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OZET

Bu aragtirmanin amaci vatandaglarin belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden
memnuniyet diizeylerinin olglilmesidir. Ayn1 zamanda katilimcilarin belediye
hizmetlerinden memnuniyetleri; yas, cinsiyet, ¢ocuk sahibi olma, egitim durumu, gelir
diizeyi, meslek durumu degiskenlerine gore incelenmistir. Bu arastirmanin evrenini
Istanbul’da ikamet eden kisiler olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet almis olan ve Istanbul’da ikamet eden katilimcilar
olusturacaktir. Arastirmada Ornekleme yontemi olarak basit rastgele Ornekleme
kullanilmistir. Aragtirmada veri toplama araci olarak kisisel bilgi formu ve belediye
vatandas memnuniyet 6l¢egi kullanilmistir: Aragtirmanin tiim verileri SPSS 23.0 paket
programinda analiz edilmistir. Arastirmada verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini dlgmek icin Shapiro-Wilk testi uygulanmistir. Caligmada kullanilan
veriler normal dagilim gosterdigi i¢in parametrik testler uygulanmistir. Calismada ikili
gruplarin karsilagtirnlmasinda T testi, iic ve daha fazla grup icin Anova testi
uygulanmigstir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgilere gore; katilimcilarin belediye
memnuniyet Ol¢eginden almis olduklari toplam puanlari yiiksek seviyededir. Ayni
zamanda katilimcilarin belediye memnuniyet Olgegi alt boyutlarindan aldiklar
puanlara bakildiginda; ulasim ve trafik, kiiltiir ve eglence, sosyal yardim hizmetleri
memnuniyet puanlari orta seviyede, ¢evre ve saglik hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri
memnuniyet puanlari ise yliksek seviyede olduguna ulasilmaktadir. Katilimcilarin
belediye memnuniyet Glgegi toplam puanlari, belediye memnuniyeti 6lgegi alt
boyutlar olan; ulasim ve trafik hizmetleri, kiiltiir ve eglence hizmetleri, ¢evre ve saglik
hizmetleri, sosyal yardim hizmetleri, zabita hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlari
cinsiyetlerine, ¢cocuklar1 olup olmamasina, gelir durumlarina gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gostermemektedir. Katilimcilarin belediye memnuniyet 6lgegi
toplam puanlar1 yaslarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
Katilimcilarin belediye memnuniyeti 6l¢egi alt boyutlar1 olan; ulasim ve trafik
hizmetleri, ¢evre ve saglik hizmetleri, zabita hizmetleri puanlarina yaslarma gore
istatistiksel olarak anlaml1 bir farklilik gdsterirken, kiiltiir ve eglence hizmetleri, sosyal
yardim hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlar1 yaslarina gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gostermemektedir. Katilimcilarin belediye memnuniyet 6l¢egi

toplam puanlart egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik



gostermemektedir. Katilimcilarin belediye memnuniyeti dlgegi alt boyutlart olan;
ulagim ve trafik hizmetleri, kiiltlir ve eglence hizmetleri, cevre ve saglik hizmetleri,
sosyal yardim hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlar1 egitim durumlarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir. Ancak zabita hizmetleri
memnuniyet puanlar1 egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermektedir. Katilimeilarin - belediye memnuniyet 06lgegi toplam puanlarn
mesleklerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir. Ayni
zamanda katilimcilarin belediye memnuniyeti 6lgegi alt boyutlar1 olan; ulasim ve
trafik hizmetleri, ¢evre ve saglik hizmetleri, zabita hizmetleri puanlari da mesleklerine
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterirken, kiiltiir ve eglence hizmetleri,
sosyal yardim hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlari mesleklerine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Anahtar Kelimeler: Belediye, Belediye Hizmetleri, Vatandas, Vatandas

Memnuniyeti, Memnuniyet.



ABSTRACT

The aim of this research is to measure the satisfaction level of citizens with the services
provided by the municipality. At the same time, participants' satisfaction with
municipal services measured according to; age, gender, having a child, educational
status, income level, and occupational status. The data of this research consists of
people living in Istanbul. The sample of the research is the participants; who have
received service from the Istanbul Metropolitan Municipality and who lives in
Istanbul. Simple random sampling was used as the sampling method in the study.
Personal information form and municipal citizen satisfaction scale were used as data
collection tools in the research: All data of the research were analyzed in the SPSS
23.0 package program. In the study, Shapiro-Wilk test was applied to measure whether
the data showed a normal distribution. Since the data used in the study showed normal
distribution, parametric tests were applied. T test and Anova test of three or more
groups were used to compare paired groups in the study. According to the information
obtained as a result of the research; The total scores of the participants from the
municipality satisfaction scale are high. At the same time, when we look at the scores
of the participants from the sub-dimensions of the municipality satisfaction scale;
Transportation and traffic, culture and entertainment, social assistance services
satisfaction scores are at a moderate level, while environmental and health services
and social facility services satisfaction scores are high. The total scores of the
participants' municipality satisfaction scale, the sub-dimensions of the municipality
satisfaction scale; transportation and traffic services, culture and entertainment
services, environment and health services, social assistance services, police services,
social facility services scores did not show a significant difference according to their
gender, whether they have children or not, and their income status. The total scores of
the participants’ municipality satisfaction scale show a significant difference according
to their age. The sub-dimensions of the participants’ municipality satisfaction scale;
While transportation and traffic services, environment and health services, and
municipal police services showed a significant difference according to their age,
cultural and entertainment services, social aid services, social facility services scores
did not show a significant difference according to their age. The total scores of the

participants' municipality satisfaction scale do not show a significant difference



according to their educational status. The sub-dimensions of the participants'
municipality satisfaction scale; Transportation and traffic services, culture and
entertainment services, environment and health services, social assistance services,
social facility services scores did not show a significant difference according to their
educational status, but the satisfaction scores of municipal police services showed a
significant difference according to their educational status showed a significant
difference. At the same time, the sub-dimensions of the participants’ municipality
satisfaction scale; Transportation and traffic services, environment and health services,
and police services scores also showed a significant difference according to their
professions, but culture and entertainment services, social aid services, social facility

services scores did not show a significant difference according to their professions.

Keywords: Municipality, Municipal Services, Citizen, Citizen Satisfaction,

Satisfaction.
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IBB Ornegi Uzerine Bir Uygulama’’ adl1 yiiksek lisans tez ¢alismamin basindan sonuna
dek beni destekleyen, danismanim oldugu andan itibaren, tecriibeleriyle bana yol
gosteren degerli hocam Dog. Dr. Hakan Yildirim’a tesekkiir eder, sonsuz saygilarimi

sunarim.

Tez konumu se¢meden Once ve sectikten sonra beni destekleyip, motive eden

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi yonetimine ise tesekkiir ederim.

Son olarak ise bu tezin yazim asamasinda her tiirlii fedakarligi gosteren benimle
birlikte yorulan kardesim Yunus Arda BALTACI’ya ve hayatim boyunca bana
sevgilerini ve desteklerini her tiirlii gdsteren ve bugiinlere gelmemde emegi ¢ok biiyiik
olan sevgili annem Hanife BALTACI ve babam Mustafa BALTACI’ya tiim kalbimle

tesekkiir ederim.
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GIRIS

Stirekli degisim ve gelisim hayatin biitiin alanlarinda kendini gostermektedir.
Kisilerin yagam alanindaki ihtiyaglar1 ve ¢cevresinden beklentileri de zamanla farklilik
gostermistir ve ¢esitlenmistir. Bu acidan degerlendirildigi zaman; insanlarin
ihtiyaclarinin  giderilmesinde kamu hizmetleri sunmakta olan o6zellikle yerel
yonetimlerde islevsellik 6nemli bir olgu seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Endiistri devrimi
sonrasinda baglamis olan yerel yonetim anlayisindaki degisimler ¢agdas anlamda
19.ylizyilda baglamigtir. Bu degisimler ve yenilesme toplumsal ve ekonomik
degisimlerle paralel sekilde ilerlemistir. Endiistrilesme sonucunda yasanmis olan hizli
niifus artislar1 ve kentlesme yerel yonetimlerin islevlerinde; nitelik, tiir, kapsam
seklinde cesitlenme ortaya ¢ikarmistir. Yerel yonetimler iilkelerin tarihi temellerine

dayanmaktadir ve iilkelerin; kiiltiirel yapisina, sosyoekonomik durumunda gore

sekillenmistir (Kabasakaloglu, 2016: 2).

Devlet, toplum ve bireyler arasinda arayiiz islevi gérmekte olan halka en yakin
olan yoOnetsel organlar olan ve secimle is basina getirilen belediyeler; sehrin
planlanmasinda, imara uygun sekilde yapilanmasinda, yol, su gibi altyap1
hizmetlerinin sunulmasinda, ¢evre temizliginin yapilmasinda ve korunmasinda,
ithtiya¢ sahiplerine sosyal yardimlarin yapilmasinda, halk sagligina yonelik koruyucu
tedbirlerin alinmasinda, kiiltiirel faaliyetlerin diizenlenmesinde, egitim hizmetlerinin
sunulmasinda etkili bir rol tistlenmektedir. Kisilerin yasadiklar1 ¢cevrelerden ve yasam
kalitelerinden memnun olup olmamalar1 bagli bulunduklar1 belediyelerin sunmakta
olduklar1 hizmetlerin kalitesi ile ilgili olarak sekillenebilmektedir. Ozellikle son
donemde; vatandas memnuniyeti kavrami ve hizmet kalitesi kavrami belediyeler igin
onemli bir kavram olmaya baglamistir. Belediyelerin temel gorevleri, sunmakta
olduklar1 hizmetler ve yatirimlarla vatandaslarin yasam kalitelerinin ve vatandas

memnuniyetlerinin arttirilmasi seklindedir (Ardig, 2004: 65).

Bu baglamda g¢alismanin birinci bdliimiinde Tiirkiye’de belediyecilik
kavraminin tarihsel gelisimi detayli bir sekilde ele alinmistir. S6z konusu
degerlendirme sonrasinda ise belediyelerin genel 6zellikleri, ulusal ve uluslararasi
anlamda genel 6zellikleri agisindan karsilastirilmis olup belediyelerin organlari olan
belediye meclisi, belediye enclimeni, belediye baskani ele alinmistir. Bunun

devaminda ise belediyelerin gérevleri ve mali yapist kavramsal bi¢imde incelenmistir.



Ikinci boliimde ise daha ¢ok hizmet kavrami (tanimu, dzellikleri, ilkeleri, tiirleri
ve sunulma yontemleri) kavramsal bigimde ele alinip incelenmis olup sunulan

hizmetlere ait vatandas memnuniyetine vurgu yapilmstir.

Calismanin iigiincli boliimiinde ise arastirmanin konusu ve amaci, onemi, ve
smirliliklart agiklanmis olup ulusal ve uluslararasi ¢aligmalara ait literatiir taramasina
yer verilmistir. Uglincii boliimiin son kisminda ise arastirmada kullanilan &rneklem,
uygulanan istatistiksel testler, arastirmanin hipotezleri ve uygulanan testlere ait
ampirik bulgulara yer verilmistir. Ampirik bulgular boliimiinde arastirmaya ait giiven
testleri ve istatistiksel analizlere ait bulgular bulunmaktadir. Istatistiksel bulgular
tablolar halinde verilmis olup sirasiyla su sekildedir; katilimcilarin demografik
bilgilerine ait frekans ve yilizde analizleri, gilivenilirlik analizi (Cronbach Alpha)
degeri, normal dagilim test bulgulari, tanimlayic istatistikler ve farklilik testlerine ait

bulgular iceren T-test ve Anova test degerleri yer almaktadir.

Calismanin son boliimii olan tartisma ve sonu¢ kisminda ise yapilan analizler
detayl1 bir sekilde yorumlanmis, ge¢miste yapilan ¢alismalar ile karsilagtirilarak cesitli

onerilerde bulunulmustur.

CALISMANIN KONUSU VE AMACI

Bu ¢alismanin baslica amaci Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin, Istanbul il
sinirlart igerisinde yasayan vatandaglara sundugu hizmetin ne Olglide takdir
topladigini, vatandaslarin memnuniyet ve memnuniyetsizlik oranlarin1 ve bunlarin
nedenlerini ortaya koymay1 amaglamak ve bu ¢aligma ile literatiire katki saglamak
planlanmis olsa da daha farkli alt amaglar1 da mevcuttur. Bunlarin baglicalar1 su
sekilde siralanabilir.

v Vatandaglara sunulan anket sonuglarma goére vatandas profilini
gozlemlemek ve anlamli bir farkin olup olmadigin1 belirlemek.

v lstanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin vatandaslara sundugu hizmet
politikasinin  degistirilmesinde veyahut artirilmasinda  Onerilerle
yonetime katki saglamak.

v Belediye hizmetlerinde vatandag ve memnuniyet algisinda demografik

ozellikleri degerlendirmek.



CALISMANIN ONEMIi

Yapilan bu ¢alisma ile elde edilen bulgularin, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
hizmetlerinden faydalanan vatandaslarin hizmetlerden memnuniyet derecelerinin
Ol¢iilmesi ile hizmet kalitesinin artirilmast veya hizmet kalemlerinde degisiklik
yapilmas1 agisindan biiylik bir 6nem arz etmektedir. Fakat bunun yani sira 6nemli

basgka konular da mevcuttur. Bunlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir.

v/ Hizmet alan ve bu hizmetleri aktif olarak kullanan vatandaslarin
demografik 6zelliklerine gére memnuniyetlerini belirleyip gozler 6niine
sermek.

v Cikan anket sonuglarin1 degerlendirdikten sonra hizmet anlayisini ¢ikan
sonuclara gore diizenlemek, hem belediye yonetim basarisini artiracak

hem de halkin memnuniyet diizeyi ylikselecektir.

CALISMANIN SINIRLILIKLARI

S6z konusu calismada Istanbul il merkezi icinde yasayan ve belediye
hizmetlerinden faydalanan vatandaslarin degerlendirmeye alinmasi, farkli illerde
ikamet eden vatandaslarin caligmaya dahil edilmemesi calismanin simirliliklar:
arasinda yer almaktadir. Bu baglamda otuz farkl biiyiiksehir belediyesi i¢ginden sadece
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin ve vatandaslarinin degerlendirilmeye almmasi

calismanin sinirliligr olarak ifade edilebilir.



BIiRINCIi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Tirkiye’de Belediyecilik Kavraminin Tarihsel Gelisimi
1.1.1. Belediye Kavram

Tanzimat'tan baslayarak Sark dillerinin ve Arapganin etkisi ile gilinlimiizdeki
anlami ile kullanilmakta olan belediye kavrami, Arapgada ‘beled’ kelimenin kokiinden
gelmistir. Belediye kavrami belde ve bilad kelimeleri ile yakindan iligkili olmaktadir.
3 Nisan 1930 tarihinde kabul edilen Belediye Kanununun birinci maddesine gore
belediyeler; beldelerin ve belde sakinlerinin madeni ihtiya¢larinin tesviye ve tanzim

edilmesinde miikellef olmaktadir (Develioglu, 2003: 56).

Ergin (1995) caligmasinda belediye kavraminin tanimi; Menafi-i mistereke
ilcast ile beldeler miitemekkin etmekte olan ahalinin kendilerine ve beldelerine yonelik
hususta; hitkkumetin kanunu ile tayin edilmis olan selahiyet dairelerinde vekiller
vasitastyla ifa edilmesi ‘belediye’ olarak ifade edilmektedir. Bu ifadeye gore; karsilik
ithtiyaglar dahilinde beldelerde oturmakta olan halkin, kendilerine yonelik meseleleri
hiikiimetlerin kanunlarla belirtmis olduklar1 sorumluluklar dairesinde secilmis olan

vekiller vasitasi ile halletmesi olarak agiklanabilir.

Tiirkiye’de ve diinyada son yillarda belediyecilik anlayisinin temelleri, eski
Yunancaya dayanmaktadir. Eski Yunanda ‘cite’ ve Roma’da ‘municipe’ kelimeleri
sehir yapilanmalar1 i¢in kullanilmaktaydi. Belediye kavraminin kdkeni Roma sehri
icin kullanilmakta olan ‘municipe’ kelimesinde gelmektedir. Ortagagin baslarindan
itibaren Yeni¢aga kadar gegmis olan siirede; Avrupa belediyeciligine yonelik 6nemli
gelismeler saglanamamistir. Avrupa’da bu alanda 6nemli gelismeler; X VIII. Yiizyilin
sonlarindaki sanayi devrimi ve Fransiz ihtilali sonrasinda ortaya ¢ikmistir. Bu donem

sonrasinda geleneksel toplumlardan modern topluma bir gegis saglanmgtir (Oztiirk,
2014: 10).



1.11.1. Tanzimat’tan Once Belediyecilik Kavrami

Osmanli donemini kapsayan geleneksel donemdeki belediye hizmetleri, hem
devlet teskilatlart hem de yerel halkin i¢inde bulundugu Orgiitler tarafindan
gelistirilmistir. Bu donemde belediye hizmetlerinin gergeklestirilmesinde yerel
orgiitlenmeler olarak tanimlanan; vakif, lonca ve mahallelerin etkin sekilde gorev
aldiklar1 ~ goriilmektedir. Bu donemde belediye hizmetlerinin anlayiginin
sekillenmesini ortaya cikarabilmek adina bu yapilarin incelenmesi gerekmektedir.
Istanbul disinda biitiin yerlesim yerlerinde tasra teskilatlanmasi seklinde ele almmasi,
Osmanli doneminde kasaba, kent gibi yerlesim birimlerinin ayr1 hukuklarinin
varliklart ve tiizel kisiliklerinin olmamasi sonucunda geleneksel sehir hizmetinin
merkezden atanmis olan gorevliler aracilig ile yerine getirilmesinde sebep olmustur.
Bu belediye anlayisinin gecerli olmasinda, geleneksel sehir hizmetinin merkezi
otoritelerin gii¢ alanlarina girmekte olan kamusal eylemler oldugu anlayis1 etkili olmus

durumdadir (Ulusoy ve Akdemir, 2004: 12).

Osmanli devletinin kurulusundan baslayarak Tanzimat’a kadarki dénemde ¢agin
sartlarina uygun yapilarda kurumsal kimlik almis olan yerel yonetim algisindan soz
edilmesi miimkiin olmamistir. Bunun nedeni ise; belediyecilik geleneklerinin
Avrupa’daki sekilde kurumsallagmasini ve orgiitlenmesini saglayacak olan tarihsel

stireclerin olmamas1 seklindedir (Eryilmaz, 2007: 182).

Osmanli devletinde uygulama alanlar1 bulmus yontemi tarzlar1 dogrultusunda
tasra bolgelerine merkeze bagli olan Sancakbeyi ve kadi seklinde yoneticilerin
atanmast siireci baglanmistir. Bu ynetim uygulamalarmin temeli, Islamiyet dncesinde
Tiirklerdeki merkezi idarelerin tek gilic unsurlar1 seklinde kabul edilmelerine,
devletlerin isleyebilmeleri adina gerekli olan askeri disiplin sekilde orgiitlenmis olan
biirokrasi geleneklerine, islam medeniyetinin birakmis oldugu miras olan y&netim
felsefesine dayanmaktadir. Osmanli devletinde Islam medeniyetine 6zgii olan
kadiligin gelistirilmesi ve genis yetkilerle donatilmasina rastlanmaktadir (Koksal,

2005: 150).



