm

10( )Fikrim yok 11( )Lutfen belirtiniz. .. . -

13. Son Yerel secimlerde (Mart 2009) hangi partlye oyunuzu verdmlz"

1( )AKP 2( )CHP 3( )DP 4( )MHP 5( ISP

6( )DSP 7( )DTP 8( JANAP 9( )BBP

10( YHigbirine 11( )Hanrlamlyorum 12( )Yagim tutmadidi igin oy vermedim
13( )Diger(Lutfen belirtiniz)... RO
14. lice Belediye baskanimz sizce beledlyeyl 1yl yonetlyor mu"

1( )Evet 2( YHayir 3( JFikrim yok
15. Biiyiiksehir Belediye bagskan sizce belediyeyi iyi yénetiyor mu?
1( )Evet 2( )Hayir 3( )Fikrim yok

16. Asagidaki kurumlarda ¢alisan memurlar: nasil buluyorsunuz? i§lemlerinde hukuk kurallarina m1 bagh kaliyorlar,
voksa daha ¢ok keyfi mi islem yapiyorlar?

SORU SIRA KURUMLAR Hukuk Kepfi Her ikisi de Fikrim yok
NO kurallanna bagh
16a Konya Tapu Daireleri 1( ) 2() 3() 4
16b Konya Belediyeleri 1( ) 2( ) 3( ) 4
16¢ Konya’daki Hastaneler 1( ) 2( ) 3( ) 4 )
16d Konya Emniyet Tegkilati 1( ) A 3( ) 40
16e Konya’daki Mahkemeler 1( ) 2() 3() 4 )
16f Konya daki Egitim Kurumlar 1( ) 2( ) 3D 40 )
16g Konya’daki Vergi Daireleri 1() 2() 3() 4 )
16h Konya daki Silahli Kuvvetler 1( ) 2( ) 3 4
161 Konya Valiligi 1) 2() 3( ) 4 )
16j Konya Gumrik 1( ) 2 3( ) 40
16k Konya’daki Sivil Toplum Orgiitleri 1( ) 2() 3() 4
161 Konya’daki Maliye 1( ) 2( ) 3 ) 40 )
17. YararlandiZimz herhangi bir sosyal glivenceniz var m1? Varsa hangisidir?
1( )Emekli sancigi 2( ) YesilKart  3( )Bag-Kur 4( ) SSK 5( )Sosyal gtivencem yok
18. Bu giine kadar herhangi bir kurumdan yardim aldiniz m1? Aldiysaniz hangi kurum?
1( )Belediye 2( ) Valilik/Kaymakamlik 3( )Sosyal yardimlagma vakfi

