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OZET

Bu arastirmanin temel amaci; kentlerde ¢éplerin toplanmasi, sehiri¢i genel
temizlik, sehir zararhlariyla miicadele, su sayaclarinin okunmasi ve
rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin
memnuniyet algilarinin ortaya konulmasi ve ihale ydnteminin, belediye
hizmetlerinin sunumunda model olma potansiyelinin ortaya konulmasidir.
Literatlr taramasi ve saha arastirmasinin y6ntemlerinin tercih edildigi ve
Antalya Bdyiliksehir, Isparta ve Burdur belediyeleri sinirlarinda yasayan
vatandaslarin hedef kitle olarak secildigi arastirma kapsaminda elde edilen
veriler, bilimsel yéntemlerle analiz edilmektedir. Arastirma bulgularina gére;
sehirlerde c¢éplerin toplanmasi, genel temizlik, vektérel miicadele, sayac
okuma ve rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetlerin sunumunda Ihale
Yénteminin yaygin olarak tercih edildigi gériilmektedir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin memnuniyet algilari,
hizmetin sunum yéntemine gére farklilasmamaktadir. Yerel halk, hizmetin
kim tarafindan sunuldugundan daha c¢ok, hizmete iliskin beklentilerin
karsilanip karsilanmadigiyla ilgilenmektedir.

Anahtar Kelimeler; Ihale, Belediye, Belediye Hizmeti, Yerel Halk, Ozel
Sektor

* Tirkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisiince diizenlen VIII. Kamu Yénetimi
Forumunda 21 Ekim 2010 tarihinde sunulan bildirinin gézden gegirilmis halidir.
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THE METHOD OF CONTRACTING-OUT IN PROVIDING
MUNICIPALITY SERVICES: A RESERACH AT
ANTALYA METROPOLITAN AND ISPARTA AND
BURDUR MUNICIPALITIES

ABSTRACT

The goal of this research is to find out the level of satifaction the citizens
enjoy with the municipal services such as garbage collection, general city
cleaning, fighting off harmful vectorial insects, reading watermeters and
maintaing recreation areas and the potential of contracting-out to become a
model in providing these services. This research utilizes literature review and
field research as its main methods and studies the citizens of Antalya
Metropolitan and Burdur and Isparta municipalities as its target population.
The findings are analyzed with scientific methods. The research reveals
Contracting-Out is a popular method in providing services such as garbage
collection, general city cleaning, fighting off harmful vectorial insects, reading
watermeters and maintaing recreation areas.

The level of satisfaction the locals, who benefit from these services, enjoy
differ according to the method the service is provided. The locals are more
concerned with whether their expectations are met or not and less with by
whom these services are provided.

Key Words; Contracting-out, Municipality, Municipal Services, Local Public,
Private sector

GIRiS

ihale, belediyelerin ihtiyac duydugu mal veya hizmetlerin 6zel sektérden
belirli bir bedel karsiidinda karsilanmasi esasina dayanan vyaygin bir
Ozellestirme yéntemidir. Bu yontemde, mal ve hizmetler s6zlesmeye dayali
olarak Ozel sektérden satin alinmaktadir. Sehirlerde yol, képrid, meydan, orta
refij, kaldinm, suyolu, aritma ve depolama tesisi, kanalizasyon, otogar,
otopark, hizmet binasi gibi yapim ve muteahhitlik islerinde genellikle ihale
ybntemi tercih edilmektedir. Benzer sekilde makine, teghizat, yedek parga,
arac-gereg, malzeme ve benzeri demirbas alimlarinin yaninda tamir-bakim ve
danismanlhk gibi uzmanlhk ve teknik bilgi gerektiren hizmetler de gogunlukla
ihale yontemiyle satin alinmaktadir. Satin alma sirecinde 6ncelikle ilgili
belediye tarafindan ihale sartnamesi hazirlanmakta, ardindan kamuoyuna
duyurulmakta, isteklilerin teklifleri alinmakta, tekliflerin dederlendiriimesinden
sonra Urindn en uygun bedelle satin alinmasi saglanmaktadir. Nihayet, mal
ve hizmetlerin teslim alinmasi ve 6Odemenin yapilmasiyla ihale sireci
tamamlanmaktadir.