1.1.1.2. Tanzimat’tan Sonra Belediyecilik Kavram

Bu donemde, devletlerin yonetim sekillenmesinde batili modellere yonelik
ortaya ¢cikmistir. Bu modellerin benimsenmesi ile belediye hizmetleri geleneksel
usullere ve vakiflara dayali sekilde yiiriitilmesi batili yonetim anlayisi ile ¢eliski
ortaya ¢ikarmistir. Evkaf ve Ihtisab Nezaretleri’nin agilmasi belediye hizmetleri
alaninda 6nemli degisiklikler ortaya ¢ikarmustir. Eski sistemin yiiriitiilmemesi ve
birden degistirilmesi sonucunda ortaya yeni sistem koymanin zorluklari; karmasalara
ve sorunlara yol agmustir. Islevlerini yitirmis ve eskimis olan geleneksel sistemlerde
aksak sekilde yiiriitiilen belediye hizmetlerinde yeni yapilandirmalarin yapilmasi
planlanmistir. Sonug olarak 13 Haziran 1854 senesinde yayinlanmis olan nizamname
sonucunda belediye hizmetleri kadi yonetiminden cikmistir ve sehremini donemi
baslamistir. Kadinlarin yiirlitmekte oldugu bir¢ok gorev oldugu i¢in Sehremini’nin
sadece belediye hizmetleri ile ilgilenecek olmasi bu donemin énemli adimlarindan biri
olmustur. Belediye hizmetlerinin goriilmesi konularinda Evkaf Nezareti’ne birgok
sorumluluk yiiklenmistir ve bu durum bircok alanda oldugu gibi belediye
hizmetlerinde de ikilem ortaya ¢ikarmistir. Bu donemde kimlerin nelerden sorumlu
oldugu konusunda tartismalar ortaya ¢ikmistir. Devam etmekte olan bu yapilanma
stirecinde; Tanzimat yoneticileri tarafindan belediyeler; siyas1 ve idari yapinin temeli
olarak goriilmemistir. Onlar i¢in belediyeler; sehirleri bati tarzinda gelistirecek olan
bir ara¢ olarak goriilmiistiir. Tanzimat donemi belediye anlayis1 sonucunda yerel
demokrasi giiglenmistir. Bu donemde yasanmis olan sorunlarin iist iiste diizenlenen
nizamnameler ile ¢dziilmeye calisilmasi amaclanmistir. 1857 senesinde Istanbul 14
farkl1 belediye dairesine donligmiistiir. Bu belediyelerin gorevler; mahallelerin,
carsilarin ve pazarlarin temizliginin, diizeninin, yollarinin, kaldirimlarinin, gida

maddelerine yonelik narh kontrollerinin yapilmasi olmustur (Uyar, 2004: 7).

1854 senesinde yayinlanmis olan Vilayet Nizamnamesi, Osmanli devletinin
miilki sekilde yapilandirilarak idare edilmesinde onemli bir yere sahip olmustur. Bu
nizamname sonucunda; merkezlerin yiikiiniin azaltilmasi adina belediye meclislerinin
kurulmas1 amaglanmistir. Bu belediye meclislerinin sorumlulugu ilse; alt yap1 insasi,
carst ve Pazar isleri, itfaiye seklinde konular olmustur. Sonug olarak; valiler ve
kaymakamlar tarafindan atanacak olan insanlar ‘reis’ ismi ile belediye meclislerine
baskanlik etmistir. Ayn1 zamanda bu kisiler belediye ve vilayet arasindaki iliskinin

diizenlenmesinden sorumlu olmustur. Yaymlanmis olan bu nizamnameye ragmen;



belediye meclisi uygulamasinin uygulanmasinda sorunlar devam etmistir. Bu
donemde Istanbul’da daha &nceden kurulmus olan belediyeler disinda herhangi bir
orglit hayata gecirilememistir. 19.ylizyildan bagslayarak tarima dayali olan toplum
yapilarin olusmasi ile toplum yapisin1 dogrudan etkilemekte olan degisiklikler
giindeme gelmistir. Kiy1 kentlerde belirli iirlinlerin ihra¢ edilmesi, bati iirlinlerinin i¢
pazarlarda satilmasi sonucunda bu kentlerin sekillerde ve islevlerinde degisimler
ortaya ¢ikmistir. Bu yerlesim yerlerinde degismekte olan islevler sonucunda yerel
ihtiyaclarda da degisiklikler ortaya ¢ikmistir. Bu kentlerde; temizlik, ulasim ve saglik
konularinda yeni hizmet talepleri ortaya ¢ikmistir. Yasanmis olan doniisiimler ve
degisimlerin sonucunda ortaya ¢ikmis olan ihtiyaclarin geleneksel kurumlar tarafindan
karsilanmasi imkansiz oldugu i¢in yeni kurumlarin gelistirilmesi bir zorunluluk haline

gelmistir (Goymen, 2000: 2840).
1.1.13. Cumhuriyet Doneminde Belediyecilik Kavram

Cumhuriyetin ilk senelerinde belediye orgiitlenmesinin temel gorevi; Kurtulug
savasi sonucunda yikilmis olan iilkenin onarilmasi ve temel hizmetlerin verilir hale
gelmesi olmustur. Ayni zamanda siirli olan niifusun arttirilmasina yonelik politikalar
ile birlikte tilkelerin saglik sorunlarina yonelik ¢éziimlemelere de 6nem verilmistir.
Ozellikle Ankara’min modern baskent seklinde yapilandiriimast bu dénemin

caligmalari seklinde degerlendirilmektedir (Goniil, 1993: 195).

Cumhuriyet doneminde Osmanli devletinin miras: olarak alinmis olan yerel
yonetimler, gorevlerini ve islevlerini gergeklestirecek durumda olmamistir. Bu
nedenle yonetimlerin islevleri farkli kuruluslar tarafindan dagitilmistir. Maddi
kaynaklar1 sinirlt olan yonetimler hem personel sayis1 hem de kalite agisindan yetersiz
olarak algilanmistir. Bu sorunlarin giderilmesi amaci ile 1930 senesinde 1580 sayis1
Belediyeler yasasi yaymlanmistir ve 12 Eyliil donemine kadarki siirede ylirtirliigii

devam etmistir (Sanli, 2005: 162).

Osmanli donemindeki ilk belediye Fransiz 6rnegi olarak olusturulmustur,
Cumhuriyet doneminde ise Belediyeler yasasi Fransa’dan uyarlanarak kabul
edilmistir. Bu yasal ile birlikte belediyelerin islevleri tek bir elde toplanmuistir.
Ulkelerin sanayilesme politikas1 kapsaminda sanayinin biitiin iilke genelinde
yayginlagsmasi sonucunda; orta biiyiikliikte olan yeni kentlerin ortaya ¢ikmasi yerel

hizmetlerinin gergeklestirilmesini zorunlu bir hale getirmistir. Belediye kavrami



kentlerin gelisme diizeyleri ile dogrudan baglantili olmaktadir. 1923 senesinde
Tiirkiye’de belediye sayist 421°e ulagsmistir. Osmanlt doneminin belediye gelisim
siireci ele alindigin bu ilerlemelerin yavas ve zor sekilde ortaya ¢iktigi goriilmektedir.
Bununla birlikte Cumhuriyet doneminde hizli bir yapilanma siirecine girilmistir. 1938
senesinde ise toplam belediye sayis1 537’ ye ulagsmistir. Bu belediyelerde yeterli sartlar
saglanamamigtir, belediyelerin O6nemli bir bolimiinde elektrik tesisatlart yer
almamistir. 1938 senesinin sonucunda ise elektrige sahip olan belediyelerin sayis1 150
olmustur. 1923 senesinde su tesisat1 olan belediyelerin sayis1 20 iken bu say1 1938

senesinde 245’e ulagsmustir (Tekeli, 1985: 95).

1580 sayili yasanin temel amaci, belediyelerin ve merkezi yonetimlerin bir
uzantis1 olmak olmustur. Bu diislince yapis1 sadece Cumhuriyete ait degildir. Ayni
zamanda Bizans’tan Anadolu Selguklularina kadar bu diisiince yapis1 kabul gérmiistiir.
Bu donemde belediyeler karar alma siirecinde, yetki ve kaynaklarin kullanilmasinda,
haberlesmede merkezi yonetimlerin siki kontrolinde olmustur. 13 Temmuz 1945
tarihinde Belediyecilik Derneginin temeli atilmigti. 1580 sayili kanun sonrasinda 1948
senesinde 5237 sayili ‘Belediye Gelirleri kanunu’ ¢ikarilmistir. Bu belediye kanunu
otuz yil siiresince yiirtrlikte kalmistir. Bu kanun sayesinde belediye gelirleri
diizenlenmistir. 1850 senesinde bir¢ok biiyiik sehirde belediye baskanligi valiler
tarafindan istlenilmistir. 1950-1960 yillar1 arasinda koylerden kentlere go¢ etme
oranlar1 artmistir ve bu kentlerde gecekondular kurulmaya baglanmistir. Sonug olarak;

belediyeler bu plansiz ve hizli kentlesmeye yenis diismiistiir (Cevat, 1990: 220).

1950 senesinde baglayan ve 1970 senesinde ivme kazanmis olan kentlesmenin
getirmis oldugu agir problemler, kentleri iilkenin giindemi haline getirmistir. Bu
donemin adimlarindan en 6nemlisi, 1963 senesindeki 307 sayili kanun olmustur. Bu
yasa ile Belediye meclisleri tarafindan secilmis olan baskanlarin serbest bir secimle
gorevlerine kabul edilmesi saglanmistir. 1984 senesinde kabul edilen 3030 sayili
kanun ile belediye gelirlerinin arttiritlmasi yoluna gidilmistir ve bu sayede

belediyelerin ekonomik rahatlamasi saglanmigtir (Yoriikoglu, 2009: 135).



1.11.4. 5393 Sayih Yasaya Gore Belediyelerin Kurulmasi

13.07.2005 tarihinde 5393 sayili kanun yiiriirliige girmistir. Bu kanun ile 1930
senesinde itibaren yiiriirlikte olan 1580 sayili Belediye kanunu miilga haline
getirilmistir. Tiirkiye’de onemli Ol¢lide politik gerecler ve yanlis uygulamalarin
sonucunda yerel yonetimlerinin sayist artmigtir ve kiigiik belediyeler Tiirkiye’deki
yerel yonetim sistemlerinin dnemli bir sorunu haline gelmistir. 2005 senesinde
yiriirliige girmis olan ve giinlimiizde halen yiiriirliikte olan 5393 sayis1 Belediye
kanunu ile kapsamli diizenlemeler yapilmistir. Sonu¢ olarak belediye olabilme
kriterlerinde  degisikliklere  gidilmis olup, yeni belediyelerin  kurulmasi
zorlagtinlmigtir. 5393 sayili kanunun 4. Maddesinde belirtildigi {lizere belediye
kurulmasi i¢in niifus sart1 5000 olarak kabul edilmistir ve uzaklik kriteri ise 5000 metre
olmustur. Sonug¢ olarak kiiciik yerlesim yerlerinde belediyelerin kurulmasi dénemi
sonlanmistir. Bakanlar Kurulu tarafindan 30.05.2005 tarihinde kabul edilen karar ile
belediyelerin belirli bir dlgek biytikliigiinde olmasi amacglanmistir. Belediyelerin
kuruluslarinda niifus 6l¢eginin biiyiitiilmesi ile; hizmetlerin etkili ve ekonomik sekilde
yiirlitiilmesi ve kaynak israflarinin 6nlenmesi amaglanmistir. 5393 sayili belediye
kanunun 11. Maddesine gore; niifuslar1 2000’in altinda olan belediyeler tiizel
kisiliklerini sonlandirmalidir ve kdye doniistliriilmelidir. Aym1 zamanda bu kanun ile
belediyelerin birlesme ile niifuslarmi ylikseltebilecegine miisaade edilmistir

(Karakaya, 2013: 25).
1.11.5. 5216 Sayih Yasaya Gore Biiyiiksehir Belediyelerinin Kurulmasi

5216 sayili yasa ile belediyelerinin simirlarinin genisletilmesine yonelik
maddelere yer verilmistir. Bu maddelere gore belediyelerin kendi sinirlar1 iginde
belediyeler ve koylerle birlesmesi amaclanmistir. Bu yasa 2004 senesinde
Cumhurbagskan1 araciligi ile meclise geri gonderilmeden onaylanmistir. 5216 sayili
kanunun hem hazirlanma silirecinde hem de sonrasin tartigmalar yapilmistir. Aym
zamanda bu yasanin ylriirliige girmesi sonucunda uygulama siirecinde de bazi
sorunlar ortaya ¢ikmistir. Bu sorunlar genel olarak sinir genislemesini ve biitiinlesmeyi

kapsamustir (Karakaya, 2013: 27).

Bu yasada; belirtilen sinirlarin i¢inde kalmakta olan ilge belediyelerinin
bliyliksehir ilge belediyesi olarak isimlendirilmesi amaglanmistir. Ayn1 zamanda

koylerin tiizel kisiliklerinin kaldirilmasi ve mahalleye doniistiiriilmesi amaglanmistir.



Bu yasaya gore koylerin ilge ve il kademe belediyelerine baglanmasi amaglanmastir.
Ayni zamanda orman koylerine yonelik yeni diizenlemeler yapilmistir. Yasa ile orman
koylerinin tiizel kisiliginin korunmasi ve bu kodylerin imar kapsaminda biiyiiksehir
belediyelerinin miicavir alanlari sayilmasi amaglanmistir. Bu yasa ile koylerin
devrinin yaninda; belediyelerin de devri ele alinmistir. Yasanin 1.maddesine gore;
siirlarin genisletilmesi sonucunda biiyiik sehir belediyelerine katilmis olan ilk
kademe belediyelerinin, 3030 sayili yasa ile biiyiiksehir belediyesine verilmis olan

tesis ve gayrimenkuller biiyiiksehir belediyesine devredilmistir (Cinar vd., 2009: 45).
1.1.2. Belediyelerin Genel Ozellikleri

Belediyeler evrensel yonetim birimleridir ve kendilerine has belirli 6zelliklere
sahiptir. Belediyeler sahip olduklar1 bu o6zellikler ile hem diger yerel yonetim
birimlerinden hem de bazi kamu yonetim birimlerinden farkli olmaktadir.
Belediyelerin sahip olduklar1 evrensel ozellikler; Tiirkiye belediye sistemlerinde
kismen goriilmektedir. Tiirkiye belediyeleri; ortaya ¢ikislari, gelisimleri ve sosyo

politik sebeplerle kismen de olsa 6zgiinleserek gliniimiize kadar gelmistir (Siinbiil,

2012: 13).

Yerel yonetim birimi olan belediyeler; mevcut 6zellikleri sebebi ile diger yerel
yonetimlerden farklilik gostermektedir. Tiirkiye’de yerel yonetim birimleri; belediye,
koy ve il 6zel idaresi olarak ele alinmaktadir. Belediyeler, alan yonetimleri olmamasi
sebebi ile il 6zel yonetimlerinden farkli olmaktadir. Ayni zamanda hem sosyal-
ekonomik anlamda gelismis olmalari, hem de yerlesim birimlerinde kurulmalar
sebebi ile koylere gore de farklilik gostermektedir. Bu farklilik belediyelerin
gorevlerine ve yetkilerine yansimaktadir. 1l 6zel idareler, belediyelerden farkli olarak;
ormancilik, hayvancilik ve tarim gibi alanlarda faaliyet gdstermektedir. Belediyeler
sahip olduklar belirli 6zellikler sebebi ile hem de kamu yonetim birimlerden farkli
olmaktadir. Belediyelerin 6zelliklerinden bazilar1 asagidaki sekildedir (Bozlagan,
2005: 55):

e Belediyeler, yonetsel 6zerklige ve tiizel kisilige sahip olan kamu yonetim
birimleri seklinde ifade edilmektedir.

e Belediyeler, kendileri adina etkinlikler ortaya koyabilmektedir,
yiikiimliiliklerin  altma  girebilmektedir ve hukuksal iliskiler

gelistirmektedir.
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e Belediyeler, kendisine 6zgli olan gelir kaynagina, mali 6zerklige ve
biitceler sahip olmaktadir.
e Belediyeler, siyasi nitelige sahip olan yonetim birimleri olarak ifade

edilmektedir.

Belirli bolgelerde yasayanlara hizmet saglamak ve bu hizmetleri en iyi sekilde
ortaya koymak belediyelerin temel varlik sebepleridir. Belediyeler yerel halk i¢in var
olmaktadir. Yerel halk olmazsa, belediyelerin hizmet sunacagi kimse olmayacaktir.
Bu sebeple belediyelerin varlik sebepleri yerel halk olarak degerlendirilmektedir.
Belediyeler, belirli bolgelerde topluluk sekilde yasamakta olan insanlarin, nitelikli
olan ihtiyaglarin1 merkezi yonetim araciligi ile gerektigi seviyede karsilamaktadir

(Keles, 2009: 27).

[ Belediyenin Evrensel Ozellikleri

Tiirk Belediyesinin Ozellikleri

Ulusal ana yapinin bir pargasidir.
Binlerce yillik bir yapinin sonucudur.
Temelinde 6zgiirlik, kanlim ve etkinlik vardir.

Ulusal ana yapinin bir pargasidir.
Tanzimat Déneminin bir sonucudur.
Temelinde etkinlik diisiincesi hakimdir.

Siyasi yonetimi afir basan bir yonetimdir.

Idari yonetimi agir basan bir yontemdir.

Kaynagin halktan alan ve odncelikle halka kars:
sorumlu olan bir hizmet birimidir.

Varlik sebebi yerel halktir.

Kaynagini mevzuattan alan ve oncelikle
merkezi idareye sorumlu olan bir hizmet
birimidir.

Varlik sebebi yasal diizenlemeler ve
merkezi siyasal idaredir.

Tiizel kisidir/ Kamu tiizel kisisidir.

Kamu tiizel kisisidir.

idari ve mali agidan biyik olgiide 6zerk bir
yonetim /kamu yénetim birimidir.

Karar organlar (bazen yiiriitme organi) secimle
ishasina gelir.

Idari ve mali agidan kisman ozerklige
sahip bir kamu yonetim birimidir.

Karar ve yiirlitme organlarn segimle
(enciimenler kismen) isbasina gelir.

Ust yonetim birimlerinin (merkezi idare, eyalet,
bolge ve il yonetimi) hukuka uygunluk agisinda
denetim ve gozetime sahiptir.

Yerel hizmetleri ylritecek yeterli bir | Yerel hizmetleri yiiriitecek lkismen bir
orgiitlenmeye sahiptir. orgiitlenmeye sahiptir.
Kar amagh degildir. Kar amagh degildir.

Merkezi  idarenin  kismi

altindadir.

vesayeti

Belde ve kentlerde kurulular.

Komiin, kent ve kirsal alanlarda kurulurlar.

Sekil 1. Belediyenin Evrensel Ozellikleri ve Tiirkiye’deki Belediyelerinin Ozellikleri

Kaynak: (Geng, 2019: 28).
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1.1.3. Belediyelerin Organlari

Belediye yonetimlerinin; danisma, karar ve yiirlitme makamlart seklinde ii¢
organi vardir. Bu kapsamda ilgili kanunda belirtildigi esaslar ve usuller gergevesinde
vatandaslarda tarafindan bes yilligina se¢ilmis olan, belediyelerin yonetimleri ve yerel
hizmetleri konusunda karar verme merci seklinde gorev yapmakta olan belediye
meclisler vardir. Belediye yonetimlerinin ikinci derece damigsma ve karar verme
oranlar1 belediye meclislerinin kendi tiyeleri ile secilmis olan belediye bagkanlarinin
birim amirleri arasindan sececekleri iiyelerden olusmakta olan belediye enciimeni
olmaktadir. Belediye yoOnetimlerinin yiirlitme makami olarak goriilen, 2972 sayili
kanunda belirtilmis olan esaslar ve usuller ¢ercevesinde vatandaslar tarafindan
secilmis olan, belediye yOnetiminin basi olarak degerlendirilen, tiizel kisiligin
temsilcisi olarak degerlendirilmekte olan belediye baskanlar1 seklindedir (Yesilyurt,
2019: 21).

1.1.3.1. Belediye Meclisi

Belediyelerin karar organlar1 olarak degerlendirilen belediye meclisleri; ilgili
kanunda gosterilmis olan usuller ve esaslara gore secilmis olan {iiyelerden
olusmaktadir. Bu kapsamda belediye meclisleri iiyeleri bes yil icinde belde halki ile
temsil sistemlerine gore belirlenmis olan kisiler olmaktadir. Biitiin beldelerin belirli
bir se¢im ¢evresi vardir. Belediye meclis tiyelerinin segilmesinde onda birlik baraj
sistemleri kullanilmaktadir. Milletvekili se¢imleri kanunda yer alan ilgili maddelerde
belirtilmis olan sakincalari tasimayan; 18 yasini doldurmus olan her Tiirk vatandaslar
belediye meclis tiyesi olabilmektedir. Aldiklar1 oy oranlarina gore siyasi partiler
belediye meclislerinde iiyelere yer vermektedir. Belediye meclisi iiyesi olmak icin
beldede en az alt1 y1l oturma sart1 bulunmaktadir. Belediye meclislerinin iiye sayilar

ise beldenin niifusuna gore belirlenmektedir. (Ulusoy ve Akdemir, 2004: 226).