4( ) Diger gontllu Kurum ve Kuruluglar 5( ) Bir kurumdan yardim almiyorum



19. Genel olarak hayatimzdan ne kadar memnunsunuz?

1( YHi¢ Memnun Degilim
4( )Memnunum

2( Memnun Degilim
5( )Cok Memnunum

3( JKismen Memnunum

20.Tabloda yer alan Konya’daki Kisi ve kurumlara ne kadar giiveniyorsunuz?
SORU 1- hi¢ 2- 3 kismen 4- 5 cok
SIRA KONYADAKI KURUMLAR ve giivenmiyorum | giivenmiyorum | ghiveniyorum | giiveniyorum | giiveniyorum
NO KISILER
20a Tapu Daireleri () () ) () (O
20b Konya Bilyiiksehir Belediyesi (@) ) ) ) ()
20¢ Bulundugun Tlge belediyesi (@) (@) (@) ) (@)
20d Hastaneler () (@) ) () (@)
20¢ Emnivyet Tegkilat: (Polis) () [ (@) (@) ()
20f Mahkemeler () ) ) (@) )
20g Egitim Kurumlar [ (@] () D) @)
20h Vergi Daireleri () () ) (@) (@)
20j Silahli Kuvvetler D) (0 (@) ) (@)
20k | Valilik () ) () () ()
20| Gumrik @) @ @) O @)
20m Sivil Toplum Orgtleri () () () (@) (@)
20n | Universite ) o () () ()
200 | Maliye ) () ) () ()
206 Bityiiksehir Belediye Baskant () [ (@] (@) )
20p Tlce Belediye Bagkani () (@D () () (@)
20r Belediye galisanlart () () ) ) ()
20s Belediyelerin hizmet Birimleri () () () (@) (@)
20t | KOSKI () ) ) () ()
20u__ | Akrabalarim () () ) )] @)
20ii Komsularim () () (@) ) ()
20v Ayni goriige sahip oldugum insanlar () () () ) (@)
20y Meslektaglarim(ls Arkadaslarim) () () ) (@) )
21. ilge belediye baskanmn ismini biliyor musunuz?
1( ) evet biliyorum 2( ) hayir bilmiyorum
22, Biiyiiksehir belediye baskaninin ismini biliyor musunuz?
1( ) evet biliyorum 2( ) hayir bilmiyorum
23.ilce belediye baskanmnizi yolda gérseniz tanir misimz?
1( ) evet tanirim 2( ) hayir taniyamam
24. Biiyliksehir belediye baskanim yolda gérseniz tamr misiniz?
1( ) evet tamrim 2( ) hayir tantyamam
25. Biiyliksehir belediye baskam hakkindaki diistincelerinizi liitfen belirtir misiniz?

{ 1- kesinlikle katilmiyorum; 2- katilmiyorum; 3- kismen katiliyorum; 4- katiliyorum, 5- Kesinlikle katiliyorum)

1 Kesinlikle | 2 3 kwsmen | 4 5 kesinlikle
katilmuyorum | Katilnuyorum | kattliyorum | kanliyorum | katilyporum
25a | Belediyecilikten anlayan isin uzmani () () () ) (@)
25b | Durtist/ sozintn eri () ) ) () ()
25¢ | Caliskan / dinamik () ) ) () (@)
25d | Aynim yapamaz/ objektif (D ) (@) ) )
25¢ | Konya’nin sorunlarnm gézebilecek nitelikte | () () (@) (@) (@)
25f | Halkun dertleni ile ilgilenir, sorunlarm gozer | () () () () (D
25g | Hizmetlerde particilik tutmaz (D () [@D) () (@)
25h | Vizyon sahibi/gelecege doniik galisan birisi [ ( ) () () () ()
251 | Guler ytzlivsevecen () () ) (@) (@)
26. Oturdugunuz yerin ilce belediye bagkanm hakkindaki diisiincelerinizi liitfen belirtir misiniz?
7 - 2 3 A 5
kesinlikle katlmiyorum kismen kathiyorum | Kesinlikle
katilmeyorum katliyorum katltyorum
26a | Belediyecilikten anlayan isin uzmam () @ ) ) ()
26b | Dirist/ sozaniin eri () D) ) () (o
26¢ | Caliskan / dinamik ) (2 ) () (o
26d | Ayrim yapamaz/ objektif () (2 L o (0 )
26e | Konya’nin sorunlarini ¢ozebilecek nitelikte () (@) (D) (@) ()
26f | Halkin dertleri ile ilgilenir, sorunlarin ¢ézer () (D ) (@] (@)
26g | Hizmetlerde particilik tutmaz (@) () () ) )
26h | Vizyon sahibi/gelecege donuk calisan birisi ) (D D) () (@)
261 | Guler yuzli/sevecen ) (@) ) ) ()

191
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28.

29.
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Sizce Konya’nin ve oturdugunuz yerin ¢éziilmesi gereken en énemli sorunu nedir? (I"Jc tanesini belirtiniz)

1( HAlt Yap/Kanalizasyon 2( YCop/Temizlik 3( )Elektrik 4( YYol

5( )Sosyal Alan/Sosyal Faaliyetler 6( )Yesil Alan/Park/Oyun Alani  7( )Cadde Sokak/Kaldirm Sorunu

8( )Carpik Kentlesme 9( Ylasim/Ust Gegit 10( )imar Sorunu

11( )Y oksulluk/Tssizlik/Istihdam 12( )Saglik Ocag1 13( )Otopark

14( )Trafik Sorunu 15( )Turizm Tamtim 16( ) Cadde Ve Sokaklarin Igilandirmast
17( YPazar Ve Imalat Yerlerinin Denetimi/ Halk Saglig1 Ve Guvenligi 18 () feme Suyu Temizligi Ve Islaht

19() Dogal Cevrenin/ Tarihi Dokunun Korunmasi
20 () Diger Varsa Lutfen Yaziniz..