Son yillarda, kamu yonetiminde yasanan paradigma dedisime paralel olarak,
belediyelerin bazi hizmetleri 6zel sektére devretmeye basladiklari ve yerel
hizmetlerin sunumunda 06zel sektérden aktif sekilde vyararlandiklari
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gbzlenmektedir. Sehirlerde ¢coplerin toplanmasi, toplumsal yasam alanlarinin
temizligi, bilgi-islem, buro hizmetleri, rekreasyon alanlari, trafik sinyalizasyon
sistemi, kanal ve kanalizasyon bakimi, saya¢g okuma, vektérel miicadele ve
guvenlik gibi hizmetler yaygin sekilde 06zel sektére ihale edilerek
sunulmaktadir. Blrokratik ve ekonomik sorunlarin asiimasi, yénetim kolaylidi
saglamasi ve istihdama yaptigi katkilardan dolayi ihale modeli, geleneksel
yéntemlere alternatif haline gelmektedir. Ozellikle anakent belediyelerinin
sistem sayesinde elde ettigi yonetsel basarilar idari ve mali sorunlarina ¢éziim
arayan kligik ve orta Olgekli belediyeleri, bazi hizmetleri 6zel sektére ihale
etme konusunda cesaretlendirmektedir. Bilindigi gibi hizmet sunumunda
model tercihi, belediye karar organlarinin yetkisi ve sorumlulugundadir. Kent
yonetiminde adirligi bulunan siyasi partinin 6zellestirme politikalarina bakisi
ve Ozellikle belediye baskani ve belediye meclisinin konuya yaklasim tarz,
model tercihleri tzerinde belirleyici etkiye sahiptir. Benzer sekilde, Ulkedeki
Ozel sektor firmalarinin sayi, gic, deneyim ve hizmet sunma kabiliyeti devir
surecinin basarisini etkilemektedir.

ihale, belediyelerin hizmet lretim ve sunumunda en g¢ok tercih ettigi
Ozellestirme yontemi olmasina (Dayar, 2000: 1; Aktas, 1996: 25; Acer,
2007: 46; Ersdz, 2001: 36) ragmen; sistemin uygulamasina yonelik
arastirmalar yok denecek kadar azdir. Oysa, bu ydndeki arastirma ve
analizlerin 6zellikle karar verme durumunda bulunan belediye yoneticilerine
yol gosterecedi aciktir. Bu calisma, boyle bir ihtiyaca klclk de olsa katki
sadglama dlsince ve arayisinin Grinudir. Calismada 6ncelikle ihaleye iliskin
genel bilgilere yer verilmekte ve modelin Tirk hukuk sistemi igindeki yerine
vurgu vyapilmaktadir. Ardindan c¢oplerin toplanmasi, toplumsal yasam
alanlarinin temizligi, rekreasyon alanlarinin bakimi, vektérel miicadele ve
sayac okuma hizmetlerine yoénelik yararlanicc memnuniyet arastirmasi
bulgulan analiz edilmektedir.