Belediye meclisi iiye sayisinda artis ile niifus artisinda 6nemli bir iliski
bulunmaktadir. Belediye meclisi iiye sayilari; en ¢ok elli, en az dokuz iiye olarak
belirlenmektedir. Belediye meclislerinin gorevleri agsagidaki sekildedir (Tortop, vd.,
2006: 157).

e Belediyelerin mevcut yil icinde yapmis olduklar1 caligmalara yonelik
raporlarin hazirlanmasi ve bu ¢alismalarda yer almis olan kisilerin bagarilarinin

degerlendirilmesinin yapilmasi ve onaylanmasi,
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e Belediyelere gelebilecek karsiliksiz yardimlarin kabul edilmesi,

e Ilgili kanun kapsaminda kurum ve kuruluslarla isbirliklerinin yapilmas1 veya
ayrilmalarin yapilmasinin kararlastirilmasi,

e Anaparanin azalmasi ve artmasina yonelik kararlarin alinmasi,

e Meclis basinda duran kisi veya kisilerin belirlenmesi ve belediye organlarinda
yer alacak olan kisilerin belirlenmesi,

e Belediyelere bagl kurumlar ve kuruluslarin kadrolarinin degisimleri ve iptal
edilmesi konusunda goriis ortaya konmasi,

e Belediyelerin ¢ikarmayi planladigi talimatnamelerin onaylanmasi,

e Vatandaglarin yasam alanlari i¢inde yer alan mahalle, sokaklarla ilgili gerekli
diizenlemelerin yapilmasi adina onay verilmesi,

e Belediyelerle ilgili reklam gorsellerine onay verilmesi,

e Kendileri disinda kalmis olan yerel yonetim birimleriyle isbirligi yapilmasina
karar verilmesi veya yapilmis olan isbirliklerinden ayrilmast,

e Belediye baskanlar1 ve enciimenle yasanan olumsuzluklarin giderilmesi.
1.1.3.2. Belediye Enciimeni

Belediyelerin genel olarak karar mercii seklinde degerlendirilen belediye
meclisleri, 307 sayili kanunun onaylanmasi sonucunda ¢ogunluk sistemlerinden nispi
sistemlere gecis yapmustir. Secimlerde kullanilmakta olan bu sistem 1963 senesi
sonrasinda kullanilmaya baglanmistir. Ikinci derece karar orgam olarak
degerlendirilen belediye enclimeni, danisma orgam olarak da degerlendirilmektedir.
Enciimen toplantilarina kimlerin baskanlik etmesi ve bagkanlarin bulunmadig:
durumlarda kimlerin gorevlendirilmesine yonelik durumlar kanunda belirtilmistir. Bu
kanuna gore; enciimen toplantilar1 belediye baskanlarinin  bagkanliginda
yapilmaktadir. Belediye baskanlarinin herhangi sebeple katilim gosteremedigi
enciimen toplantilar1 ise bagkan yardimcilarin ve enclimen iiyelerinin biri ile
yonetilmektedir. Belediye enclimeninin gorevleri asagidaki sekildedir (Keles, 2009:

260):

e Belediyelerin yil iginde yapacaklari projelerle ilgili, bu projelerde ne miktarda
paranin harcanmasina dair yazilarin meclis iiyelerine sunulmasi,

e Devletlere dahil edilecek olan uygulamalarin hangi uygulamalar olacagina
karar verilmesi ve uygulanmaya gegilmesi,

e Gerekli durumlarda yasalara uygun sekilde cezalandirmanin yapilmasi,
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e Vatandaslarin 6deme yapacaklar1 bazi resmi belgelerin disinda kalmakta olan
ve belirli bir miktarin {izerinde 6demelerle ilgili yasanabilecek anlagsmazligin
ortadan kaldirilmasi,

e Halka acik bir sekilde hizmet sunmakta olan isletmelerin giin i¢inde hangi saat
dilimlerinde ¢alisacagina karar verilmesi,

e Gerekli durumlarda belediye enclimeni gorevinin iistlenilmesi.
1.1.3.3. Belediye Baskam

Vatandaglar, demokratik haklarini kullanarak belediye baskanlarini segmektedir.
Belediyelerin yonetimlerinin yiirlitme asamalarin gorev yapmakta olan belediye
baskani, en st diizey gorevli olarak degerlendirilmektedir. 1963 senesine kadarki
donemde belediye baskanlar1 belediye meclisince sec¢ilmekte idi. Bununla birlikte,
bakanlar kurulu tarafindan uygun goriilmiis olan belediyelere atama usulleri ile de
belediye baskanlart seg¢ilmistir. Glinlimiizde belediye baskanlari halk tarafindan
secilmektedir. Halk tarafindan se¢ilmis olan belediye baskanlarinin gorev siiresi 5 yil
olarak degerlendirilmektedir. Belediye idarelerinin basi ve tiizel kisiliklerin temsilcisi
olarak degerlendirilen belediye baskanlari, ayni zamanda belediye idarelerinin
yiiriitme organlar1 olarak da ifade edilmektedir. Belediye baskanlar1i gorevlerini
yaparken Ozellikle siyasal yandaglar1 tarafindan zorlanmaktadir. Aym1 zamanda
ilkelere aykir1 olan dnerilerin ¢ogunlukla kendi taraflarindan gelmekte oldugu, tarafsiz
islemler sebebi ile kars1 parti liyelerince desteklendigi diislintilmektedir. Bu durumu
belediye baskanlar1 {ilkelerin ¢ikarlar1 anlaminda saglikli gelisme olarak
degerlendirmektedir. Belediye baskanlari, kamu hizmetlerini biitiin vatandaslara;
stirekli, tarafsiz, esit sekilde herkese gotiirmek adina c¢aba ortaya koymalidir.
Demokratiklesme kapsaminda onemli bir yere sahip olan yerel yonetimler, 6zellikle
belediyelerin bagkanlarinin sergilemekte olduklar1 basarilar, {ilkenin siyasi anlamda
catismalarinin azaltilmasina yardimci olabilmektedir. Ayn1 zamanda bu durum tilkede
iletisimin iyilesmesine katki saglamaktadir (Tortop vd., 2006: 38):

e Belediye yonetimlerinin en yetkili gorevlisi olarak degerlendirilen belediye
bagkanlari, belediyelerin yonetimlerinin saglanmasinda ve bunu yaparken
belediyelerin fayda saglanmasinda gorev iistlenmektedir,

e Belediyelerin yil iginde gerceklestirdigi projelerin  yol haritalarinin
belirlenmesi ve bu c¢aligmalara yonelik harcanacak olan giderlerin

hesaplanmasi, projede ¢alisacak olanlarin basar1 degerlendirilmesinin
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1.1.4.

yapilmasi, biitin bu islemlere yonelik kontrollerin yapilmasi sonucunda
hazirlanmis olan ifadelerin meclise sunulmast,

Diizenlenmis olan toplantilara, etkinliklere hukuki sekilde bulunacak olan
yerlere yonelik sorumlu olduklar1 belediyelere temsilen gidilmesi,

Belediye organi olarak degerlendirilen meclise ve enciimene bagkanlik
edilmesi,

Yetkili organlarin kararlariin alinmasi sart1 ile sézlesmelerin yapilmasi,
gerekli goriilen alanlara yonelik sozlesmelerin yapilmasi ve bu sézlesmeleri
yaparken konuya yonelik bilirkisilerin fikirlerinin alinmasi,

Mecliste alinmig olan kararlarin ve enclimen kararlarin1 hayata gegirilmesi,
Belediye yonetimleri iginde hizmet sunmakta olan birimlerin ilgili ekiplerle
birlikte kontrollerinin saglanmasi,

Belediyelere gelen yardim taleplerinin kabul edilmesi,

Belediye biit¢esine ihtiya¢ duyan vatandaslara yonelik ayrilmig olan kismi
harcamalarin, 6zel gereksinime ihtiya¢ duyan vatandaslarin ihtiyaclarin
giderilmesine yonelik harcamalarin kontrol edilmesine yonelik 6zel tesislerin
olusturulmasi,

Belediyelere ziyarete gelmis olanlar i¢in ayrilmis olan biitce ile gerekli goriilen

harcamalarin yapilmasi ve belediyelerin temsil edilmesi.
Belediyelerin Gorevleri

Belediyelerin gorevleri hukuki sekilde belirlenmistir. 2005 senesinde kabul

edilmis olan 5393 sayili belediye kanunun 3.boliimii belediyelerin gorev ve

sorumluluklarin1 kapsamaktadir. Ayn1 zamanda 2004 senesinde kabul edilmis olan

5216

sayili Biiyiiksehir belediye kanununun 3.bolimii kapsaminda Biiyiiksehir

belediyelerinin gorevleri sorumluluklart ayrilmis durumdadir. Belediye kanununda

belediyelerin smirlar1 i¢inde olunmasi1 kaydi ile yerel gereksinimleri ‘miisterek

niteliklerde’ olmas1 kaydiyla belediyelerin sosyal, siyasal ve ekonomik gorevleri yer

almaktadir. Belediyelerin gorevleri asagidaki sekildedir (Korkmaz, 2015):

e Belediyelerin siirlar1 kapsaminda; su, ulagim, kanalizasyon ve alt yap1
hizmetlerinin sunulmasi,

e (evre ve cevre sagligina yonelik temizlik hizmetlerinin sunulmasi,

e (evre diizenlemesinin yapilmasi ve yesil alanlarin imar edilmesi,

e Itfaiye, ambulans, trafik, ambulans gibi hizmetlerin sunulmasi,
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e Belediyelerin sinirlart kapsaminda; kiiltiirel ve toplumsal hayatin
gelistirilmesi adina kiiltlir sanat ve turizm faaliyetlerinin diizenlenmesi,

e Belediyelerin sinirlar1 kapsaminda spor faaliyetleri i¢in alanlarin
olusturulmasi,

e Belediyelerin sinirlar1 kapsaminda egitim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi,

e Belediyelerin smnirlart igerisindeki; okul binalarimin  bakim ve
onarimlariin yapilmasi,

e Belediyelerin sinirlar igerisinde ye alan yerel halkin problemlerinin
coziimlenmesine adina sosyal hizmetlerin sunulmasi,

e Engellilere yonelik faaliyetlerin diizenlenmesi,

e Belediye sinirlar1 kapsaminda yerel halkin ihtiyaglarina yonelik saglik
hizmetlerinin sunulmasi ve saglik tesislerinin insa edilmesi,

e (Gida bankacilig1 yapilmasi,

e Kiiltiirel degerlerin korunmasi ile kent kiiltlirlinlin yasatilmasina adina
kiiltiirel faaliyet organizasyonlarmin yapilmasi, tarihi mekanlarin
bakimlarinin ve onarimlarinin yapilmasi,

e Toplumsal gelismelerin saglanmasi adina kadin ve g¢ocuklara yonelik
konukevlerinin agilmasi,

e Ticaret ve yerel ekonominin gelismesi adina hizmetlerin sunulmasi.
1.1.5. Belediyelerin Mali Yapis1

Biiytiksehir belediyeleri modelinde yer alan temel disilinceler, yerel
hizmetlerin sunulmasi1 adina federatif yapilarin olusumlarin1 saglayarak alt
basamaklarda sunulamayan sakincali olan durumlarda metropol alan hizmetlerinin
yerine kullanilmaktadir. Biiyiiksehir diisiincesi 1960 senesinde Tiirkiye nin
giindemine dahil olmustur. II. Diinya Savasi sonrasinda Tiirkiye’de ve uluslararasi
Olceklerde yasanmakta olan sosyo-ekonomik degisimler ayni sekilde hizli bir

kentlesmeyi de beraberinde getirmistir (Oner, 2006: 94).

Biiyiiksehir belediye kanunu kapsaminda biiyliksehir statiisiinde yer alan
belediyelere ek mali olanaklar saglanmistir ve bu sebeple de bir¢ok kentte yeni
beklentiler ortaya ¢ikmistir. Bu durum sonucunda farkli donemlerde ¢ikarilmis olan
KHK ile biiyliksehir olma 06zelliklerine sahip olmayan belediyeler bazilari da
biiyiiksehir belediyesi haline getirilmistir (Giindiiz6z, 2011: 158).
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Yerel yonetimler merkezi otoriteden bagimsiz sekilde vergi gibi gelirleri
toplayamamaktadir. Bu sebeple merkezi otoritelerin yardimlari olmadan kendilerine
verilmekte olan gorevleri gerceklestirmeleri miimkiin olmamaktadir. Biiyiiksehir
belediyeleri kendisine diismekte olan gorevleri yerine getirme adina kendilerine
kanunlarla belirlenmis olan gelirlerden baska bir gelir kalemine sahip olmamaktadir.
Bununla birlikte kamu tiizel kisiliklerine sahip olan biiyiiksehir belediyelerinin hizmet
yiiklerine bagli olarak gelir kalemlerinin yeterli seviyede olmasit Onemlidir.
Biiytiksehir belediyelerinin mali yapis1 farkli kanunlar ile diizenlenmistir. Bu kanunlar
temel olarak 2380 sayil1 Genel Biitce Vergi Gelirinden pay alinmasina yonelik kanun
ile 2464 Sayil1 Belediye Gelirleri Kanunu sayesinde gelir elde edebilmektedir. 1319
sayili kanun ile emlak vergisine degisiklik yapilmistir ve genel biitce vergileri gelir
kapsamindan ¢ikarilmistir ve yerel yonetimlere yonlendirilmistir. Biiyliksehir
belediyelerin gelir kaynaklari; idareler arasi transferler, 6z gelirler, bor¢lanma olarak

ele alinmaktadir (Karakaya, 2012: 78).
1.1.5.1. Vergi Gelirleri

Vergi, egemenlik giicli ile karsiliksiz sekilde gercek ve tiizel kisilerden
alinmakta olan; cebrilik 6zelligine sahip olan, kamusal hizmetlerin ortaya ¢ikarmakta
oldugu giderler, kamu borg¢lar1 nedeniyle ortaya ¢ikmis olan yiikleri karsilamak amaci
ile alinmis olan paralar seklindeki O6demeler olarak ifade edilmektedir. Vergi,
belediyelerin 6z gelir kaynaginin 6nemli boliimiinii olusturmaktadir ve iilkede yerel
yonetimlerin 6nemli gelir kaynaklarindan biri seklinde degerlendirilmektedir. Genel
biitce vergi gelirinden alinmakta olan paylarin bir yana birakilmasi ile vergi
gelirlerinin 6nemi diger gelir kaynaklarindan daha diisiik seviyede kalmaktadir

(Ulusoy ve Akdemir, 2004 227).

Vergiler nispi ve maktu olmak tizere iki sekilde belirlenmektedir. Nispi vergiler
reel sekilde enflasyon donemlerinde kendilerini koruyabilmektedir, maktu vergiler ise
korumadan eksik kalmaktadir ve enflasyon karsisinda asilabilmektedir. Bina vergileri,
arazi vergiler, eglence vergileri nispi vergilere ornek olarak gosterilmektedir. Cevre
temizlik vergileri, ilan ve reklam vergileri ise maktu vergilere 6rnek olarak

gosterilmektedir (Akge, 2014: 36).
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11511 Emlak Verqgisi

Belediye vergileri icinde en 6nemli vergilerden biri emlak vergisi olarak
degerlendirilmektedir. Emlak vergisi objektif vergi seklinde ele alinmaktadir. Bununla
birlikte sorumlularin ve miikelleflerin sahsi durumlar1 dikkate alinmalidir. Emlak
vergisi belediyelerin biitgesi i¢inde %5-8 oranini olusturmaktadir. ikinci sirada yer
alan havagazi tiikketimi ve elektrik vergisi oranlar1 bu vergiyi takip etmektedir. Bu
vergilerin oran1 ise %1-3 aralifinda ortaya ¢ikmaktadir. Uglincii sirada ¢evre temizlik
vergileri bulunmaktadir. Bu vergi toplum gelirinin %1-2’sini olusturmaktadir. Vergi
tiirleri genel olarak toplam biitceleri i¢inde degil, belediyelerin vergileri toplami i¢inde
degerlendirilmektedir. Sonu¢ olarak emlak vergisi belediyelerin ortalama olarak
%60°n1 olusturmaktadir. Diger veriler ise elektrik ve havagazi vergisi %20°ni, ¢evre
ve temizlik vergisi %15°ni olusturmaktadir. Bu vergilerin toplami belediyelerin

gelirlerinin %95°ni ortaya ¢ikarmaktadir (Cinar ve Giiler, 2004: 98-99).

Emlak vergisi 1970 senesi itibari ile belediye gelirleri i¢inde yerini almistir. Bu
verginin genel konusu bina ve araziler olmaktadir. Bu sebeple emlak vergileri
kanundan bina vergisi ve arazi vergisi olarak ele alinmaktadir. Belediyeler tarafindan
parsellenmis olan araziler arsa olarak ifade edilmektedir. Bu kapsamda arazi vergisi
arsa ve arazi vergisi seklinde iki sekilde ayrimla ele alinmaktadir. Emlak vergisi 6zel
servet vergisi olarak ifade edilmektedir. Bu vergi tiizel ve gergek kisilerin
miilkiyetinde sayilan bina ve arazilerin lizerinden alinmaktadir. Bu vergilerin alinmasi
hakl1 kilan baz1 sebepler bulunmaktadir. Bu sebeplerden biri servet unsurlari arasinda
yer alan arazi ve binalarin vergi 6deme giiciiniin karinesi olarak kabul edilmesi, diger
ise kisilerin sahip olduklar1 mal varliklar1 sebebi ile kamusal hizmetlerden fayda
saglamas1 seklindedir. Emlak vergisi tipik yerel yonetim vergisi seklinde kabul

edilmistir (Ozdemir, 2005: 353).
1.15.1.2 Ilan ve Reklam Vergisi

Kanunda yer almakta olan tanimlaya gore ilan ve reklam vergisi, belediyelerin
siirlari i¢inde miicavir alanlarin i¢inde yapilmakta olan biitiin ilan ve reklamlarin
vergiye tabi olmasi olarak ifade edilmektedir. Vergilerin miikellefi yurt disindan
gonderilmis olan ilanlar ve reklamlar da dahil olmakta ilanlar1 ve reklamlar1 kendi
adlarina yaptirmakta olan tiizel ve gercek kisiler olarak degerlendirilmektedir. Ilan ve

reklam vergiler i¢in; dergi, gazete gibi yerlerde yapilmis olan ilanlar vergiye tabi
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tutulmamaktadir. Ilan ve reklam isleri miikellefler tarafindan siirekli sekilde yapiltyor
olsa da, yapilmakta olduklar1 aylar takiben tarh ve tahakkuk edilmektedir. ilan ve
reklam vergileri belediye gelirlerinin %0.1’lik boliimiinii olusturmaktadir. Bu vergi,
belediyelerin niifuslar1 arttik¢a, biitge paymnda artis gostermektedir. Belediye
kanununa gore; tanitict tabelalar ve reklam panolar1 konusunda standartlarin

gelistirilmesi belediyelerin yetki ve sorumlulugu sayilmaktadir (Cift, 2013: 70).
11513 Eglence Vergisi

Eglence vergisi, kanunun 3.bolimiinde yer almaktadir. Eglence vergisi,
belediyenin sinirlarinin i¢inde miicavir alanlarin iginde bulunan; sinema, spor yarist,
tiyatro, at yarisi seklinde biletle girilmekte olan eglence isletmelerinden alinmakta olan
vergiler olarak ifade edilmektedir (Gokge ve Bayrakei, 2006: 149).

Belediyelerin sinir1 ve miicavir alani iginde yer almakta olan biletle girilmekte
olan yerlerden alinan eglence vergileri; hasilat tutarinin %5-50’sini olusturmaktadir.
Girilmesi i¢in bilete gerek duyulmayan yerlerde ise belediye meclise; giinliik olarak 5-
100 TL arasinda degismektedir. Eglence vergileri, biletle girilmekte olan yerlerde bilet
bedeline eklenmektedir ve belediyeler tarafindan 6zel damgalarin konulmas ile

O0denmektedir (Gergek, 2010: 12-13)
11514 Haberlesme Vergisi

Belediye miicavir alanlarinin i¢inde yer alan; telgraf, posta, telefon isletmeleri
tarafindan tahsil edilmekte olan telefon, devir ve nakil islemleri hari¢ tutulmak {izere
haberlesme vergisi olarak tanimlanmaktadir. Bu vergilerin miikellefi iicretleri tahsil
etmekte olan posta telgraf telefon idareleri olmaktadir. Vergilerin matrahi; devir, nakil
ticretlerinin disinda tahsil edilmekte olan iicretlendirme olarak ifade edilmektedir.

Haberlesme vergisi belediyelerin gelirlerinin %1 ni olusturmaktadir (Bapbaci, 2017,
16).