Yukarida belirlediginiz sorunlarl sizce hangl partlll beledlye baskam (;ozeblllr"

1( JAKP 2( )CHP 3( )MHP 4( )DP 5( )SP 6( )DSP
7( )BDP 8( YBBP 9( Turkiye Partisi(A. Sener) 10( )Hi(;biri

11( )Fikrim yok 12( )Diger(Lutfen belirtiniz). ..

Simdiye kadar belediyeye ya da belediyeye bagh hizmet blrlmlerme hlc isiniz diigtii mii?
1( )Evet 2( )Haywr

30.Eger isiniz diistii ise hangi birime gittiniz?
30a [ Idari birimler (baskan, baskan yardmeisi vb.) Gittim Gitmedim
30b Fatura 6deme birimleri 1) 2()
30¢ KOSKI (Konya Su Kanalizasyon Idaresi) 1) 2()
30d Evlendirme igleri birimi 1() 2()
30e Halkla iligkiler birimi 1() 2()
30f Beyaz masa uygulama birimi 1() 2()
30g Alt yapy/kanalizasyon birimi 1) 2()
30h Zabita mudurlugi 1() 2()
301 Fen isleri 1() 2()
30§ Itfaiye 1() 2()
30k Hesap isleri muhasebe 1) 2()
301 Ulasim igleri birimi 1() 24 3
30m Imar, emlak, tapu birimi 1) 2()
30n Ruhsat igleri 1() 2( )
300 Sosyal yardim birimleri 1() 2()
30p Cenaze defin islen 1) 2()
30r Halk sagligi ve giivenligi 1() 2()

31. Belediye de gittiginiz birimlerde ¢calisan personelin size karsi davramslarmdan memnun musunuz?
1( YHi¢ memnun degilim 2( )memnun degilim 3( Jkismen memnunum
4( )memnunum 5( )gok memnunum

32.

33-

34-

Eger belediye cahsanlarindan memnun degil iseniz sebepleri nelerdir? (ii¢ tane isaretleyiniz)
1( YAsik surathilar/ giiler yuzla degiller

2( Hkanun ve yonetmelik digina gikmiyorlar/Alternatif ¢oziim tretmiyorlar

3( Ykayirmacilik yapiliyor (particilik, eg dost kayirma)

4( Hiletigim eksikligi

5( Jisler belirli bir sistemde yiramuyor/sistemsiz rast gele yapiliyor

6( dilgilenmiyorlar/yardimer olmuyorlar

7( Jegitimsizler/isin ehli degiller

8( )verilen 6zl yerine getirmiyorlar

9( Hkaba davrantyorlar/nezaketsizler

Belediye ve belediyenin hizmet birimlerinde isleriniz kolayca hallediliyor mu?

1( )evet 2( )hayir 3( ) kismen

Eger islerinizi belediyede kolayca halledemiyorsamz sebepleri nelerdir? (en fazla ii¢ tanesini belirtiniz)
1( )Yoneticilerin tutumlan

2( )Caliganlarin tutum ve davramglary/iglerini bilmemeleri

3( )Kanun ve yonetmeliklerin kat bir sekilde uygulanmasi/islerin yokusa strtlmest

4( Hbelediyenin maddi imkénsizhklan

5( ) Hangi birimle baglantiya geg¢ecegimizin tam olarak belirtilmemesi

6( )gok fazla iglem prosediriniin olmasi
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35. Asagida siralan belediye hizmetlerinden ne kadar memnunsunuz? Liitfen belirtiniz. (X)

BELEDIYE HIZMETLERT I-hi¢ | 2- 3-kismen | 4- 5- cok
memnun | Memnun | memnunum | memnunum | memnunum

degilim degilim

35a Yesil alan, park, bahge... Agaglandirma gibigevre | 1( ) 2() 30) 40) 5(0)
duzenlemelerinin artirllmasi ve korunmasi