1. BELEDIYE HiZMETLERININ OZELLESTIRILMESINDE iHALE
YONTEMI

Ihale, merkezi ya da yerel hiikiimet tarafindan finanse edilen hizmet
alanlarinin 6zel sektérle paylasiimasini ya da tamamen devredilmesini
gerektiren onemli bir Ozellestirme yontemidir (Ergin ve Sahin, 2005: 52).
Yénteme iliskin literatlr ve ilgili yasalarda farkli tanimlamalar mevcuttur.
Literatlirde belediye hizmetlerinin Giretim ve sunum sorumlulugunun belirli bir
bedel karsiliginda ve kosullari 6énceden belirlenmis s6zlesmeye dayali olarak
6zel hukuk kisilerine devredilmesine kisaca ihale denilmektedir (Dayar, 2000:
3; Acer, 2007: 46; Kutlu, 2004: 182; Kayan, 1996: 19; Kalabalik, 2005:
355; Ers6z, 2001: 36; Saking-Kayalidere, 2003: 210). Kamu ihalelerini
diizenleyen 2886 sayili Devlet ihale Kanunu ve 4734 sayili Kamu Ihale
Kanunu ihale kavramini, yasal boyutlarnyla irdelemektedir. Kanunda belirtilen
usul ve kosullarda yapilan ve isin istekliler arasindan segilecek birisi Gzerine
birakildigini gosteren ve vyetkili makamlarin onayl ile tamamlanan,
s6zlesmeden odnceki islemlere ihale denilmektedir (2886/DIK md. 4). Buna
gore ihale sartnamesinin hazirlanmasi, duyurulmasi, tekliflerin alinmasi,
dederlendirilmesi ve en uygun teklifin kabul edilmesi gibi sozlesme
imzalanmasi asamasina kadar vyasanan gelismeler ihale kapsaminda
degerlendirilmektedir. Kamu Ihale Kanunu’nda yazili usul ve kosullarla mal
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veya hizmet alimlan ile yapim islerinin, istekliler arasindan secilecek birisi
Uzerine birakildigini gosteren ve ihale yetkilisinin onayina muteakip
s6zlesmenin  imzalanmasi ile tamamlanan islemler ihale olarak
nitelendirilmektedir (4734/KiK md. 4). Goérildigi gibi, Kamu Ihale Kanunu
ihale  strecini oldukga genis  sekilde  tanimlamakta; tekliflerin
dederlendirilmesi, kazanan firmanin tespiti, s6zlesmenin imzalanmasi ve
ylrirlige konulmasi streclerini de tanimlamaya dahil etmektedir.

Ihale yénteminde, hizmetlerin asli sorumlusu belediye, hizmetleri bizzat kendi
personel ve érgutunt kullanarak ydrutmek yerine, 6zel kisi veya kuruluslara
belirli bir bedel karsihidinda yaptirmaktadir (Eryilmaz, 1997: 165; Kayan,
1996: 19; Acer, 2007: 46). Bu amacla belediye ile 6zel sektér isletmesi ya da
kar amaci gitmeyen kurulus arasinda devir stzlesmesi imzalanmakta ve
hizmetin belirli bedel karsiligi sunulmasi saglanmaktadir (Emrealp Ve Horgan,
1993: 25; Toprak, 2006: 263). Hizmetlerin lGretim ve sunumu 0zel sirket
tarafindan vyapilsa da; s6zlesme makami belediye ydnetimi devlet ve
vatandaslara karsi asli sorumlulugu kaybetmemektedir (Kayan, 1996: 19).
Bu sifatla hizmetlerin Uretim ve sunumuna iliskin planlama, kural koyma,
prosedirleri dizenleme ve denetleme yetkisini elinde tutmaya ve vergi,
tlketici harci veya diger finansman araglarini uygulamaya devam etmektedir
(Ergin Ve Sahin 2005: 53; Falay, 1994: 21). Hizmetin asli sorumlusu sifatiyla
miktar ve kalite standartlarini belirleme, bir veya daha fazla sayida isletmeyle
anlasma yapma ve kar amaci gliden ya da gltmeyen kisi veya kuruluslaria
calisma serbestisine sahiptir (Acer, 2007: 46). Ayrica, hizmetlerin fiyat, kalite
ve cevreye etkilerini sirekli kontrol etmek durumundadir (Acartiirk, 2001:
47). ihale sireclerinin yénetimi, ilgili belediyeye ait olsa da, mal ve hizmetin
gergek Uretici ve sunucusu ylklenici durumundaki 6zel sektér kurulusudur.
Yani taseron isletme, hizmetin sunumunu kendi 6rglit, personel, arag-gereg
ve donanimini kullanarak gergeklestirmektedir.