1.15.15 Elektrik ve Havagaz Tiiketim Vergisi

Bu vergi, belediyelerin sinir1 ve miicavir alami iginde yer alan elektrik ve
havagaz tiikketimini olusturmaktadir. Vergilerin matrahi kullanilmakta olan elektrik
ve havagazinin satis bedeli olarak tanimlanmaktadir. Elektrik ve havagazi igletmelerin
abonelerinden belirli oranda tahsil edilmekte olan vergi olarak ifade edilmektedir. Bu
verginin miikellefi elektrik ve havagazi tiiketen kisilerdir. Elektrik ve havagazinm

dagitmakta olan kuruluslar, satis bedelleri ile birlikte bu vergilerin tahsillerinden ve
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ilgili belediyelere yatirilmasindan sorumlu tutulmaktadir. Bu verginin orani tiiketim
isletmelerinde %1, diger isletmelerde ise %5 seklindedir. Vergilerin ayin 20. Giiniine

kadar belediyelere yatirilmasi gerekmektedir (Bapbaci, 2017; 17).
1.15.1.6 Yangin Sigortas1 Vergisi

Belediyelerin siirlar1 ve miicavir alani i¢inde menkul ve gayrimenkul mallar
icin yapilmakta olan yangin sigortalarindan alinmakta olan primler, yangin sigortasi
vergisi olarak ifade edilmektedir. Bu verginin matrahi, yapilmakta olan yangin sigorta
islemleri sebebi ile alinmakta olan primleri tutarlaridir ve sigorta sirketleri bunlari
O0demekle miikellef sayilmaktadir. Yangin sigortast vergilerinin oranlart prim
tizerinden %10 seklinde alinmaktadir. Bu vergi sigorta sirketleri tarafindan
O0denmektedir. Bir ay i¢inde vergiye yonelik tabi muameleler bir sonraki aym 20.
Giinlinde 6denmektedir. Ayn1 zamanda belediyelere beyanname ile bildirilmektedir ve
hesaplanmis olan verginin de ayni slirede 6denmesi gerekmektedir. Bu vergi,
biiyiiksehir belediyelerinin sunmakta oldugu itfaiye hizmetleri ile dogrudan iliski olan

bir vergi tiiriidiir (Cetinkaya ve Demirbas: 7).
1.15.1.7 Cevre ve Temizlik Vergisi

Belediyelerin sinirlar1 ve miicavir alani i¢inde yer alan belediyelerin cevre
temizlik hizmetlerinden yararlanmakta olan konutlar, is yerleri diger sekillerde
kullanilmakta olan binalar ¢evre ve temizlik vergisine tabi tutulmaktadir. Genel ve
katma biitceli olan idareler, belediyeler, il 6zel idareleri, iiniversiteler tarafindan
sunulan miinhasiran hizmetler i¢in kullanilmakta olan binalar, Kizilay genel
merkezlerinin subeleri, kredi ve yurtlar kurumuna ait olan 6grenci yurtlari, korumali
olan is yerleri, halka ag¢ik ibadet yerleri bu vergiye tabi tutulmamaktadir. 2000 yilinda
yapilmis olan diizenleme sonucunda bu vergi, emlak vergisinin taksit siiresi i¢inde su
tilketim bedeli olarak d6denmektedir. Biiyiiksehir belediyelerine tahsis edilmis olan
cevre temizlik vergilerinin olmasi durumunda, belirli belediyelerinin tahsil etmekte
olan verginin %?20’si biiyliksehir belediyesine aktarilmaktadir. Biiytiksehir
belediyeleri su ve kanalizasyon idareleri ile gerceklestirilen tahsilatlar %20 ayrilmasi

ile kalan %80, belediyelerin hesaplarina aktarilmaktadir (Keles, 2009: 369).

Bu verginin tutar1 her yil diizenlenmektedir. Sonu¢ olarak oran yeniden
degerleme diizeyinde arttirilmaktadir ve bu tutarlarin belirlenmesinde ise vergi

tutarinin  %5”lik kismin1 agmamis olan kesirler dikkate alinmamaktadir. Farkli
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sekillerde kullanilmakta olan igyerleri ve binalara ait vergiler ise kanunda yer almakta
olan tarifeler gére alinmaktadir. Bu tarifelere gore Biiyiiksehir belediyelerin bu oran

%25 artirimli diizenlenmektedir (Karaarslan ve Ozansoy, 2014: 247).

Belediye gelirleri kanunda yer alan 44.maddeye gore, biiyliksehir
belediyelerinde bu vergiler, diger belediyelerde uygulanmakta olan ¢evre temizlik
vergi tutarlarina gore %25 arttirilarak uygulanmaktadir. Cevre temizlik vergisinde su
tikketim miktarlar1 esas alinmaktadir. Bu kapsamda metrekiip basina biiyiiksehirlerde
2018 senesi itibari ile 32 kurus, diger yerlerde ise 24 kurus seklinde hesaplanmaktadir
. Biiyiiksehir belediyelerinin oldugu yerlerde bu vergiler icle belediyesi tarafindan
toplanmaktadir ve buradan biiyiiksehir belediyelerine pay saglanmaktadir. Bu pay
genel olarak %20 olarak hesaplanmaktadir (Ulusoy ve Akdemir, 2017: 354).
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IKINCi BOLUM
KAMU HiZMETLERI VE BELEDIYE HiZMET
YONTEMLERI

2.1. Hizmet Kavrami, Tanim ve Temel Ozellikleri

Diinyada ortaya ¢ikan gelismeler sonucunda insanlarin istekleri siirekli olarak
degismektedir ve farkliik gdstermektedir. Bu durum hizmet kavraminin
tanimlanmasini zorlastirmaktadir. Hizmet kavraminin kesin bir taniminin olmamasi ve
arastirmacilara gore farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu kavramin arastirmacilara
gore farklilik gdstermesinin temel nedeni ise; arastirmacilarin bagli bulunduklari bilim

dallart olmaktadir.

Hizmet kavrami, insanlarin ihtiyac¢larini gidermek amaci ile belirli fiyattan satisa
sunul olan, herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, doyum ve yarar saglayan

soyut faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk, 1996: 65).

Hizmet, kullanicilarin yasantilarindan kaynaklanmakta olan ve genel olarak
fiziksel olmayan sorunlar1 ¢ézlime ulastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplanu

olarak tanimlanmaktadir (islamoglu vd., 2006: 17).

Hizmet, tiiketicilerin miilkiyetleri ile ilgili olmayan satin alinan faydalar olarak
tanimlanmaktadir. Dogrudan satisa sunulmakta olan veya {iriinlerin satis1 ile birlikte
saglanmakta olan doygunluklar ve yararlar hizmet olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima

gore hizmet iki baslik altinda ele alinmaktadir (Mucuk, 2004: 22):

e Mallardan ve diger hizmetlerden bagimsiz sekilde satisa sunulmakta olan
sigortacilik, avukatlik gibi hizmetler,

e Mallar ve hizmetlerle birlikte satin alinmakta olan hizmetler.

Hizmetleri mallardan ayirmakta olan farkliliklar1 yansitmakta olan belirli
karakteristik ozellikler bulunmaktadir. Bu 6zellikler; fiziksel varliklarin olmamasi,

tiretimle tiiketimin birbirinden ayr1 olmasi, dayaniksizlik ve ayrilmazlik seklindedir.
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1.Soyutluluk(Dokunulmazlik) ' 1. Aynimazhk(Es Zamanhlk)
Hizmetler gériilemez, dokunulamaz, tadilamazlar. | Hizmetler, hizmeti verenden ayrilamaz.
3.Degiskenlik(Heterojenlik) ' 4.Dayamksizhk

Hizmetin kalitesi, onu kimin, nerede, ne zaman, | Hizmetler depo edilemezler.

nasil verdigine bagh olarak defiisir.

Sekil 2. Hizmetin Karakteristik Ozellikleri
Kaynak: (Mucuk, 2004: 22).
2.2. Kamu Hizmetlerinin Tanim

Kamu hizmetleri devletlerin varlik sebepleri olarak goriilmekte olan; zaman,
icerik ve yere gore degiskenlik ortaya koyan bir kavram olarak tanimlanmaktadir.
Degismekte olan bir kavram olmasi ile birlikte karsilik merkezleri idarelerin agirlikli
yer aldig1 ilkelerde bu kavram birbirine yakin sekilde anlasilmaktadir (Sezer,

2008:149).

Kamu hizmetleri zaman i¢inde degismekte olan; siyasal, sosyal, tarihsel sartlara
bagl olarak devletlerin klasik gorevleri ile birlikte ekonomik hayatlarinda tistlenmis
olduklar1 sosyal ve ekonomik faaliyetlere paralel sekilde degisim gostermektedir.
Kamu hizmetleri, kamu tiizel kisileri ve bunlarin denetimleri altinda yer alan 6zel
girisimler tarafindan saglanmakta olan kamu yararim1 amaglayan faaliyetler olarak

ifade edilmektedir (Atmaca, 2012: 77).

Devlet veya kamu tiizel kisiler araciligi ile veya bu kisilerin gozetimleri,
denetimleri altinda vatandaslarin ortak ihtiyag¢larinin karsilanmasi, kamu yararinin ve
cikarmin saglanmasi i¢in yapilmakta olan ve topluma sunulmakta olan diizenli ve
stirekli etkinlikler kamu hizmetleri seklinde ifade edilmektedir (Goziibiiyiik ve Tan,
2006: 645) .
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Kamu hizmetlerinde kamu yarar1 amaci ile birlikte bu hizmetler; kamu tiizel

kisileri tarafindan saglanmakta olan veya tistlenilmekte olan kamu yararini1 hedefleyen

faaliyetler seklinde ifade edilmektedir. Sonug olarak, belirli bir hizmetin kamu hizmeti

olarak sayilmasi i¢in en az iki sartin karsilanmasi gerekmektedir. Bu sartlardan biri,

hizmetlerin kamulara yonelik ve kamunun faydasina olmasi seklindedir. Bu sartlardan

ikinci ise; kamu kuruluglar tarafindan veya bu kuruluglarin gézetimleri ve denetimleri

altinda sunulmakta olan hizmetlerin hukuk kisileri tarafindan yiiriitiilmesi seklindedir

(Cal, 2007: 607).

2.3. Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri

Kamu hizmetlerinin 6zellikleri asagidaki sekildedir (Atmaca, 2012: 80-81):

Bu hizmetleri kamuya yonelik ve kamu yararina doniik olmaktadir. Ayn1
zamanda bu hizmetler kisilerin yararlanmasina agik sekildedir.

Belirli bir hizmetin kamu hizmeti olarak sayilmasi i¢in, bu hizmetin kami
yararina olmasi yeterli olmamaktadir. Bununla birlikte bu hizmetlerin
kamu kurumlarinin denetimi ve gozetimi altinda yiiriitiilmesi
gerekmektedir.

Kamu hizmetleri normal kosullarda kamu kurumlar1 tarafindan
saglanmaktadir. Aym1 zamanda kamu hizmetleri kamu kurumlarmin
denetimleri altindaki 6zel kesimler tarafindan da saglanmaktadir.

Kamu hizmetlerinden yararlanmada esitlik ilkesi kabul edilmektedir.
Kamu hizmetleri nesnel sekilde sunulmaktadir.

Kamu hizmetleri devamli hizmetlerdir ama gecici veya siireli de
olabilmektedir.

Kamu hizmetlerinden yararlanan kisilerin hak ve o6zgiirliiklerinin
hizmetlerin gereksinimi dogrusunda olmasi gerekmektedir.

Kamu kesimine dolayl sekilde yaramakta olan hizmetleri kamu hizmeti
olarak sayllmamaktadir.

Kamu hizmetleri, yerel, ulusal ve bolgesel olabilmektedir. Ayni1 zamanda
bu hizmetler toplumun belirli bir bolimiine uygun olarak da
sunulabilmektedir.

Kamu hizmetlerinin ¢ogunlugu ve kolluk hizmetleri {icretsiz sekilde

sunulmaktadir.
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e Belirli bir hizmetin kamu hizmeti olarak sayilmasi i¢in toplumun i¢inde
bulunmakta oldugu sartlarla yakindan iligkili olmasi ve siyasal kararlarla
belirlenmis olmas1 gerekmektedir.

e Belirli bir hizmetin kamu hizmeti olarak sayilmasi i¢in kamu kurumlari
tarafindan yiiriitiilmesi yasama organlarinin iznine bagli olmaktadir.

e Kamu hizmetleri sadece kamu hukukunu gore yonetilmemektedir,

hizmetlerin niteliklerine uygun 6zel kurallar da uygulanabilmektedir.

Kamu hizmetinde uygun bir hizmetten yararlanan tanimlamasinin yapilmasi
onemli olmaktadir. Ozel bir kesim tarafindan iiretilmekte olan hizmetle oldugu
sekilde, kamu hizmetlerinde de hizmetten yararlananlar, kendilerine sunulmakta olan
hizmetleri alanlar veya kullananlar 6nemli olmaktadir. Kamu hizmetleri i¢in hizmetten
yararlanan kavramlarini kullanimi ve 6zel kesimde miisteri kavramlari arasinda
farklilik bulunmaktadir. Kamu hizmetleri ile hedeflenen toplumlarin ortak
gereksinimlerin karsilanmasi oldugu i¢in, temel kuruluslar amaglari i¢inde kar olgulari
yer almamaktadir ve bu siireglerde kamu kuruluslar1 ve vatandaglar arasinda iliski
ortaya cikmaktadir. Giiniimiizde kamu hizmetleri sadece kamu kuruluglar ile
saglanmamaktadir, ayn1 zamanda devletlerin denetimi ve gdzetimi altinda olan 6zel

sektor tarafindan da saglanmaktadir (Sezer, 2008: 153- 154)

2.4. Kamu Hizmetinin ilkeleri

Kamu hizmetinde; esitlik, tarafsizlik, degiskenlik, siireklilik seklinde dort
temel ilke bulunmaktadir (Sezer, 2008: 156)

e Siireklilik: kamu hizmetlerine konu olan veya kamu yararina sayilan
faaliyetlerin diizenli ve siirekli olarak yiiriitiilmesi 6nemli bir konudur.
Stiireklilik unsuru; faaliyetlerin i¢erikleri ve zaman anlaminda farklilik
gostermektedir. Bu ilke hizmetlerin ara verilmeden 7/24
gerceklestirilmesi gerektigini savunmaktadir. Ornek olarak; dogal
gaz, su, ¢Op toplama gibi hizmetlerin 24 saat siiresinde devam etmesi
ile birlikte egitim, ulagim hizmetleri belirli saat araliklarinda
sunulmaktadir.

e Bedelsizlik: bu ilke tartismalara konu olan bir ilke olmaktadir. Kanuni

anlamda ilkogretim bedelsizligi seklinde kamu hizmetlerinin bedel
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alinmaksizin yapilmasi, belirtilmis olan zaman i¢inde kamu
hizmetlerinin ¢ogaltilmasi, hizmetten faydalananlarin artmasi ile
birlikte bu hizmetler karsiliginda belirli meblaglar tahsil edilmeye
baslanmistir. Idarelerin kamu hizmetlerinin kullanilmasi sebebi ile
almakta olduklar1 bedeller, fiyat anlam1 tagimamakta olan hizmetlerin
maliyetlerine katki anlamlar1 tasimakta olan bedeller olarak kar arti
maliyet seklinde bir bedel olmamaktadir.

e Esitlik ve tarafsizlik: devletin Oniinde herkes esit olarak
goriilmektedir. Anayasanin 10.maddesine gore kanun karsisinda;
herkes 11k, cinsiyet, siyasi fikir, dil, felsefi inanglar, din gibi unsurlar
anlaminda denk konumda goriilmelidir. Kamu hizmetlerinin
yararlanmakta olan kisilerin arasinda herhangi ayrimlar yapilmadan
bu kisiler esit sekilde hizmetlerde fayda saglanmasi hakki taninmis
durumdadir. Kamu hizmetlerinde insan unsuru seklinde olusturulan
kamu gorevlerine girmelerinde esitlik ilkesi Anayasanin 70.
maddesinde yer almistir. Bu maddeye gore; her bir Tirk kamu
hizmetlerine girme hakkina sahip olmaktadir. Hizmete alinmada ise
gorevlerin  geregi olan nitelik disinda bagka bir ayrim
gozetilmemektedir.

e Degiskenlik: kamu hizmetlerinin sunulmakta oldugu toplumlarda;
kisilerin gereksinimleri giim gectikge degismektedir. Ozellikle;
teknolojik degisimler, ekonomik degisimler, niifus artis1 gibi sebepler
toplumlarda baska anlayislarin kabul edilmesi ile hizmetlerde

degisimler zorunlu hale getirmistir.
2.5. Kamu Hizmetlerinin Tiirleri

Kamu hizmetleri yiiriitiilmekte olduklar1 alanlarda ve kisilerin yararlanma
sekilleri anlaminda; ekonomik, kiiltiirel, sosyal, idari olarak ele alinmaktadir. Kamu
hizmetleri konu anlaminda ise; tekel, tekelsiz olarak ele alinmaktadir. Kamu hizmetleri
genel olarak dort baslik altinda ele alinmaktadir. Bu basliklar asagidaki sekildedir
(Atmaca, 2012: 83-84):

e Yonetsel kamu hizmetler: bu hizmetler idari hizmetler olarak da ifade
edilmektedir. Yonetsel hizmetler, geleneksel anlamda eski donemden

giiniimiize kadar gelmis olan hizmetlerdir. Bu hizmetlere 6rnek olarak; saglik,
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tapu kadastro, bayindirlik hizmetleri, idarelerin klasik faaliyetler
gosterilebilmektedir.

Iktisadi kamu hizmetleri: bu hizmetler ticari hizmetler seklinde
degerlendirilmektedir. Iktisadi kamu hizmetleri bazi yonleri ile o6zel
faaliyetlere benzerlik gostermektedir, bazi yonleri ile ise kamu hizmeti
niteligini tasimaktadir. Bu 6zellikleri sebebi ile iktisadi hizmetler; hem 6zel
hukuk kurallarina hem de kamu hukuk kurallarima uygun sekilde
yiiriitiilmektedir.

Sosyal kamu hizmetleri: bu hizmetler tiir seklinde gelisme egiliminde
olmaktadir. Bu hizmetlere O0rnek olarak; is¢i bulma, eglenme, dinlenme,
emeklilik, sosyal gilivenlik hizmetleri gosterilebilir. Genel olarak toplumsal
ihtiyaglar1 karsilamakta olan etkinlikler sosyal kamu hizmeti olarak ifade
edilmektedir. Bu hizmetlerin bazilar1 6zel kesimler tarafindan yiiriitiilmektedir,
bazilar1 ise devlet tarafindan yiiriitilmektedir. Devlet tarafindan yiiriitiilen
hizmetlere 6rnek olarak; is ve is¢i bulma hizmetleri gosterilebilmektedir.
Sosyal kamu hizmetlerinin iktisadi kamu hizmetleri ile kiyaslanmasi
sonucunda, bu hizmetlerin daha c¢ok kamu yarar1 gilitmekte oldugu
gorilmektedir. Ayn1 zamanda bu hizmetlerin kamusal taraflar1 baskin
olmaktadir. Bu hizmetlere 06zel hukuk kurallar1 belirli olgiilerde
yansitilabilmektedir.

Bilimsel teknik ve kiiltiirel kamu hizmetleri: glinlimiizde; bilimsel, teknik,
kiiltiirel kamu hizmetleri dnemli gelismeler saglamistir. Bununla birlikte teknik
ve bilimsel konularla birlikte; resim, tiyatro, miizik, heykel seklinde
faaliyetlerin de giliniimiizdeki idarelerin is alanlarina girmekte oldugu
goriilmektedir.  Ozgiirliik ortam1 oldugu siirece bu hizmetler gelisim

gosterebilmektedir ve 6zerklik 6zelligi ortaya koymaktadir.

2.6. Belediye Hizmetlerinin Sunulma Yontemleri

Birbirinden farkli yonetim felsefeleri olan merkezden yonetim ve yerinden

yonelik anlayislarindan hangilerinin agirlikli olarak uygulanirsa, tilkelerin kuruluslar

ve kurumlar1 da bu tercihlere gore sekillenmektedir. Ayni zamanda kamusal

faaliyetlerde egemen yonetim tarzlar cergevesine sekillenmektedir.  Yerinden

yonetim ve merkezden yonetim felsefeleri kendi iglerinde tekdiize ve standart
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sistemler olarak diisinlilmemelidir. Devletler bu yonetim tarzlar1 uygularken farkl

modeller ortaya koymustur (Parlak, 2014: 12).
Bu yonetim modelleri agagidaki basliklarda detayli olarak incelenmistir.
2.6.1. Imtiyaz Yontemi

Bu yontem yerel yonetimin, belirli kamu hizmetlerinin finansmanlarini ve
idaresinin kismen veya tamamen bir igletmeciye havale etmesi olarak ifade
edilmektedir. Bu duruma karsilik olarak; Ozel girisimcilerin yapmis olduklar
yatinmlarin karsihigini alabilecekleri belirli bir teminat tekeli bulunmaktadir. Bu

teminat genel olarak belirli cografi alanlarla sinirlt olmaktadir (Levrat, 1995: 12).