35b Caddeler, sokaklar, parklar gibi halka agik alanlarm | 1( ) 2() 30) 40 50)
genel temizligi

35¢ Lokanta, kafe, kahvehane, otel gibi halka agik 1() 2() 30) 40 50)

yerlerde satilan yiyecek ve igeceklerin temizlik ve
saglik yoninden denetlenmesi

35d Ttfaiye-Acil yardim ve Kurtarma-Ambulans 1) 2() 30) 40 5(0)
hizmetleri

35 Kanalizasyon-fosseptik gibi altyap: hizmetleri 1) 2() 30) 40 500

35f Cevre kirliliginin dnlenebilmesi igin, belediyenin 1() 2() 3() 40 50)
denetim ve calismalarinin yeterliligi

35¢g Spor sahalari, sinema, tiyatro, kaplica gibi sosyal 10) 2() 3() 4() 5()
tesislerin ingasi ve bakimi

35h Kentin geligimi i¢in gerekli imar planlarinin 10) 2() 3() 40 5()
hazirlanmasi ve bunlarin kontroliiniin vapilmas:

35 Yerlesim planlamasi (kentsel fiziki mekan 1) 2() 3() 4() 50)

duizenlemeleri ve tarihi dokunun korunmast), yapi
denetimi hizmetleri

35§ Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapilmasi ve 1() 2() 3() 40 50)
onarimi
35k Lokanta, eglence yerleri, sosyal tesisler, pazar 10) 2() 3() 40 50)

yerleri, oteller gibi yerlerin fiyatlarinin belirlenmest
ve kontroli

351 Tanzim satig magazalari, as evi, belediye firinlar 1() 2() 30) 40 50)
oibi hizmetlerin yeterliligi

35m Sosyal Yardim hizmetlerinden (fakir ailelere, 1() 2() 30) 40 5(0)
engellilere, yaglilara yonelik vb.)

35n Kiltir-sanat-turizm ve Konya’nin tanitimi hizmetleri | 1( ) 2() 30) 40 50)

350 Kati-atik ve Cop toplama Hizmetlerinden 1() 2() 3() 4() 5()

35p Veterinerlik hizmetinden (mezbaha vb.) 1) 200 30) 40 500

35r Hasere (sivrisinek vb.) ile Mucadeleden 1) 2() 30 40 500

35s Atik Su Antma Hizmetinden 1) 2() 300 40 500

35t Huzurevi - Yagl Bakim Evi gibi sosyal hizmetlerden | 1( ) 2() 30 40 50

35u Yol Yapim ve Bakimindan (Cadde, Bulvar, Kavsak, | 1( ) 20) 3() 40 50)
Képriy)

35v Cadde ve Sokaklarin Aydmnlatilmas: 1) 2() 300 400 50)

35y Defin ve Mezarhiklar hizmetinden 1) 2() 30) 4() 50)

35z Sehirlerarasi Ulagim hizmetlerinden (Otogar) 1) 20) 300 400 500

35aa Otopark olanaklarindan () 2( ) 3() 4( ) 5()

35bb Trafik ve Sinyalizasyon Hizmetlerinden 1) 200 30) 400 50

35¢cc Sehir i¢i ulagim hizmetlerinden (Dolmusg, Otobiis 10) 2() 3() 40 5()
vb.)

35dd Tramvay Hizmetleri () 2() 3() 40 50

35ee Yasg Sebze ve Meyve Halinden 1) 2() 30) 40) 50

356F Mahalle Pazarlarindan 1) 2() 3() 40 5()

35gg Kapali Pazar Yerinden (@] 30) 40 500

35hh Zabita Denetim Faalivetlerinden (igyerleri, 1) 2() 3() 4() 5()
imalathane, fiyat kontrolii vb.)