ihale sézlesmelerinin, goériinen ve gérinmeyen ilgililerden olusan (ig tarafi
bulunmaktadir. Belediye ve ylklenici isletme sbézlesmenin resmi tarafini;
hizmetten yararlanan vatandaslar belge lGzerinde gérinmeyen Uglnca tarafi
teskil etmektedir. Ihale siirecine katilan ve gelismelerden dogrudan dogruya
etkilenen butlin taraflar farkl beklentilerle hareket etmektedir. Belediye,
hizmetin belirlenen hiz, kalite, etkinlik ve verimlilik icerisinde en uygun
maliyetle, adil ve duzenli sekilde sunulmasini beklemektedir. Aksi halde,
vatandaslarin tepkisi 06zel sektér kurulusuna dedil belediye yo6netimine
ybnelecek; ydneticiler, yasalar éninde hesap verme durumunda kalacaktir.
Belediye hizmetlerinden yararlanan belde halki, hizmetin kimin tarafindan ve
hangi yontemle yerine getirildiginden daha ziyade dlizeyi, slrekliligi, kalitesi
ve adil sekilde sunulduguyla ilgilenmektedir. Yerel halk yararlandigi hizmetten
bekledigi tatmini saglayabiliyorsa belediye yonetimine verdigi destedi devam
ettirmekte; dedilse, sikayetlerini dogrudan dogruya yonetime iletmek ya da
secimlerde destedini c¢ekmek suretiyle tepkisini ortaya koymaktadir.
Vatandaslardan alinan olumlu ya da olumsuz geri bildirim, ihale sirecinin
yonetilmesinde yol gosterici islev gérmektedir Diger taraftan, ana motivasyon
kaynadi ekonomik cikar saglama olan 6zel sektor kurulusu, bu iliskiden,
beklentilerine uygun kar elde etmeyi beklemektedir. Ayni sekilde ihaleyi
basariyla yuritmenin, kendisi icin 6nemli referans kaynadi ve ileride almayi
umdugdu ihalelerin belediye ve vatandaglarin beklentilerini karsilamasina bagl
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oldugunun bilincinde hareket etmektedir.