Imtiyaz kavrami, kamu hizmetleri olarak devlet tarafindan iistlenilmekte olan
alanlarin toplumsal ihtiyaclar1 karsilayacak mallarin ve hizmetlerin {iretiminin, 6zel
girisimcilerin sermayesi ile kendi sermayeleri iizerinde dogacak sekillerde yerine
getirmelerini  kapsamaktadir. Bu durumun karsiliginda s6z konusu olan kamu
hizmetleri alanlari, iiretim iligkilerinin alanindan kurtulmaktadir ve imtiyazdan

yararlanabilmektedir (Karahanogullari, 2002: 13).

Bu yontem ile hizmetten yararlananlar, hizmetlerin bedelini dogrudan hizmeti
sunmakta olan kuruluslara ve firmalar 6demektedir. Bu sayede, imtiyaz sdzlesmeleri
sadece kullanicilarin belirlenebildigi zamanlarda ve ({icretlenebilir 6zellikteki
hizmetler igin gegerli olmaktadir. Imtiyazlarin temel olarak ii¢ 6zelligi bulunmaktadir.

Bu ozellikler asagidaki sekildedir (Emrealp ve Horgan, 1994: 142):

e Hizmetlerin baglangic asamalarinda, imtiyazlar1 devralanlarin, faaliyete
gecirmek adina gerekli yatirimlar: yapmasi gerekmektedir,

e Imtiyazlarin siiresi boyunca, imtiyaz1 devralanlar, ilgili hizmetlerin
maliyetlerini ve risklerini iistlenmektedir. Bu kapsamda, devralanlar yonetimin
biitlin sorumluluklarini da tistlenmektedir. Bu sorumluluklari; hizmetleri igin
gerekli olan kisilerin istihdamindan, tesislerin bakimlarinin yapilmasina kadar
biitiin isletme siireglerini kapsamaktadir.

e Imtiyazlar1 devralanlar bu hizmetlerin karsiliginda dogrudan bir {icret tahsil
edememektedir. Bu iicretler ise sermaye harcamasinin geri alinmasini
saglamaya yonelik olmaktadir. Ayn1 zamanda elde edilen karlar, imtiyazi

devranlarla kalmaktadir.
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Imtiyaz karla tammlanmaktadir. imtiyaz konusunun faaliyet alanlari; dogal tekel ve
siyasi tekel alanlar1 olarak tanimlanmaktadir. Bu sebeple 6zel girisimciler i¢in, biitiin
toplumlar1 sarsabilecek kriz anlarinin disinda, kar elde edilmesi kesin olarak
goriilmektedir. imtiyaz yonteminde, kamu hizmetlerini yiiriitiilmesi ile elde edilen
degerler kamu kesiminde kalmamaktadir. Bu gelirler 6zel girisimcilere gegmektedir

(Karahanogullari, 2002: 14).
2.6.2. Yap-islet Devret Yontemi

Bu model kamunun gorev alanlarina girmekte olan yatirim ve hizmetleri, isletme
donemlerinde yapilacak olan masraflari yiiklenmekte olan ve karsilik olarak yatirim
sonucunda ortaya ¢ikacak tesisleri, onceden belirlenmis olan siire zarfindan isletme

hakkina sahip olan sirketler aracilig1 ile gerceklestirilebilir (Acartiirk, 2001: 5).

Tiirkiye’de 3996 sayili kanun ile baz1 hizmetlerin Yap-Islet-Devret Modeli ile
yapilmasi amag¢lanmistir. Bu kanuna gore; baraj sulama, aritma tesisii haberlesme,
spor tesisleri, tema park, ticari binalar, depo tesisleri, 1sitma sistemleri, ¢evre kirliginin
Onleyici caligmalar, yeralt1 ve yeriistii otoparklar, atik 1siya dayali olan sistemler, milli
park, tabiat parklari, sinir kapilari, yat limanlari seklindeki komplekslerin Yap-Islet-
Devret Modeli ¢ergevesinde yonetilmesi amaglanmistir (Capar vd., 2015: 7).

2.6.3. ihale Yontemi

Bu yontem ile yerel yonetimler, belirli sirketler veya kar amaci giitmekte olan
kuruluslar ile s6zlesme yapmaktadir ve bu sayede belirli hizmetlerin sunulmasini talep
etmektedir. Bu sozlesmeler herhangi hizmetin biitiinii ile veya kismen
gerceklestirilmesine yonelik olabilmektedir. Ayni zamanda bu hizmetler yerel
yonetimlerin 6zelliklerine ve gereksinimlerine uygun olarak gerceklestirilmektedir

(Emrealp ve Horgan, 1994: 143).

Thale ydnetiminde kent hizmetlere yonelik gerekli olan kaynaklar idare aracilig
ile saglanmaktadir. Bununla birlikte bu hizmetlerin iiretimi 6zel sektor tarafindan
saglanmaktadir. Yerel yonetimlerin siklikla bagvurduklar1 6zellestirme yontemi ihale
yontemidir. Hizmet iiretimi 6zellestirildigi zaman da kamu kuruluglarinin denetim ve
gozetimlerinde liretim yapilmaktadir. Kaldirimlarin yapim ve bakimlarinin yapilmasi,
coplerin toplanmasi, trafik isiklarinin bakimi gibi hizmetleri yaygin sekilde ihale
edilmekte olan yerel yonetim hizmetlerinde olmaktadir. Avrupa iilkelerinin bazilarin

¢oplerin toplanmasi, binalarin bakim ve onarimlarinin yapilmasi gibi kentsel altyapi
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hizmetleri ihale yontemi ile yapilmaktadir. Thale ydntemi aracilir ile saglanmakta
olan iglet genel olarak yiiksek teknoloji ve nitelikli isgiiciinii gerektirmemektedir

(Ersoz, 2001: 14).
2.6.4 Satis Yontemi

Bu yontemin amaglari, 6zellestirme siirecinin basarili olmasi, hisselerin senet satisi
yolu ile miilkiyetin tabanina yayilmasi, yerellesmis olan tasarrufun ozellestirilecek
kamunun kuruluslar1 ile alimlar1 ydnlendirmesi seklindedir. Ozellesen sektorde
miilkiyetlerin devri satilacak birimlerinin 6zellikleri, ekonomik sartlar1 ile birlikte,
hedeflerin alim yatirim gruplari sayesinde saglanmaktadir. Belediyeler tarafindan satig
yontemi iki sekilde uygulanmaktadir. Bu yontemler; hisse yolu ile satis ve dogrudan
satis seklindedir. Belediyeler biinyesinde bulunmakta olan bina, arazi, belediye
iktisadi tesebbiislerini bu yollar ile satisa sunmaktadirlar. Dogrudan satis yontemi ile;
kamu kuruluslart aktiflerini kismen veya tamamen satiga sunmaktadir. Hisse yolu ile
satiglarda ise kamu kuruluslari hisselerinin tamamen veya bir boliimiinii hisse senedi
ile 6zel kisilere ve kurumlara satmaktadir. Bu uygulamalarin gegerlilik kazanmasi
adina, ozellestirecek olan kamu kuruluslarinin sermayelerinin boliinebilir olmast ve
sermaye sirketi statiisiine sahip olunmas1 gerekmektedir (Muter, 1994: 149).

Satis yonteminde ortaya ¢ikmis en biiyiik elestiri devletle ait olan mal varliklarin tek
kisinin eline gegebilmesi seklindedir. Bunun aksine kamuya aile mallarin tek 6zel
kigilerin eline gegmesi yerine birgok kisiye satilmasi Onerilmektedir. Bu sayede
sermayelerin taba yayilmasi ile tekellesmenin karsis1 alinmaktadir. Satis yontemi ile
Ozellestirilecek olan alanlara 6rneklerden bazilari; otoyollar, elektrik hizmetleri,

kopriiler, limanlar seklindedir (Ulusoy ve Vural, 2010: 8).
2.6.5. Fiyatlandirma Yontemi

Bu yontem ile kamu kuruluslar1 tarafindan iiretilmekte olan hizmetler ve
mallarin  fiyatlar1 Pazar sartlarina uygun sekilde, maliyetler hesaplanarak
yapilmaktadir. Bu yontemin uygulanmasi1 durumlarinda yerel hizmetlerin dogrudan

dogruya fayda saglayan taraflar ile finanse edildigi goriilmektedir (Ulusoy ve Vural,
2010: 9).

Fiyatlandirma yonteminde, kamusal mallar ve hizmetler 6zel sektordeki gibi
fiyatlanmaktadir. Bu sayede kurumsal mallarin satis maliyetleri kar dahil edildigi

durumlarda kamu kurumlarinin zarar etme oranlari disiiriilmektedir. Bu yontem,
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kamu hizmetlerinin finansmanlar1 adina ek vergiler koymakla maliyetlerin dikkate
alinarak fiyatlanmasi konularinda fayda saglamaktadir. Tiirkiye’de 1980 yili itibari ile
yerel hizmetlerin uygulandigi siibvansiyonlar kaldirilmistir ve fiyatlandirma
yontemleri tercih edilmistir. Belediyelerde bulunan kamu hizmetlerini ucuza saglanan
hizmetler sekilde gorenlere gore; fiyatlandirma yontemleri saglikli 6zellestirme yolu
olarak kabul edilmemektedir. Piyasa kosullar1 sebebi ile belediye hizmetlerinin
ticretlendirme durumlart  yoksul insanlarin bu hizmetlerden yararlanmasini
zorlastirmaktadir. Bu zorlugun c¢oziimlenmesinde kupon yontemi siklikla

kullanilmaktadir (Akcan, 1997: 48).
2.6.6. Sirketlesme Yontemi

1580 sayili Belediye Kanunun 19.maddesine gore belediyeler halkin ortak
thtiyaclarini gidermek amaci ile kendi iistlerine diisen sorumluluklarn siirekli sekilde
yerine getirmek i¢in sirketler kurmalidir veya mevcut sirketlere istirak edilmesini
saglamaktadir. Bu sayede belediyeler sirketlesme yoluna gidebilmektedir.
Belediyelerin sirketlesme ile hedefledikleri; daha etkili ve verimli hizmetlerin
sunulmasi seklindedir. Ayn1 zamanda sirketlesme ile yeni ekonomik kaynaklara
ulasilmasi, sehirlerin ihtiya¢ duymakta olduklari ticaret merkezlerinin agilmast, turizm
calismalar1 adina gerekli yatirimlarin yapilmasi amaglanmaktadir.  Tirkiye’de
belediyelerin kendilerine yiiklenmis gorevleri yerine getirmemesinin temel sebebi;
personel eksikligi ve kaynak yetersizligi seklindedir. Bu yontem ile dikkat edilmesi
gereken; sirket kurmus olan belediyelerin gorevleri sirketlere gegmemektedir. Sonug
olarak, sirketler belediyelerin yerine ge¢memektedir. Belediyeler hizmetlerden
bazilarim1 6zel kuruluglara vermek istedigi durumlarda; bunu belirli sézlesmeler ile

gerceklestirilmelidir (Negiz, 2007: 57).
2.6.7. Goniillii Organizasyon Yonetimi

Belediyeler kent hizmetlerini goéniillii kuruluslar ile ve kisilerin katkilar1 ile
saglamaktadir. Belediyeler, ticretsiz, goniillii calisanlar ilse bazi belediye hizmetlerini
ticretsiz bir sekilde masrafsiz olarak veya az masrafli sekilde yapmaktadir. Ayn
zamanda belediyeler, dernekleri, vakiflarin, goniilli kuruluslarin katilimlar ile de
belediye hizmetlerinin yiiriitilmesi konusunda tasarruf saglayabilmektedir (Aktan,
1997: 49).
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Ozellestirme, dogal sekilde ortaya ¢ikan bicimler seklinde ozellikli goniillii
vakif, dernek ve benzer kurumlarin olabildigi gibi, idealist insanlarin olusan
topluluklar da olabilmektedir. Ulkelerde; kent ve hiikiimet yoneticileri, kuruluslarin ve
insanlarin kamu hizmetlerine goniillii katilimlarini arttirmaya ¢alismaktadir. Bunun
nedeni ise kamusal kaynaklarin hizmetleri yeterli seviyede karsilayamamasi
seklindedir. Bu nedenle toplumsal potansiyel imkanlarinin seferber edilmesi i¢in de bu
yontem kullanilmaktadir. Bu yontemin etkili sekilde isleyebilmesi adina vatandaslar;
hayirsever ve dini duygulari ile 6n planda tutulmaktadir. Bu hizmetler, mahalle, koy
sakinleri tarafindan yapilabildigi gibi, zengin vatandaglar tarafindan da yapilmaktadir.
Bu yontem kapsaminda; devletin gorevleri vatandaslar tarafindan tstlenilmektedir.
Ayni zamanda yiiksek diizeyde bulunan kamu gorevlileri de bu yontemde etkili
olabilmektedir. Goniillii organizasyon ydnetimi genel olarak; agaclandirma, koprii
yapimlari, okul yapimlari islerinde kullanilmaktadir. Osmanli idaresinde 19.yiizyilda
yeterli kadar gelismis belediyelerin olmadig1 goriilmektedir. Osmanlida kent yerel
hizmetleri, mal vakiflarinin araciligr ile ytiriitiilmiistiir. Goniilli olan kuruluslarin
eskiden oldugu sekilde, giinlimiizde de birgok uygulama alanlari kamu hizmetlerinin
islevlerini iistlenmektedir. Bu organizasyonlar genel olarak; sosyal sorumluluklarin
gelistirilmesi, yabancilasmanin Onlenmesi, dayanismanin saglanmasi, servetin
sosyallestirilmesi konularinda daha etkili bir hizmet sunulmasina katki saglamaktadir

(Kabasakaloglu, 2016: 133).
2.6.8. Hizmet Sozlesmesi Yontemi

Belediye kapsaminda bazi yerel hizmetlerin goriilmesi sozlesmeler ile 6zel sirketlere
devredilmektedir. Bu yontem genel olarak; ¢op toplama, temizlik, araglarin bakima,
sayaclarin okunmasi gibi alanlarda kullanilmaktadir. Belediyeler bu hizmetleri 6zel
sirketleri devrettikleri zaman, hizmet yiiklerinin hafifligi sebebi ile 6zel sirketlerin
tizerinde daha etkin bir denetim yapabilmektedirler. Ayni zamanda bu kurulus
araciligiyla daha verimli ve kaliteli hizmetler sunulmaktadir. Bu yontem genel olarak
hizmetin sunulmakta oldugu tesis veya belediyelere ait olmaktadir. Ozel sirketler
sOzlesme kapsaminda belediyelerin adina ¢aligmalar yapmaktadir. Hizmet s6zlesme
yapilarak sunulan yerel hizmetlere 6rnek olarak; saya¢ okunmasi, kati atik toplanmasi,
faturalarin diizenlenmesi, kanalizasyonlarin temizlenmesi, atiklarin toplanmasi,
aracglarin bakimlariin ve tamirlerinin yapilmasi gosterilebilir (Kabasakaloglu, 2016:

135).
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2.6.9. Kendi Kendine Hizmet Yontemi

Kendi kendine yardim yontemi, belirli mahallede oturmakta olan yerel halkin
kendilerinin yararlanacaklart hizmetleri iiretmeleri adma tesvik edilmesi ve
yonlendirilmesi olarak agiklanmaktadir. Giinlimiizde bu yontem yapim ve sunum
asamasi ile sinirli kalmamaktadir. Ayn1 zamanda; hizmetlerin bakimlari, onarimlar

gibi asamalar1 da icermektedir (Ulusoy ve Vural, 2010: 10).

Hizmetlerin daha iyi sekilde yiiriitiilmesi icin gerekli olan bu yontem, heniiz
kurumsal bir model olarak ele alinmaktadir. Kendi kendine hizmet yontemine 6rnek
olarak; geri kazanim adma okunmus gazeteler toplanmasi, bos siselerin toplanma
yerine gotiiriilmesi, ¢oplerin ¢op kutusuna atilmasi gosterilebilir. Bu yontem biitiin
modellerin en 6nemlisidir ve temeli aileye dayanmaktadir. Bu yontem, diinyada
bir¢ok iilkenin yerel yonetim sunmakta olan kisilere yonelik saglik ve egitim gibi
hizmetlerin sunulmasinda etkili olmaktadir. Kendi kendine hizmet; kamu

hizmetlerinin daha verimli sunulmasini saglamaktadir (Kabasakaloglu, 2016: 135).
2.6.10. Yonetimler Arasi isbirligi Yontemi

Belediyeler belirli teknik donanimlar, personel ve finansman gerektirmek olan
isler1 bazen tek basina yliriitmekte zorlanmaktadir. Belediyelerin maliyeti yiiksek
teknik donanimlara ve tecriibeli ¢alisanlara sahip olmasi zorunlu degildir. Bunun
nedeni ise belediyeler bu hizmetleri kendileri yapmak yerine, maliyetleri diistirmek
icin kamu kuruluslar ile anlasma yapmaktadirlar. Bu sayede belirli isleri ortaklasa
yapma Yyoluna gitmektedirler. Bu ortaklasa hareketler genel olarak fiziki sekilde
birbirine yakin yerlesen belediyelerin arasinda yapilmaktadir. Is birligi; belirli
hizmetlerin liretimleri, ortak hizmet organizasyonlari ile gerceklesebilecegi gibi aym
zamanda idareler arasindaki hizmet s6zlesmesi ile de yapilmaktadir. Diinyada yerel
yonetimler arasindaki isbirliklerine en iyi 6rnekler Amerika Birlesik Devletlerinde
gorilmektedir. Yerel yonetimler tarafindan bu isbirlikleri yapilirken, ¢esitli hukuki
yapilanmalar seklinde; dernek kurma, vakif kurma etkinlikleri ortaya ¢ikmaktadir.
Yerel yonetimler arasinda isbirligini en iyi sekilde yapanlar mahalle birlikleri
seklindedir. Bunun nedeni ise mahalli idare birlikleri kamu tiizel kisiliklerine sahip
olan idarelerden bagimsiz sekilde faaliyette bulunmasi seklindedir (Kabasakaloglu,

2016: 136).
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2.7 Hizmetlerden Vatandas Memnuniyeti

Uretim ve tiiketimin oldugu toplumlardaki en énemli varliklar: belirli hizmetleri
kullanan kisiler olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle hizmet iiretmekte olan
kurumlarin temel hedefleri hizmeti kullananlarin memnun edilmesi seklindedir.
Insanlarin ihtiyaglarin giderek artmakta oldugu bu dénemde; en &nemli gorevi
insanlara hizmet sunmak olan yonetimlerin artmis olan ihtiyaglara daha ¢ok yerel

yonetim kurumlari araciligi ile cevap vermek istedigi goriilmektedir (Torlak, 1999: 9).

Belediyeler yerel yonetim kuruluslarinin en giicliisii olarak kabul edilmektedir.
Belediyeler, halka yakin olmalar1 ve se¢cime dayali olmalar1 sebebi ile vatandaglarin
katilimlarint saglamada, kamuoyuna anlamada, kamuoyunu tanitmada ve destegini
saglamada Onemli bir role sahip olmaktadir. Bu anlamda belediyeler; belde
hizmetlerine yonelik kararlarin alinmasinda, uygulanmasinda, halkin katiliminin
saglanmasinda, eyleme gecirmede etkin sekilde gorev almaktadir. Yerel yonetimlerin
karar organlari ve yoneticiler vatandaslar tarafindan kendi ihtiyaglarina yonelik hizmet

tiretmeleri adina segilmektedir (Yiizgeng, 2010: 63).

Belediyelerin sunmakta olduklar1 hizmetlere yonelik vatandas memnuniyeti elde
etmesi i¢in, sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesi olmas1 gerekmektedir. Giinlimiizde
cagdas hizmet anlayislarina gore; belediyeler vatandaslarin taleplerinin ve isteklerinin

yerine getirilmesi oraninda basarili sayilmaktadir (Torlak, 1999: 11).

Belediyeler, vatandaglarin ihtiyaglarin1 karsiladiklar1  ve vatandaslarin
memnuniyetlerini sagladiklar1 oranda kurumlarin esas amaglarin1 gergeklestirmis
olacaktir. Vatandaslarin, belediyelere yonelik istekleri; ekonomik ve sosyal sebeplere
bagli olarak degisebilmektedir. Bununla birlikte; isteklerin ve ihtiyaglarin ¢ok fazla
olmasi, kaynaklarin sinirli olmasi ise belediyelerin hizmetlerini verimli ve etkin

sekilde kullanmasina itmektedir (Gokiis ve Alptiirker, 2011: 123).