351 Cevre kirliliginin énlenmesi/cevre sagligi 1) 2() 3() 40 50)

35jj Dere ve Irmak yataklarimn 1slahi konusunda yapilan | 1( ) 2() 3() 40 50)
caligmalardan

35kk Icme ve kullanma suyunun kalitesi/islahy'temizlisi 1() 2() 3() 4( ) 5()
BELEDIYE HIZMETLERI 1- hig 2- 3- kismen 4- 3- ¢ok

memnun | Memnun | memnunum | memnunum | memnunum
degilim | degilim
351 Kanalizasyon-fosseptik gibi altyap: hizmetleri 1) 2() 30) 40 500
35mm Sosyal hizmet, yardim-meslek ve beceri kazandirma | 1( ) 2() 3() 40 50)

hizmetleri (KOMEK vb..)




35nn Asfaltlama hizmetleri 1) 20 30) 40 500

3500 Ingaatlarin denetimi (Depreme dayaniklilik ve kagak () 2() 3() 40 50)
ingaat)

35pp Belediye vergilerini diizenli olarak toplamak (ilan, 1() 2() 3() 40 50)
emlak, eglence vb...)

35rr Halkin barinma, eglence, alig-veris ve dinlenme 10) 2() 3() 40 50)
thtiyaglarinin kargilanmasi (konut, yol, cadde,
kaldirim, kopra vb...)

35ss Saglik tesisleri (saglik ocaklari) ve halk saglig 1() 20) 3() 40 5(0)
hizmetleri

351t Konya icin gerekli elektrik sebekesinin yeterliligi 1) 2() 300 400 50)

35uu Caliganlarin hemserilere karsi tutumu, davranig sekli () 2() 3() 4() 5()

35vv Calisanlarin yardimci olmaya ve problem ¢ézmedeki | 1( ) 20) 3() 40 50)
istekliligi

35yy Calisanlarin mesai saatlerinde gorevlerinin baginda 1() 2() 30) 40 5(0)
bulunmalar:

352z Caliganlarin yerine getirdikleri isler ve hizmetlerle 10) 2() 3() 40 50)
ilgili bilgiye sahip olmasi

35aaa Calisanlarin Konyaliy1 iy1 tanimas: ve sorunlardan 1() 2() 3() 40 50)
haberdar olmasi

35bbb Calisanlarin verdikleri sdzleri tutmasi 10) 2() 300 400 50)

35¢cce Caliganlarin hizmetlerle ilgili problemleri kisa stirede | 1( ) 2() 3(0) 40) 50)
cozmesi

35ddd Caliganlarin yeterli say1 ve nitelikte olmasi 1) 2() 300 40 50)

35eee Calisanlarin yapilan yanhglari dizeltmedeki () 2() 3() 40 50)
istekliligi

35t Caliganlanin giiler yazluliga 1) 2() 30) 4() 50)

35ggc Caliganlarin agiklayici bilgi vermesi 1) 2() 300 40 500

35hhh Caliganlarin sizin ihtivac / sorunlarinizi anlamast 1() 2() 3() 40 5()

35m Calisanlarin Ise Tlgisi 10) 2() 30) 40 5()

35jii Belediye islemlerinde kullanilan arag-gereglerin 10) 2() 3() 4() 5()
yeterliligi

35kkk Belediyenin kendi gelirlerini artirict kaynaklart 10) 2() 3() 40 5()
saglamasi

351 Belediyelerin etki alanindaki karayollarmin 1) 2() 3() 4() 50)
yeterliligi ve kalitesi

35mmm | Cevre (dogal bitki 6rtiisti, irmak, hava, gliraltt ve 1) 2() 30) 40 50)
saglikl yasam ortami vb..) korumaya yonehk
hizmetlerin yeterlilii ve kalitesi

35nnn Kent ici yollarin genel kalitesinden 10) 2() 300 400 500

35000 Konya Biiyiikgehir Belediyesinin genel imajindan 1) 2() 30) 40 50)

35ppp Belediyenin sundugu tim hizmetlerden genel olarak | 1( ) 20) 30) 40) 500

35rrr Konya’ daki yasam kalitesinden 1) 2() 30) 40 50

35sss Belediye hizmetlerinin etkin ve verimli sunma 1() 2() 30) 40 5(0)
cabalari

35ttt Yagmur suyu ve kanalizasyon hizmetleri 1) 20 30) 40 50

35uuu Konya ve diger yerlere ulagim gtizergdhi ve hareket ) 2() 3() 40) 50)

saatlermne iligkin bilgi edindirme
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