Vatandaglarin genel olarak kamu hizmetlerinden memnun olmadiklar1 kabul
edilen bil olgu olmaktadir. Belediyeler, vatandaslara hizmet sunmada sorumlu olan
kuruluslardir. Insanlarin hayat kaliteleri yerel hizmetlerin kaliteleri ile yakindan
iligkili olmaktadir. Belediyelerin vatandaglarin hizmetlerine etkin sekilde karsilamasi;

miisteri odakli bir yaklasim benimsemesi ile gerceklesebilecektir (Gazan, 2010: 67).

Toplam kalite yonetimi anlayisinin belediyelerde uygulanmasi vatandas

memnuniyeti agisindan olumlu sonuglar ortaya koyacaktir. Toplam kalite yonetimine
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gore; satilabilirin ne oldugunun anlagilmasi adina; miisterilerin goriiniir olan ve gizli
isteklerinin saptanmasi gerekmektedir. Bu, halka ve miisteriye yakin olmakla
saglanabilmektedir. Bu yonii sebebi ile belediyeler iiretim yapan kuruluslar olarak
kabul edilmektedir. Belediyeler belirli hizmetler iiretmektedir. Ozel isletmelerin
tiretmekte olduklar1 hizmetler ve belediyeler arasindaki fark ise belediyelerin kamu

hizmetlerini tiretmesi olarak kabul edilmektedir (Yiizgeng, 2010: 65).

Belediyeler, belde vatandaslarinin isteklerini ve taleplerini karsilamak adina
gerekli ¢alismalar1 yapmakta yiikiimlidiir. Hizmet vermekte olan belediyeler ile
hizmet almakta olan vatandaslarin arasinda kurulmakta olan biirokratik engellerin
ortadan kaldirilmasi gerekmektedir. Bu nedenle bir¢ok belediyede uygulanmakta olan
beyaz masa uygulamalari onemli gorevler listlenmektedir. Halkin sikayetlerinin,
isteklerinin etkin ve kolay sekilde karsilanmasi biirokratik anlayislarin yok edilmesi

onemlidir (Gazan, 2010: 63).

Vatandaglarin belediyeler tarafindan saglanan hizmetlerden memnun olmamasi
genel olarak iic sebep ile ortaya cikmaktadir. Bu sebepler asagidaki sekildedir
(Adaman ve Carkoglu, 2000: 20):

e Verim kayiplari: Belediyeler hizmet sunarken verimlilik ilkesini dikkat
almas1 gerekmektedir. Aksi durumda ayni1 miktarlarda kaynakla daha az
hizmet sunulacaktir. Sonu¢ olarak vatandas memnuniyetsizligi ortaya
cikacaktir.

e Vatandaglarin  tercihlerinin  kamu  politikalarima  yansimamast:
Belediyelerin halkin isteklerini verimli sekilde karsilamamas: ve
yansitmamasi vatandas memnuniyetsizligi ortaya ¢ikarmaktadir.

e Kamu yoOnetimlerinin iiglincli sahislarla menfaat iliskisine girmesi:
Belediyeler ellerinde olan kaynaklar1 kullanirken, bu kaynaklar
nerelerde kullanacaklarini, onlara verilmis olan yetkileri kotiiye
kullanmayacaklarin1 acik sekilde ortaya koymaya ¢alismaktadir.
Belediyelerin menfaat iliskisine girmesi vatandas memnuniyetsizliginin

ortaya ¢ikmasina sebep olacaktir.
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Belediyeler, beldelerde, ilgelerde yasamakta olan insanlarin hayatlarini
mutlu, diizenli ve saglikli kilmak adina hizmetler tiretmektedirler. Belediyeler islevleri
sebebi ile biirokratik bakimdan kamuoyunu ve hizmet sektoriinii ilgilendirmektedir.
Ayn1 zamanda belediyeler, kamu sektorii seklinde siniflandirilmasina karsin
vatandaslarin oylar ile kaliteli hizmet sunmak amaci ile secilmis olan demokratik

kuruluslar olarak tanimlanmaktadir (Peker, 1996: 20).

Belediye yoneticileri, vatandaslar tarafindan kendilerini kaliteli bir hizmet
verilmesi amaci ile se¢ilmektedir. Bu sebeple belediye yoneticiler, iiretmekte olduklari
hizmetlerin kalitesinin vatandaslarin isteklerine uygun olarak se¢mektedir ve bu
sekilde gorevde kalmaya devam etmektedir. Belediyelerin sunmakta olduklari
hizmetlerden halkin memnun olmasi, halka yakin olmak ile saglanabilmektedir. Bu
nedenle belediyelerin vatandaslari memnun etmek icin bazi 6zelliklere dikkat etmesi

gerekmektedir. Bu 6zellikler asagidaki sekildedir (Berkiin, 2005: 40):

e (alisan insanlara yonelik olmasi: Belediyelerin vatandaslara sézde
kalmayacak ger¢ek yakinlik saglamasi gerekmektedir. Basarili bir
yerel yonetim ortaya koyan belediyeler, ¢alisanlarina yetkin ve saygin
insanlar olarak davranmaktadirlar. Ayni zamanda bu belediyeler
caliganlarini en degerli kaynak olarak degerlendirmektedir.

e Orgiit yapisi: Basarili belediyelerde; biirokratik yapilarin olumsuz
etkileri en aza indirgenmektedir. Bu yonetimler; kurumsal isleyislerin
karmagikligin1 ortadan kaldirmaktadir. Ayni1 zamanda merkezi
yonlendirme ile belediyeler basit ve islevsel yapilara sahip
olmaktadir.

e Siyasi iliskiler: Se¢ilmis organlar ile atanmis olan kadrolar ve siyasi
iligkiler arasindaki baglantilar ve calisma ortamlar siyasi iliskiler ile
sekillenmektedir. Ayn1 zamanda siyasi iliskiler; siyasal istikrarin
olusmasina ve korunmasina yardimei olmaktadir.

e Vatandaslar1 yanina alma: Basarili belediyeler; vatandaslarin
katillmma o©nem vermektedir. Ayni zamanda bu belediyeler;
vatandaglarin  sorunlarna ve  taleplerine  duyarli  sekilde
yaklasmaktadir ve cevap vermeye c¢alismaktadir. Belediye
yonetimler; vatandaslarin katilimlarina firsat yaratma ve demokrasi

okulu olma konularinda ¢esitli katkilar saglamaktadir.
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e Gelismelerin planlanmast: Belediyelerin  bagarili  olmast ig¢in

gogiislemeleri gereken sorunlari saptamast ve aksiyona ge¢mesi
gerekmektedir.

Yaraticilik ve girisimcilik:  Belediyelerin basarili olmasi igin
problemleri ¢ozmeye yonelik olarak yeni atimlar yapmasit ve
diisiinceler gelistirmesi adina biitiin ¢alisanlarina gerekli ortamlar
hazirlanmas1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda kaynak sikintis1 ortaya
¢iktig1 durumlarda belediyeler yaratici ¢oziimler ortaya koymaktadir.
Belediyelerdeki geligsmelerin; bizzat isleri yapan kisiler tarafindan
takip edilmesi ve yaraticiliklarini ortaya ¢ikarmalara yardimci
olunmasi  gerekmektedir. Bu sayede belediyelerin biitiin
faaliyetlerinde dinamizm artmaktadir ve canlilik goriilmektedir. Bu
isleri yapan kisilerinde teknik becerileri ve bilgileri gelismektedir.
Belediyelerde gelinmis olan noktalar higbir zaman yeterli
olmamaktadir. Bunun nedeni ise iyi yapilan seylerin her zaman daha
1yi yapilabilmesi inanc1 olmaktadir.

Gorev anlayislar1 ve hedefler: Bu kavramlar belediyelerin varlik
sebeplerini ortaya koymaktadir. Belediyelerde basarili bir yerel
yonetim olmasi; degigsmekte olan kaynaklara ve taleplere siirekli
olarak cevap verilmesini saglamaktadir.

Ahlak ve degerler: Basarili belediyeler; toplum tarafindan kabul
gbormiis ahlak anlayislarina ve degerler sistemine sahip olmaktadir. Bu

degerlerin calisanlar tarafindan benimsenmesi gerekmektedir.
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UCUNCU BOLUM
BELEDIYE HIZMETLERININ VATANDAS

MEMNUNIYETi ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI: iBB
ORNEGI UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Stirekli olarak gelismek ve degismek hayatin hemen hemen her alaninda kendini
gostermektedir. Kisilerin zamanla siire gelen ihtiyaglar1 da glin gectikce farklilik
gostermistir. Kisilerin ihtiyaglarinin giderilmesinde ise kamu hizmetleri sunan yerel
yonetimler dnemli bir rol oynamaktadir. Sanayi devrimi sonucu yasanan kentlerdeki
niifus artislar1 yerel yonetimlerin islevlerinde; tiir, kapsam, nitelik seklinde cesitlilikler
ortaya ¢ikarmistir. Son donemlerde ise vatandas memnuniyeti kavrami ve hizmet
kalitesi kavrami belediyeler agisindan olduk¢a ©nemli bir kavram olmustur.

Belediyelerin asli gorevleri ise bu memnuniyet diizeylerini artirmaktadir.

Bu arastirmanin amaci ise vatandaslarin belediyenin sunmus oldugu
hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesidir. Ayn1 zamanda katilimcilarin
belediye hizmetlerinden memnuniyetleri; yas, cinsiyet, ¢cocuk sahibi olma, egitim

durumu, gelir diizeyi, meslek durumu degiskenlerine gore incelenmistir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Giliniimiiziin degisen ve gelisen diinyasinda hizmet ve mal konusunda kalite unsur
onemli bir yere sahip olmaya baslamistir. Ozellikle son donemlerde baslamis olan yeni
yerel yonetim anlayisi ile birlikte hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti seklinde
kavramlar belediyeler i¢cin 6nemli bir hale gelmis durumdadir. Belediyeler yerel
hizmetlerin yiiriitilmesinde vazgecilmez kurumlardir. Bu kurumlarin vatandaslarin
isteklerine ve beklentilerine duyarli sekilde hareket etmesi dnemli olmaktadir. Ayni
zamanda bu kurumlarin hizmet kalitelerini 6n planda tutarak vatandaslart memnun

etmesi de Onemli bir konu olmaktadir.
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3.3. Arastirmanin Sinirhliklar

S6z konusu arastirmada uygulanan frekans ve yiizde analizlerinin yani sira T- test ve
Anova testleri gibi farklilik testleri uygulanmistir. Bu baglamda belediye hizmetlerine
ait memnuniyetin vatandaslarin demografik 6zelliklerine gore istatistiksel olarak
anlamli bir sekilde farklilik gdsterip gostermedigi test edilmistir. Arastirmada sadece
farklilik testlerinin uygulanmasi, demografik olarak bir farkliligin s6z konusu olup
olmadigina ulasilmasina yardimei olurken, vatandas memnuniyetine etki edebilecek
degiskenler ve bu degiskenlerin 6l¢iilmesi i¢in uygulanmasi gereken istatistiksel testler
uygulanmamistir. Ayni sekilde belediye hizmetlerine karst memnuniyet ile iligkili
olabilecek degiskenler ve bu degiskenlerin istatistiksel anlamda anlamliligini test
edebilecek istatistiksel analizler kullanilmamistir. Bu baglamda aragtirmada belediye
hizmetlerine olan memnuniyet Ol¢egine sadece farklilik testlerinin uygulanmasi
aragtirmanin  6onemli smirliliklar1 arasinda yer almakta olup arastirmanin diger
siirliliklart ise asagida maddeler halinde belirtilmistir:

e Arastirmanin 6rneklemi 352 katilimcr ile sinirhidir.

e Arastirmada kullanilan bilgiler literatiir taramasi sonucunda elde edilmis

olan kaynaklarla sinirlidir.
e Arastirmanin drneklemi Istanbul ilinde ikamet eden kisilerle smirlidir.
e Arastirmanin katilimcilari Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet

almis olan kisilerle sinirlidir.

3.4. Literatiir Taramasi

Bu calismada yerel yonetimlerin vatandas memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi
ile ilgili literatiir incelendiginde asagidaki caligmalar géze ¢arpmaktadir. Bu ¢alismalar
asagida gosterildigi sekilde yorumlanabilir.

Cakmak (2007), c¢alismasinda uygulanan ankete gore (818 kisi katilmis olup)
memnuniyetsizligin en fazla oldugu belediye hizmetleri; kanalizasyon, hava kirliligi,
otopark hizmetleri, giiriiltii kirliligi, konut ve arsa iiretimi gibi hizmetler olduguna
isaret etmektedir. Memnuniyetin en fazla oldugu hizmetlerin ise agaclandirma, park
ve yesil alanlar oldugu goze ¢arpmaktadir.

Kara (2010), calismasinda uygulanan faktor analizi, Anova ve T-testi sonucunda
Yozgat ili icerisinde ikamet eden vatandaslarin hizmetlerden genel olarak memnun

olmadig1 saptanmistir. Belediyenin yaptig1 ve halkin memnuniyetinin yiiksek ¢iktig
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hizmetler ise sosyal sorumluluk projeleri, Yozgat’in tanitilmasi ve yesil alan
konusundaki ¢aligmalardir. Ayrica Yozgat Belediyesi’nin yollara ve otopark sorununa
egilmesi gerektigi de saptanmustir.

Usta (2010), ¢alismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri sonucunda Giresun
ili icerisinde ikamet eden vatandaslarin memnuniyet oraninin ¢ok diisiik oldugu
gozlenmistir. En ¢ok sikayet alinan hizmetlerin ise su sekilde siralanabilecegi
gorilmistiir; halk saghig i¢in yeterli denetim yapilmamasi, altyapi hizmetlerinde
engelli ve yaghlarin dikkate alinmamasi, verilen sozlerin zamaninda yerine
getirilmemesi gibi unsurlar saptanmistir. Calismanin en ilging yani ise vatandaglar
engelli ve yaslilara yonelik hizmetler konusunda hassas iken, belediyede bdyle bir
hassasiyetin goriilmemesidir.

Sahin (2011), ¢alismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri sonucunda Konya
ili i¢erisinde ikamet eden vatandaslarin %53 {iniin s6z konusu belediye hizmetlerinden
memnun olduklar1 saptanmustir. Iigelerde oturan vatandaslarin ise kendi ilge belediye
hizmetlerinden memnun oldugu kanisina varilmistir.

Gokiis (2011), calismasinda uygulanan frekans, T-testi ve Anova testleri sonucunda
Silifke il¢esinde ikamet eden vatandaslarin her ne kadar bazi hizmet kalemlerinde
memnuniyetsizliklerin ortaya ¢iktig1 saptansa da vatandaslarin hizmetlerin genelinden
memnun oldugu goze ¢arpmaktadir. Vatandaglarin en ¢ok memnun oldugu 5 hizmet
kalemi su sekildedir; otogar hizmetleri, kapali pazar yeri, mahalle pazarlari,
mezarliklar hizmetleri ve huzurevi gibi hizmetler oldugu saptanmistir.

Akyildiz (2012), calismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri sonucunda Usak
ili icinde yagayan vatandaslarin genel memnuniyet diizeyi (3.10) olarak tespit edildigi
goriilmiistiir. Memnuniyetin en yiiksek oldugu hizmet kalemini (3.45) ile sosyal
yardim, en diisiik oldugu hizmet kaleminin ise (2.96) ile geri doniisiim projesi oldugu
dikkat ¢gekmektedir.

Yiicel (2012), calismasinda uygulanan T-testi ve Anova testi sonucunda Elazig ili
icerisinde ikamet eden vatandaslarin belediye hizmetlerinin genelinden memnun
oldugu saptanmistir. Bu hizmetlere sunlar 6rnek verilebilir; ¢cop toplama, yeterli sayida
park, yesil alanlarin diizenlenmesi, e-belediye gibi. Fakat isyeri sahiplerinin isyeri
Onlerinde satis yapmasina yatirim uygulanmamasindan memnun olmadiklar1 géze

carpmistir.
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Karayildirim (2012), ¢alismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri sonucunda
Karatay ilcesi igerisinde ikamet eden vatandaglarin birka¢ hizmet kalemi diginda
memnuniyet oranlarinin olduk¢a yliksek oldugu saptanmistir. Fakat belediyelerin
otopark, kiiltiir ve sanat hizmetleri ve belediyeye iliskin sikayetlerin ciddiye alinarak
¢Ozlimiinlin zamaninda sunulmasi konusunda memnuniyet diizeyinin %50 altinda
kalmasi dikkat ¢ekmistir.

Aslan (2012), c¢alismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri sonucunda
Canakkale ili igerisinde ikamet eden vatandaslarin %97’sinin Canakkale’de
yasamaktan memnun oldugu goriilmiistiir. Fakat bu bireylerin belediye hizmetlerine
doniik degerlendirmeleri genel olarak “’basarisiz’’ bigcimde degerlendirildigi
saptanmigstir. Ankete katilan bireylerin belediyenin iiretmis oldugu proje, faaliyet ve
etkinliklerden yeteri kadar haberdar olmadiklar1 gézlemlenmistir.

Tasc1 (2014), calismasinda uygulanan anket 6rneklem sonucuna gore (300 kisiye
yapilmis olup) memnuniyet diizeyinin 2.99 ortalama ile en diisiik oldugu kalemin
“’belediyenin Yalova halkinin istekleri hakkindaki bilgisi’’ oldugu saptanmistir. En
yiiksek ortalamay1 alan kalemin ise 3.46 ile cenaze ve hasta nakil hizmetleri oldugu
goze carpmaktadir.

Delice (2015), ¢alismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri sonucunda Izmir ili
icerisinde ikamet eden vatandaslarin memnuniyet sirlamasinda ilk sirada park, bahce
ve agaglandirma hizmetlerinin yer aldig1 dikkat gekmektedir. Ikinci sirayr cadde sokak
temizligi hizmetlerinin aldig1 goriilmiistiir. Genel olarak vatandaslarin hizmetlerden
ortalama diizeyde memnun oldugu saptanmustir.

Ozdemir (2016), calismasinda frekans ve faktdr analizleri ile birlikte uygulanan T-
testi ve Anova testi uygulanmistir. Anamur ilgesi icerisinde ikamet eden vatandaslarin
genel olarak belediye hizmetlerinden memnun olduklar1 saptanmistir. Fakat
katilimcilarin %75’inin belediyelerin temel gorevi nedir sorusuna “’altyapi’” demesi
dikkat ¢gekmektedir.

Kabasakaloglu (2016), caligmasinda uygulanan T-testi ve anova testleri sonucunda
vatandaslarin Bolu belediyesi hizmetleri arasinda yer alan; ¢evre diizenlemeleri, imar
calismalari, ticari faaliyetler ve kiiltiirel organizasyonlar gibi konularda yiiksek bir
memnuniyet durumlarinin oldugu saptanmaistir.

Sandalc1 (2017), ¢alismasinda Kiitahya belediyesi 6rneginde saglik, ulasim, cevre
ve kiiltlir gibi yerel hizmetlere yonelik vatandag memnuniyetini etkileyen faktorler

yapisal esitlik modeli kapsaminda analiz edilmistir. Ulagim hizmetleri ve vatandas
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memnuniyeti arasinda anlamli bir iliskiye rastlanilmamistir. Fakat ¢evre, saglik, sosyal
ve kiiltiirel hizmetlerin vatandas memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna
varilmstir.

Sabuncu (2017), ¢alismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri neticesinde
Yalova ili igerisinde ikamet eden vatandaglarin genel memnuniyet diizeyi 2.950 olarak
saptanmistir. Bu da bize belediyenin sunmus oldugu hizmetlerin genelinden duyulan
memnuniyetin orta derece oldugu bilgisini vermektedir.

Dibek (2018) ¢alismasinda uygulanan T-testi ve Anova testleri sonucunda Nigde ili
icerisinde ikamet eden vatandaglarin hizmetlerden genel olarak memnun olduklar
saptanmistir. Vatandaslarin (3.86) orani ile en memnun olduklar1 hizmet agik yerlerde
satilan yiyeceklerin temizlik ve saglik kontrolii oldugu saptanmistir. En diisiik
memnuniyet oranli hizmet ise (2.48) ile otopark olanaklar1 oldugu goriilmiistiir.

Arik (2019), calismasinda Nevsehir il merkezinde ikamet eden 500 vatandasin
katildigr anket degerlendirmeye alinmistir. Anket sonucuna gore Vatandaslarin
hizmetlerden memnun olmadiklar1 veya kararsiz kaldiklar1 saptanmistir. Bu ¢alismada
anlagilmistir ki demografik o6zelliklerdeki farkliliklar g6z oniinde tutularak verilen
hizmetler farkli kisi ve gruplara gore c¢esitlendirilmeli, bireylerin ihtiya¢ ve
beklentilerine gore ¢alismalar yapilmali

Beser (2019), calismasinda uygulanan T-testi ve anova testleri sonucunda Tusba
ilgesi icerisinde yasayan vatandaglarin %37’sinin hizmetlerden memnun oldugu,
%37’sinin ise memnun olmadigr saptanmistir. Kalan %26 ise kararsiz oldugunu
belirtmistir. Kararsiz oylarin bu denli ¢ok olmasinin nedeni o dénemde yasanan 15
Temmuz darbe olaylaridir. Ve vatandas ¢ekingen kalmaktan yana tavir gosterdigi
anlasilmaktadir.

Bayazid (2020), arastirmasinda Kahramanmarag’ta yasayan 18 yas iizeri 500
vatandastan veri toplanmistir. Toplanan veriler SPSS paket programui ile analiz edilmis
ve yorumlanmistir. Belediye hizmetleri arasinda en memnun olunan hizmet kalemi
bisiklet yollar1 ve kafeler oldugu saptanmistir. Geri kalan hizmet kalemlerinden
vatandasin memnun olmadig1 saptanmistir. Verilen hizmetler hakkinda yeteri kadar
tanitim yapilmadig1 ve vatandaglara bilgi verilmedigi bu arastirma ile ortaya ¢ikmustir.

Kili¢ (2020) galismasinda uygulanan ankete gore (1000 kisiye uygulanmis olup)
belediyenin sunulan hizmetleri pazarlamasinda sikintilar oldugu géze ¢arpmaktadir.
Anket sonucuna gore en fazla memnuniyet duyulan hizmetler; spor hizmetleri, saglik

hizmetleri, kiiltir ve sanat hizmetleri ile sosyal yardim hizmetleridir.
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Memnuniyetsizligin en yiiksek oldugu hizmetler; imar ve yapilasma hizmetleri, fen
isleri ve altyap1 hizmetleri, ¢evre temizlik ve veteriner hizmetleri oldugu goriilmiistiir.
Fakat genel olarak vatandaslarin belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden memnun

olduklar1 géze carpmaktadir

3.5. Yontem

Bu arastirmanm evrenini Istanbul’da ikamet eden kisiler olusturmaktadir.
Arastirmanin drneklemini ise Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet almis olan
ve Istanbul’da ikamet eden katilimcilar olusturmakta olup toplam katilimci sayis 352
kisidir. Aragtirmada o6rnekleme yontemi olarak basit rastgele 6rnekleme kullanilmaistir.
Arastirmaya katilim gosterme goniilliiliik esasina dayanmistir. Calismada kullanilan
ornekleminin sayisinin belirlenmesinde Robert (1970) tarafindan gelistirilmis olan
orneklem sayisi tablosu dikkate alinmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak
kisisel bilgi formu ve belediye vatandas memnuniyet Olgegi kullanilmistir.
Aragtirmada kullanilan anket toplam 31 sorudan olusmakta olup, katilimcilara sorulan
sorularm 6’s1 demografik sorulari igerirken 25’1 ise 6 farkli hizmete ait memnuniyeti
olgen Belediye Hizmet Memnuniyet Olgegidir. Demografik sorular igerisinde yas,
cinsiyet, cocuk sahibi olma durumu, egitim durumu, gelir diizeyi ve meslek durumuna
ait sorular yer almaktadir. Belediye Hizmet Memnuniyet Olgeginde ise Ulasim ve
Trafik Hizmetleri, Kiiltiir ve Eglence Hizmetleri, Cevre ve Saglik Hizmetleri, Sosyal
Yardim Hizmetleri, Zabita Hizmetleri ve Sosyal Tesis Hizmetleri agisindan vatandas
memnuniyetini 6lgen gruplar iginde yer alan sorular yer almaktadir. Arastirmada
kullanilan anket 5°1i likert 6l¢egi kapsaminda degerlendirilmis olup Ulasim ve Trafik
Hizmetleri 5 soru, Kiiltiir ve Eglence Hizmetleri 5 soru, Cevre ve Saglik Hizmetleri 5
soru, Sosyal Yardim Hizmetleri 3 soru, Zabita Hizmetleri 4 soru ve Sosyal Tesis
Hizmetleri ise 3 sorudan olugmaktadir. S6z konusu 6l¢ekte yer alan her bir grup basghigi
vatandaglarin aldiklar1 farkli belediye hizmetlerinden memnuniyet derecelerini
Ol¢mektedir. Alt1 farkli grup i¢inde yer alan toplam 25 soru farklilik testleri
uygulanirken her bir grubun i¢inde yer alan sorularin ortalamasi alinarak tek bir grup
altinda toplanmistir. Bu sayede ilgili hizmete ait memnuniyet derecesi Ol¢iilmiistiir.
Olgekten alinan puanlar arttikca vatandaslarin belediyelerden aldigi hizmet

memnuniyet diizeyi de artis gostermektedir.
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Arastirmanin tiim verileri SPSS 23.0 paket programinda analiz edilmistir. Arastirmada
verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini 6lgmek ig¢in Shapiro-Wilk testi
uygulanmistir. Analizde kullanilan veriler normal dagilim gosterdigi i¢in parametrik
testler uygulanmistir. Uygulanan analizde ikili gruplarin karsilagtirilmasinda T testi,

lic ve daha fazla grubun karsilastirilmasinda ise Anova testi uygulanmistir.

3.6. Veri Seti

Bu aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmis olup toplamda 352 kisiye
ulasilmistir. Anket 2 boliimden olusmaktadir. Ik bdliimde 6 adet demografik soru
(vas, cinsiyet, ¢cocuk sahibi olma durumu, egitim durumu, gelir diizeyi ve meslek
grubu) bulunmaktadir. ikinci béliimde ise 25 soru 6 baslik altinda (Ulasim ve trafik
hizmetleri, kiiltiir ve eglence hizmetleri, ¢cevre ve saglik hizmetleri, sosyal yardim
hizmetleri, zabita hizmetleri ve sosyal tesis hizmetleri) toplanmistir. Anket internet
ortam1 veya yiiz ylize olmak kaydiyla rastgele secilen kisilere uygulanmistir. Daha
sonra elde edilen veriler SPSS 23.0 (statistical package of social science) programiyla
analiz edilmistir. Normal dagilim gosterip gostermedigine bakmak i¢in Shapiro-wilk
testi uygulanmaistir. Bu testin sonucu 0.060 ¢ikmistir. Bu da normal dagilim oldugunu
gosteriyor. Giivenilirligini 6lgmek icin ise Cronbach alfa degeri bulunmustur. 0.926

ile ¢ikan sonug oldukga yiiksek bir giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir.

3.7. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirma alt1 farkli hipotezden olusmakta olup arastirmanin hipotezleri asagidaki
sekildedir:

H1: Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti cinsiyete gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2: Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti yasa gore istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik gostermektedir.

H3: Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti ¢ocuk sahibi olma
durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.

H4: Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti egitim durumuna gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir.
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H5: Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti gelir durumuna gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
H6: Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti meslek durumuna gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.

3.8. Ampirik Bulgular

S6z konusu boliim arastirmaya ait giiven testleri ve istatistiksel analizlere ait
bulgulara isaret etmektedir. Tablolar halinde verilen istatistiksel bulgular sirasiyla
katilimcilarin demografik bilgilerine ait frekans ve yiizde analizleri, giivenilirlik
analizi (Cronbach Alpha) degeri, normal dagilim testine ait bulgulari, tanimlayici
istatistikler ile birlikte farklilik testlerine ait bulgular iceren T-test ve Anova testi

bulgularina yer verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Dagilimi

N=352 N %
Kadin 171 48.6
Cinsiyet
Erkek 181 51.4
17 ve altl 32 91
17-25 65 18.5
Yas 26-35 96 27.3
36-49 80 22.7
S0+ 79 22.4
Evet 175 49.7
Cocugunuz var mi?

Hayir 177 50.3

[kdgretim-ortadgretim 44 125

Lise 114 32.4

Egitim durumu N

Universite 148 42

Yiiksek lisans ve lizeri 46 13
Gelir diizeyi 2.501-5.000 143 40.6
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10.001 ve tizeri 23 6.5

Caligsmiyor 39 111

Emekli 33 9.4

Memur 79 22.4

Mesleginiz? Ogrenci 53 15.1
Ozel sektor calisani 76 21.6

Serbest meslek 72 20.5

Tablo 1°den goriildiigi lizere arastirmaya toplam 352 kisi katilim gostermistir.
Bu katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlarina bakildiginda; 171 kisinin kadin, 181
kisinin erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yaslarina gore dagilimlarina
bakildiginda; 32 kisinin 17 yag alt1, 65 kisinin 17-25 yas araliginda, 96 kisinin 26-35
yas araliginda, 80 kisinin 36-49 yas araliginda, 79 kisinin 50 yas ve lizeri oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin ¢ocuklarinin  olup olmamasina gore dagilimina
bakildiginda; 175 kisinin ¢ocugunun oldugu, 177 kisinin ¢ocugunun olmadig
goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlarina gére dagilimia bakildiginda; 44
kisinin ilkogretim-ortadgretim mezunu, 114 kisinin lise mezunu, 148 kisinin
tiniversitesi, 46 kisinin yiiksek lisans ve iizeri egitim durumuna sahip oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin gelir durumuna gore dagilimina bakildiginda; 85 kisinin
0-2.500, 143 kisinin 2.501-5.000, 101 kisinin 5.001-10.000, 23 kisinin 10.001 ve iizeri
gelir durumuna sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin mesleklerine gore
dagilimlarina bakildiginda; 39 kisinin calismadigi, 33 kisinin emekli oldugu, 79
Kisinin memur oldugu, 53 kisinin 6grenci, 76 kisinin 6zel sektor ¢alisani, 72 kiginin

serbest meslek ¢alisani oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Belediye Memnuniyet Olgegi Giivenilirlik Sonucu

Olgekler ‘ Cronbach Alfa Degeri

Belediye Memnuniyet Olgegi ‘ 0.926

Tablo 2’de goriildiigi lizere belediye memnuniyet 6lgegi maddeleri toplaminin

giivenirligi yliksek seviyede olup 0.926 seviyesinde olduguna ulasilmaktadir.

Tablo 3. Katilimeilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Aldiklar1 Puanlarm

Normal Dagilim Testi Sonuglari

Normal dagilim test sonucu ‘ Shapiro-Wilk

Belediye Memnuniyet Olgegi ‘ 0.060

Tablo 3’te goriildiigli iizere katilimcilarin belediye memnuniyeti 6lgeginden

almis olduklar1 puanlarin normal dagilim gosterdigi bulgusuna ulagilmaktadir.
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Tablo 4. Katilimcilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Aldiklari Puanlarin

Dagilimi

Olgek ve alt Ort. S.S Median Min Max
boyutlari

Ulasim ve Trafik 16.04 3.64 16 5 25
Hizmetleri

Kiiltiir ve Eglence 15.99 3.50 16 5 25
Hizmetleri

Cevre ve Saglhk 22.46 4.75 22 7 35
Hizmetleri

Sosyal Yardim 12.58 2.81 13 4 20
Hizmetleri

Zabita Hizmetleri  12.23 3.63 13 4 20
Sosyal Tesis 3.44 0.98 3 1 5
Hizmetleri

Toplam 80.13 15.30 80 25 125

memnuniyet puani

Tablo 4’te gorildigl tlizere katilimcilarin belediye memnuniyet Slgeginden
almis olduklar1 toplam puanlari yiiksek seviyededir. Ayni zamanda katilimcilarin
belediye memnuniyet dl¢egi alt boyutlarindan aldiklar1 puanlara bakildiginda, ulasim
ve trafik hizmetlerine ait memnuniyetin orta seviyede, kiiltiir ve eglence hizmetleri
memnuniyetinin ise orta seviyede olduguna ulasilmaktadir. Cevre ve saglik
hizmetlerine ait memnuniyet bulgular1 incelendiginde ise memnuniyetin yliksek
seviyede olduguna ulasilirken, sosyal yardim hizmetleri memnuniyeti ve zabita
hizmetlerine ait memnuniyetin orta seviyede, sosyal tesis hizmetleri memnuniyeti ise

yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Almis Olduklar

Puanlarmin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasina Yonelik T testi Sonuglari

Belediye Memnuniyet Cinsiyet N Ortalama S.S Test ist. P

Olgegi

Ulagim ve Trafik Erkek 181 16.37 3.84 1.153 0.284

Hizmetleri Kadin 171 15.69 3.39

Kiiltiir ve Eglence Erkek 181 16.21 3.63 0.712 0.399

Hizmetleri Kadin 171 15.75 3.34

Cevre ve Saglik Erkek 181 23 481 0.512 0.475

Hizmetleri Kadin 171 21.88 4.63

Sosyal Yardim Erkek 181 12.95 2.94 1.091 0.297

Hizmetleri Kadin 171 12.19 2.61

Zabita Hizmetleri Erkek 181 12.62 3.71 0.215 0.643
Kadin 171 11.81 3.50

Sosyal Tesis Hizmetleri  Erkek 181 3.51 0.93 1.367 0.243
Kadin 171 3.35 1.03

Toplam memnuniyet Erkek 181 82.04 15.54 0.488 0.485

puani Kadin 171 78.10 14.83

*%%55 onem seviyesinde anlamh oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 5 incelendiginde, elde edilen bulgular Belediye Hizmetleri Vatandas
Memnuniyetinin cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigine
isaret etmektedir (p>0.05). Bu durumda “Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti
cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir” bos hipotezi
kabul edilmis olup, H,: “Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti cinsiyete gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir” red edilmistir. Ayn1 zamanda
katilimcilarin  belediye memnuniyeti 6lgegi alt boyutlari olan; ulasim ve trafik
hizmetleri, kiiltiir ve eglence hizmetleri, ¢cevre ve saglik hizmetleri, sosyal yardim
hizmetleri, zabita hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlar1 da cinsiyete gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0.05).
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Tablo 6. Katilimcilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Almis Olduklar:

Puanlariin Yaslarina Gore Karsilastirilmasina Yonelik Anova testi Sonuglari

Belediye Yas aralig N Ortalama S.S Test ist. P
Memnuniyet Olgegi
Ulagim ve Trafik 17 ve alt1 32 15.43 4.50 3.124 0.015**
Hizmetleri 17-25 65 16.15 2.78

26-35 96 16.61 3.87

36-49 80 16.60 3.26

50+ 79 14.94 3.76
Kiiltiir ve Eglence 17 yas ve alt1 32 16.40 4.42 2.156 0.074
Hizmetleri 17-25 65 16.20 2.54

26-35 96 16.35 3.51

36-49 80 16.21 3.27

50+ 79 14.98 3.87
Cevre ve Saglik 17 yas ve alt1 32 22.43 5.99 2.599 0.036**
Hizmetleri 17-25 65 23.49 3.78

26-35 96 22.81 4.84

36-49 80 22.56 4.35

50+ 79 12.68 4.97
Sosyal Yardim 17 yas ve alt1 32 12.68 3.61 2.106 0.080
Hizmetleri 17-25 65 13.03 2.38

26-35 96 12.87 2.76

36-49 80 12.57 2.66

50+ 79 11.83 2.89
Zabita Hizmetleri 17 yas ve alt1 32 12.59 4.39 3.082 0.016**

17-25 65 12.60 3.40

26-35 96 12.65 3.30

36-49 80 12.51 3.17

50+ 79 10.98 4.08
Sosyal Tesis 17 yas ve alt1 32 3.40 1.04 0.510 0.728
Hizmetleri 17-25 65 3.50 0.86

26-35 96 3.52 0.95

36-49 80 341 1.05

50+ 79 3.32 1.03
Toplam memnuniyet 17 yas ve alt1 32 80.37 19.73 3.242 0.012**
puant 17-25 65 81.18 11.21

26-35 96 81.91 15.33

36-49 80 81.47 13.57

50+ 79 74.81 16.90

*%%55 onem seviyesinde anlamh oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 6 incelendiginde, elde edilen bulgular Belediye Hizmetleri Vatandas

Memnuniyetinin yasa gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigine isaret

etmektedir (p<0.05). Bu durumda “Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti yasa

gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermemektedir” bos hipotezi red

edilmis olup, H,: “Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti yasa gore istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik gostermektedir” kabul edilmistir. Katilimcilarin toplam

memnuniyet puanlart incelendiginde; 26-35 yas araliginda olanlarin belediye

hizmetlerinden memnuniyetlerinin en yiiksek, 50 yas ve {istii olanlarin belediye

hizmetlerinden memnuniyetlerinin ise en disiik seviyede oldugu goriilmiistiir.
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Katilimeilarin belediye memnuniyeti 6lgegi alt boyutlar1 olan; ulasim ve trafik
hizmetleri, ¢evre ve saglik hizmetleri, zabita hizmetleri puanlarina yaslarima gore
anlaml bir farklilik gosterirken (p<0.05), kiiltiir ve eglence hizmetleri, sosyal yardim
hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlar1 yaglarina goére anlamli bir farklilik
gostermemistir (p>0.05). Katilimcilarin ulagim ve trafik hizmetleri memnuniyet
puanlarina bakildiginda; 26-35 yas araliginda kisilerin puanlarinin en yiiksek, 50 yas
ve iizerine olanlarin puanlarinin ise en diisiik oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
cevre ve saglik hizmetleri memnuniyet puanlarina bakildiginda; 26-35 yas araliginda
kisilerin puanlarinin en yiiksek, 50 yas ve {izerine olanlarin puanlarinin ise en diisiik
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin zabita hizmetleri memnuniyet puanlarina
bakildiginda; 26-35 yas aralifinda olan kisilerin puanlarinin en yiiksek, 50 yas ve iizeri
olanlarin puanlarinin en diisiik oldugu belirlenmistir. Sonug olarak 50 yas ve {izeri olan
kisilerin belediye hizmetlerinden genclere oranla daha az memnun oldugu bilgisine

ulasilmaktadir.

Tablo 7. Katilimcilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Almis Olduklart

Puanlarinin Cocuk Sahibi Olma Durumu Karsilastirilmasina Yonelik T testi

Sonuglari
Belediye Memnuniyet  Cocugunuz var N Ortalama S.S Testist. P
Olgegi mi?
Ulasim ve Trafik Evet 175 15.25 3.62 0.138 0.710
Hizmetleri Hayir 177  16.55 3.60
Kiiltir ve Eglence Evet 175 1522 3.32 0.477 0.490
Hizmetleri Hayir 177 16.74 3.52
Cevre ve Saglik Evet 175 2155 4.50 0.545 0.461
Hizmetleri Hayir 177 23.35 4.83
Sosyal Yardim Evet 175  12.03 2.57 1.632 0.202
Hizmetleri Hayir 177 13.12 2.93
Zabita Hizmetleri Evet 175 1142 3.69 2.885 0.090
Hayir 177  13.03 3.39
Sosyal Tesis Hizmetleri  Evet 175  3.40 1.05 3.846 0.061
Hayir 177 3.47 0.91
Toplam memnuniyet Evet 175 76.84 14.60 0.029 0.866
puani Hayir 177  83.38 15.33

**%5S onem seviyesinde anlamh oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 7 incelendiginde, elde edilen bulgular Belediye Hizmetleri Vatandas
Memnuniyetinin ¢ocuk sahibi olma durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik gostermedigine isaret etmektedir (p>0,05). Bu durumda “Belediye Hizmetleri
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Vatandas Memnuniyeti ¢ocuk sahibi olma durumuna gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gdstermemektedir” bos hipotezi kabul edilmis olup, H,: “Belediye
Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti ¢ocuk sahibi olma durumuna gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklihlk gostermektedir” reddedilmistir. Ayn1 zamanda
katilimcilarin  belediye memnuniyeti 6lgegi alt boyutlari olan; ulasim ve trafik
hizmetleri, kiiltiir ve eglence hizmetleri, ¢cevre ve saglik hizmetleri, sosyal yardim
hizmetleri, zabita hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlari da cocuklari olup

olmamasina gore anlamli bir farklilik géstermedigine isaret etmektedir (p>0.05).

Tablo 8. Katilimcilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Almis Olduklar

Puanlarinin Egitim Durumlarina Gore Karsilagtirilmasina Yonelik Anova testi

Sonuglari

Belediye Egitim durumu N Ort. S.S Testist. P
Memnuniyet
Olgegi
Ulasim ve Trafik [Ikdgretim-ortadgretim 44 1522 3.62 1.191 0.313
Hizmetleri Lise 114 16.16 3.34

Universite 148 16.30 3.59

Yiiksek lisans ve lizeri 46 15.67 4.43
Kiiltiir ve Eglence  Ilkdgretim-ortadgretim 44 1565 3.12 0.836 0.475
Hizmetleri Lise 114 15.71 3.04

Universite 148 16.33 3.62

Yiiksek lisans ve lizeri 46 15.89 4.41
Cevre ve Saglik 11kdgretim-ortadgretim 44 2213 4.32 1.596 0.190
Hizmetleri Lise 114 22.01 401

Universite 148 23.10 4.96

Yiiksek lisans ve tizeri 46 2180 5.91
Sosyal Yardim 11kdgretim-ortadgretim 44 1254 2.62 1.816 0.144
Hizmetleri Lise 114 12.28 2.48

Universite 148 12.97 2.75

Yiiksek lisans ve lizeri 46 12.10 3.71
Zabita Hizmetleri  [lkdgretim-ortadgretim 44 1150 4.11 5.591 0.001*

Lise 114 11.71 341

Universite 148 13.14 3.15

Yiiksek lisans ve lizeri 46 11.32 4.49
Sosyal Tesis Ilkdgretim-ortadgretim 44 345 0.76 0.705 0.549
Hizmetleri Lise 114 3.35 0.87

Universite 148 3.44  1.07

Yiiksek lisans ve lizeri 46  3.60 1.12
Toplam Ilkdgretim-ortadgretim 44  77.88 12.85 1.984 0.116
memnuniyet puant  Lise 114 78.78 13.33

Universite 148 82.43 15.29

Yiiksek lisans ve lizeri 46 78.19 20.71

*%1, ** %S5 onem seviyesinde anlamh oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 8 incelendiginde, elde edilen bulgular Belediye Hizmetleri Vatandas
Memnuniyetinin egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gosterdigine isaret etmektedir (p>0.05). Bu durumda “Belediye Hizmetleri Vatandas
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Memnuniyeti egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermemektedir” bos hipotezi red edilmis olup, H,: “Belediye Hizmetleri Vatandas
Memnuniyeti egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermektedir” kabul edilmistir. Katilimcilarin belediye memnuniyeti 6lgegi alt
boyutlari olan; ulasim ve trafik hizmetleri, kiiltlir ve eglence hizmetleri, ¢evre ve saglik
hizmetleri, sosyal yardim hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlar1 egitim
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermedigine
ulasilmaktadir (p>0.05). Ancak =zabita hizmetleri memnuniyet puanlar1 egitim
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir (p<0.01).
Katilimcilarin zabita hizmetleri memnuniyet puanlart incelendiginde; iiniversite
mezunlarinin puanlarinin en yiiksek, yiliksek lisans ve iizeri egitim durumlarina sahip

olanlarin ise puanlarinin en diisiik oldugu belirlenmistir.

Tablo 9. Katilimcilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Almis Olduklar

Puanlarinin Gelir Durumlarina Gore Karsilastirilmasina Yonelik Anova testi

Sonuglari

Belediye Gelir durumu N Ort. S.S Testist. P
Memnuniyet
Olgegi
Ulasim ve Trafik ~ 0-2.500 85 1544 375 2.037 0.108
Hizmetleri 2.501-5.000 143 16.23 351

5.001-10.000 101 1596 3.70

10.001 ve tizeri 23 1743 351
Kiiltiir ve Eglence  0-2.500 85 1540 351 1.814 0.144
Hizmetleri 2.501-5.000 143 16.09 3.12

5.001-10.000 101 16.05 3.92

10.001 ve tizeri 23 1721 354
Cevre ve Saglik 0-2.500 85 21.70 5.20 2.273 0.080
Hizmetleri 2.501-5.000 143 2259 411

5.001-10.000 101 22.44 513

10.001 ve tizeri 23 2456 455
Sosyal Yardim 0-2.500 85 12.37 2.89 1.802 0.146
Hizmetleri 2.501-5.000 143 1269 2.69

5.001-10.000 101 1233 2.85

10.001 ve tizeri 23 1373 283
Zabita Hizmetleri  0-2.500 85 1210 3.69 0.340 0.796

2.501-5.000 143 1220 3.58

5.001-10.000 101 1220 353

10.001 ve tizeri 23 1295 4.26
Sosyal Tesis 0-2.500 85 324 087 2.234 0.084
Hizmetleri 2.501-5.000 143 344 0.96

5.001-10.000 101 351 1.05

10.001 ve iizeri 23 378 112
Toplam 0-2.500 85 7769 1525  2.407 0.067
memnuniyet puan1  2.501-5.000 143 80.62 13.88

5.001-10.000 101 79.89 16.76

10.001 ve ilizeri 23 87.13 15.92

**%>5 onem seviyesinde anlamh oldugunu ifade etmektedir.
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Tablo 9 incelendiginde, elde edilen bulgular Belediye Hizmetleri Vatandas
Memnuniyetinin gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigine ulasilmaktadir (p>0,05). Bu durumda “Belediye Hizmetleri Vatandas
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

Memnuniyeti gelir dilizeyine gore

gostermemektedir” bos hipotezi kabul edilmis olup, H,: “Belediye Hizmetleri
Vatandas Memnuniyeti gelir diizeyine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermektedir. ” red edilmistir. Ayn1 zamanda katilimcilarin belediye memnuniyeti
Olcegi alt boyutlar olan; ulagim ve trafik hizmetleri, kiiltiir ve eglence hizmetleri, gevre
ve saglik hizmetleri, sosyal yardim hizmetleri, zabita hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri

puanlart da gelir durumlarma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermemektedir (p>0.05).

Tablo 10. Katilimcilarin Belediye Memnuniyet Olgeginden Almis Olduklart

Puanlarinin Mesleklerine Gore Karsilastirilmasia Y onelik

Anova testi Sonuglari

Belediye Meslek N Ort. S.S Testist. P
Memnuniyet
Olgegi
Ulasim ve Trafik  Calismiyor 39 16.07 351 3.420 0.005*
Hizmetleri Emekli 33 1424 410 *
Memur 79 17.17 3.29
Ogrenci 53 15.60 3.46
Ozel sektor calisani 76 15.94 3.83
Serbest meslek 72 16.02  3.48
Kiiltiir ve Eglence  Caligmiyor 39 15.41 3.17  2.042 0.072
Hizmetleri Emekli 33 1463  4.09
Memur 79 16.59 3.47
Ogrenci 53 1590 3.32
Ozel sektor calisan 76 1582  3.56
Serbest meslek 72 16.50 3.34
Cevre ve Saglik Calismiyor 39 21.05 468 3.535 0.004*
Hizmetleri Emekli 33 20.30 5.19 *
Memur 79 23.75 4.50
Ogrenci 53 2266 473
Ozel sektor calisan 76 22.21 4.66
Serbest meslek 72 2290 453
Sosyal Yardim Calismiyor 39 12.07 250 1.853 0.102
Hizmetleri Emekli 33 1154  2.85
Memur 79 13.01 3.29
Ogrenci 53 1250  2.83
Ozel sektor calisan 76 12.52 2.96
Serbest meslek 72 1298 2.70
Zabita Hizmetleri ~ Calismiyor 39 11.66 345  2.988 0.012*
Emekli 33 11.30 3.80 *
Memur 79 13.30 3.04
Ogrenci 53 12.56 3.54
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Ozel sektdr calisani 76 11.40  3.99

Serbest meslek 72 12.41 366
Sosyal Tesis Calismiyor 39 3.30 0.79 0.720 0.609
Hizmetleri Emekli 33 3.27 1.03

Memur 79 3.46 1.07

Ogrenci 53 3.33 0.87

Ozel sektor calisani 76 3.53 1.03

Serbest meslek 72 3.52 0.97
Toplam Caligmiyor 39 77.17 13.81 3.577 0.004*
memnuniyet Emekli 33 72.69 17.33 *
puant Memur 79 84.50 13.90

Ogrenci 53 79.94  14.74

Ozel sektdr calisani 76 78.77 15.95

Serbest meslek 72 81.90 14.95

**%5 onem seviyesinde anlaml oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 10 incelendiginde, Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyetinin meslek
durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigine isaret etmektedir
(p<0.05). Bu durumda “Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti meslek durumuna
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermemektedir” bos hipotezi red
edilmis olup, H,: “Belediye Hizmetleri Vatandas Memnuniyeti gelir diizeyine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklihik gdstermektedir”  kabul edilmistir.
Katilimcilarin toplam memnuniyet puanlart incelendiginde; memurlarin puanlarinin
en yiiksek, emeklilerin puanlarinin ise en diisiik oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda
katilimeilarin  belediye memnuniyeti 6lgegi alt boyutlari olan; ulasim ve trafik
hizmetleri, cevre ve saglik hizmetleri, zabita hizmetleri puanlari da mesleklerine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin s6z konusu olduguna ulagiimaktadir (p<0.05).
Kiiltiir ve eglence hizmetleri, sosyal yardim hizmetleri, sosyal tesis hizmetleri puanlari
mesleklerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir (p>0.05).
Katilimeilarin ulagim ve trafik hizmetleri memnuniyet puanlarina bakildiginda;
memurlarin puanlarinin en yliksek, emeklilerin puanlarimin en diisiik oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin ¢evre ve saglik hizmetleri memnuniyet puanlarina
bakildiginda; memurlarin puanlarinin en yiiksek, emeklilerin puanlarinin en diisiik
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin zabita hizmetleri memnuniyet puanlar
bakildiginda; memurlarin puanlarmin en yiiksek, emeklilerin puanlarmin en diisiik
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda memurlarin belediye hizmetlerinden memnuniyet
puanlarinin yliksek seviyede, emeklilerin belediye hizmetlerinden memnuniyet

puanlarinin ise diigiik seviyede oldugu bilgisine ulagilmistir.
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TARTISMA VE SONUC

Belediyelerin performans ve basarilarinin degerlendirilmesi agisindan sunmus
olduklar1 hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet diizeyinin tespit edilmesi dnemli bir
konu olarak goze carpmaktadir. Son donemlerde yerellesme politikalar1 6n plana
¢ikmistir. Bununla birlikte kamu hizmetlerini sunmakta olan belediyelerin de 6nemi
artmis durumdadir. Belediyelerin yerel yonetim olarak onemli bir aktér olmasi
vatandaglarin taleplerine hizli bir sekilde cevap vermesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Diger taraftan ayni sekilde vatandaslarin yararlandiklari hizmetlere
karst memnuniyet derecelerinin interaktif bir sekilde elde edilmesi yine belediyeler
acisindan onemli bir avantaj olarak ifade edilebilir. Bu baglamda Tiirkiye’de yer alan
otuz farkli Biiyiiksehir Belediyesi i¢inde énemli bir yer bulan Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesinin  verdigi  hizmetlerin ~ vatandaglarin  memnuniyeti  agisindan
degerlendirilmesinin literatiire katki saglayacagi diistiniilmiis olup, séz konusu
calismanin Istanbul’da ikamet eden vatandaslarin memnuniyetlerinin Slgiilmesi
arastirmanin konusu ve amacimi ortaya koymaktadir. Bu sayede Istanbul’da ikamet
eden vatandaslarin memnuniyet dereceleri yas, cinsiyet, ¢cocuk sahibi olma, egitim
durumu, gelir diizeyi, meslek durumu degiskenler agisindan degerlendirilmistir.
Arastirmada 6’s1 demografik olmak tizere 31 soruluk anket uygulanmais olup, frekans
ve ylizde analizleri ile T-test ve Anova testi gibi farklilik testleri uygulanmistir. Bu
baglamda elde edilen bulgular ise katilimcilarin belediye memnuniyet 6l¢eginden
almis olduklar1 toplam puanlarin yiiksek seviyede oldugu yoniindedir. Ayni zamanda
katilimcilarin  belediye memnuniyet Olgegi alt boyutlarindan aldiklar1 puanlar
incelendiginde; ulasim ve trafik, kiiltiir ve eglence, sosyal yardim hizmetleri
memnuniyet puanlari orta seviyedeyken, c¢evre ve saglik hizmetleri, sosyal tesis

hizmetleri memnuniyet puanlari ise yiiksek seviyede olduguna isaret etmektedir.

Uygulanan T-test ve Anova testleri neticesinde elde edilen bulgular Belediye
Hizmetleri Vatandas Memnuniyetinin cinsiyet, ¢ocuk sahibi olma durumu, egitim
durumu ve gelir durumu gibi demografik 6zelliklere gore istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik gostermedigine isaret ederken; yas ve meslek durumu gibi demografik

ozelliklere gore farklilik gosterdigine ulagilmaktadir.

Bu baglamda elde edilen bulgular literatiirde yer alan benzer c¢alismalar olan
Gokiis (2011), Yiicel (2012), Karayildirim (2012), Ozdemir (2016), Kabasakaloglu
(2016), Dibek (2018) gibi ¢alismalar ile benzer sonuglara isaret ederken, Kara (2010),
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Usta (2010), Aslan (2012), Arik(2019), Bayaz1d(2020) gibi ¢alismalara gore farklilik
gostermektedir. Bundan sonra yapilacak benzer ¢alismalarda vatandaslarin belediye
hizmetleri karsisindaki memnuniyetlerine etki eden faktorlerin regresyon ve
korelasyon analizleri ile test edilmesi belediye hizmetlerinin memnuniyet agisindan

degerlendirilmesinde literatiire 6zgiin katkilar saglayabilir.

Arastirma sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda ise asagida yer alan oneriler
sunulabilir:

Belediyelerin kamunun esitlik ilkesi kapsaminda biitlin insanlara ayni1 hizmetleri
sunmakta yiikiimlii olmalar1 sebebi ile bazi durumlarda bu beklentileri karsilayamaz
bir duruma gelmistir. Bu sebeple hizmetlerin farkli kisilere ve gruplara gore
cesitlendirilmesi ve vatandaglarin ihtiyaclarini karsilamaya yonelik programlarin
diizenlenmesi onerilmektedir.

Belediyeler sunmakta olduklar1 hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi adina bu
hizmetlerden yararlanmakta olan vatandaslarin sikayetlerini ciddiye almasi ve
degerlendirmesi gerekmektedir. Bu sebeple yerel yonetimler 6ncesi donemde yapmis
olduklar1 hatalar1 gozden gegirerek gegecekte verecekleri hizmetleri bu dogrultuda
gelistirmesi onemlidir. Bu sayede belediyelerin sunmakta olduklari hizmetlerde
vatandas memnuniyeti derecesinin yiikseltilmesine katki saglanabilecektir. Bu
durumun saglanmasi adina belediyelerde sikayet sistemlerinin iyi sekilde kurulmasi,
bu sikayetlerin yerel yonetim birimlerine ulagsmasi gerekli bir kosuldur.

Belediyeler ne kadar iyi bir hizmet iiretmekte olsa da vatandaslarin bu duruma
inanmadiginda, tretilmekte olan hizmetlerin herhangi bir degeri olmamaktadir.
Belediyelerin iyi seviyede hizmet sunmakla birlikte olumlu bir imaja sahip olmasi da
gerekmektedir. Bu kosulun saglanmasi adma belediyeler sunmakta olduklar
hizmetlerle yonelik vatandaglar siirekli olarak bilgilendirmelidir.

Kurumlarda kaliteyi belirlemekte olan en 6nemli unsur hizmetlerden yararlanmakta
olan kisilerin begenileridir. Hizmetlerden yararlanan kisilerin begenileri sunucularin
deneyim ve davraniglarindan etkilenmektedir. Bu sebeple ¢alisanlarin sahip olduklar
bilgi eksikleri hizmet kalitesi iizerinde dnemli bir etki ortaya koymaktadir. Bu bilgi
eksiklerinin giderilmesi en 1yi yontem hizmet i¢i egitimlerdir. Hizmet i¢i egitimlerin
diizenlenmesi 1ile personellerin nitelikleri arttirilabilmektedir ve bu sayede

vatandaslarin memnuniyet diizeyleri iyilestirilebilmektedir.
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Belediyelerin sinirlar1 i¢inde yer alan vatandaslara kamu hizmetlerinin verimli ve
etkin sekilde yiiriitiilmesinde belediyelerin yeterli gelir donanimina sahip olmasi
gerekmektedir. Belediyelerin sunmakta olduklar1 hizmetin kalitesinin belirlenmesinde
bu belediyelerin mali yapilar1 6nemli olmaktadir. Bu sebeple belediyelerin hem
hizmetleri asgari maliyetlerle sunmasi hem de vatandaglart memnun etmeye ¢aligmasi
gerekmektedir.

Belediyeler vatandaglarin ihtiyaglarinin karsilanmasi amaci ile kurulmus olan
kurumlardir. Bu sebeple belediye hizmetlerinin sunulmasinda halkin taleplerinin ne
diizeyde karsilandiginin stirekli olarak Olglilmesi Onerilmektedir. Bu sayede
belediyeler hizmetlerine yonelik diizeltici ve Onleyici faaliyetler yaparak vatandas
memnuniyet diizeyini ylikseltebilecektir.

Bu baglamda belediye hizmetlerine ait verimlilik artarken, Belediye Hizmetleri

Vatandas Memnuniyetinde de ciddi artislar s6z konusu olabilecektir.
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EKLER

EK 1. Kisisel Bilgi Formu
1. Yas araliginiz?
o 17-25
o 26-35
o 36-49
o 50+
2. Cinsiyetiniz
o kadin
o erkek
3. Cocugunuz var mi1?
o Evet
o Hayir
4. Egitim durumunuz?
o Ilkdgretim-ortadgretim
o Lise
o Universite
o Yiksek lisans ve iizeri
5. Gelir diizeyiniz?
o 0-2.500
o 2.501-5.000
o 5.001-10.000
o 10.001 ve tizeri
6. Mesleginiz?

o Caligmiyor

o Emekli
o Memur
o Ogrenci

o Serbest Meslek
o Ozel Sektdr Calisan
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EK 2. Belediye Hizmetleri
Memnuniyet Olgegi

Hic¢
memnun
degilim

Memnun
degilim

Kararsizim

Memnunum

Cok memnunum

Ulasim ve Trafik

Hizmetleri

Belediyemizin toplu tagima araglarinin
yeterliliginden ve kalitesinden memnuniyet
dereceniz

Metro, metrobiis, tramvay gibi araglarin
sayisindan memnuniyet dereceniz

Toplu  tasima  araglarinin  dcretlerinden
memnuniyet dereceniz

Trafik lambalar1 ve levhalarmin yeterlilik
diizeyinden memnuniyet dereceniz

Bisiklet yolu ve yaya kaldirimlarimin yeterlilik
diizeyinden memnuniyet dereceniz

Kiltir ve Eglence

Hizmetleri

Belediyemizin diizenledigi spor
organizasyonlarindan memnuniyet dereceniz

Belediyemizin sundugu spor alanlarindan
memnuniyet dereceniz

Kiitiiphane ve sergi salonlarimin yeterliliginden
memnuniyet dereceniz

Halk konserleri ve festivallerin ¢esitliliginden
memnuniyet dereceniz

Yasam boyu egitim ve spor merkezi sayilarinin
yeterlilik diizeyinden memnuniyet dereceniz

Cevre ve Saglik

Hizmetleri

Evinizden bir parka wulasma mesafesinden
memnuniyet dereceniz

Park ve yesil alanlarin temizliginden memnuniyet
dereceniz

Cadde ve sokaklarin genel olarak temizliginden
memnuniyet dereceniz

Cadde ve sokaktaki bitkilerin bakim ve
diizeninden memnun musunuz

Cadde ve sokak aydinlatmasindan memnun
musunuz

Sosyal Yardim

Hizmetleri

Yapilan sosyal yardimlarin yeterliliginden
memnuniyet dereceniz

Halk Siit'iin kalitesinden memnuniyet dereceniz

Sosyal  yardimlara  ulagmanin  yeterince
kolayligindan duyulan memnuniyet dereceniz

Zabita
Hizmetleri

Isyeri denetimlerinden memnuniyet dereceniz

Dilenci faaliyetlerinden memnuniyet dereceniz

Kaldirim isgallerinin kaldirilmasindan
memnuniyet dereceniz

Zabitalarin vatandasa yaklasimimdan memnuniyet
dereceniz

Sosyal Tesis

Hizmetleri

Sosyal tesislerin temizliginden ve diizeninden
memnuniyet dereceniz

Sosyal tesislerin fiyatlarimin uygunlugundan
memnuniyet dereceniz

Sosyal tesislerindeki yemek ¢esitleri ve
lezzetlerinden memnuniyet dereceniz
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