Belediye hizmetlerinin ihale edilerek 6zel sektdér tarafindan sunulmasi, bitin
diinyada yaygin olarak tercih edilen bir dzellestirme ydntemidir. Ozellikle yol,
kaldinnm, su, kanalizasyon, insaat, cevre temizlik, tamir, bakim, toplu tasima,
imar ve benzeri alanlarda ve teknik bilgi ve uzmanlik gerektiren islerde daha
cok tercih edilmektedir (Acer, 2007: 49; Ers6z, 2001: 34; Acartlirk, 2001:
47; Acar Ve Gul, 2008: 272; Zengin, 1996: 49). Sanildiinin aksine yerel
yobnetimler ihale yéntemini, ekonomik kriz dénemlerinde daha az; ekonomik
gostergelerin iyi oldugu déonemlerde daha fazla tercih etmektedir (Pallesen,
2004: 275). ihale tercihini genel olarak siyasi ve mali baskilarin yani sira mal
ve hizmetlerin sunuldugu pazarin yapisi, yerel hikimetin sekli ve kentlerin
nifus ve codrafi blyukligl etkilemektedir (Pallesen, 2004: 279). ABD'de,
hizmetlerin ihale yéntemi ile gérdirilmesi etkin ve verimli bir yéntem olarak
gortilmekte, Ozellikle vyerel hizmetlerin sunumunda vyaygin olarak
kullanilmaktadir. Bu llkede yapilan arastirma, belediye hizmetlerinin yaklasik
yarisinin 6zel sektére ihale edildigini ortaya koymaktadir (Aktas, 1996: 26;
Zengin, 1996: 49). Minneapolis Anakent Yoénetimi hizmet politika ve
stratejilerini kendisi belirlemekte, uygulamasini 6zel sektdér kuruluglarina
birakmaktadir. Yerel yonetim, hizmete yodnelik yatirnnm kararini vermekte;
uygulayict  kuruluslarin  belirlenen  stratejilere uygun olarak calisip
galismadigini denetlemektedir. Yine California eyalet sinirlan igerisinde yer
alan Lakewood Kent YoOnetimi, ylritmekle yUkimli oldugu hizmetlerin
tamamini uzun doénemli soézlesmelerde 6zel sektdére ihale etmektedir
(Eryilmaz, 1997: 161). Ingiltere’de, yerel hizmetlerin sunumunda en gok
kullanilan &zellestirme yéntemlerinin basinda ihale gelmektedir. Ozellikle
1980’li yillardan sonra belediye hizmetlerinin sunumunda daha sik basvurulan
bir yontemdir. Baslangicta sadece sadlik hizmetlerinde tercih edildigi;
ilerleyen yillarda merkezi hikimetin tesvikleri sonucu o6zellikle belediye
hizmetlerinin sunumunda hizla yayginlastigi gortilmektedir (Aktas, 1996: 27;
Zengin, 1996: 88). Ingiltere’de, yuritilmekte olan 6zellestirme programi
kapsaminda caddelerin temizligi, ¢coplerin toplanmasi ve sehir ici ulasim gibi
yerel yonetimlerin sorumlu oldugu hizmetlerin yaninda ulusal saglik
ybnetimince vydritidlen hizmetlerin  tamami  6zel sektér tarafindan
sunulmaktadir (Acer, 2007: 50).

Turkiye'de, blyulksehir belediyelerinin kurulmasiyla birlikte, ihale yénteminin
yaygin olarak tercih edildigi gorilmektedir. Sehirlerde bilgi-islem, bina
temizligi ve korunmasi, atik sularin tahliyesi, mezbaha isleri, kanalizasyon
hizmetleri, yesil alanlarin bakimi, ¢op toplama, mezarlik hizmetleri, trafik
planlamasi, toplu tasima, yol temizligi ve bakimi ve benzeri is ve goérevler
ihale usulli ile 6zel sektére yaptiriimaktadir (Erséz, 2001: 46; Yildirnm, 2005:
405). Hizmet Uretim ve sunumunda rekabete firsat vermesi ve hizmetlerin
daha dusik bir maliyetle sunulmasi gibi avantajlar, belediyeleri ihale
yontemini tercih etmeye yoneltmektedir (Erséz, 2001: 46; Acer, 2007: 51).
Bunlarin yaninda merkezi hikimetin uyguladigi siki vesayet denetiminden
kurtulma istegi ve yasadiklari ekonomik sikintilar belediyeleri ihale
yonteminden daha c¢ok vyararlanmaya sevk etmektedir. Ayrica model
sayesinde, kati hiyerarsi ve glgli sosyal glivencelere sahip memur ve kadrolu
isci gibi belediyelerin asli unsurlarinin yaninda 6zel sektér calisanlarindan
daha esnek ve dinamik bir yapi tesis edilmektedir.
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Ulkemizde, kamu ihalelerini diizenleyen 2886 sayili Devlet Ihale Kanunu ve
4734 sayih Kamu Ihale Kanununun yani sira, dogrudan dogruya belediyelerle
ilgili 5393 sayil Belediye Kanunu ve 5216 sayili Blylksehir Belediyesi
Kanunu, hizmet sunumunda ihale ydnteminin uygulanmasina firsat
vermektedir. Ayrica, ihalelere iliskin sb6zlesmelerin dlzenlenmesi ve
uygulanmasi ile ilgili usul ve esaslar 4735 sayili Kamu Ihale Sézlesmeleri
Kanununa goére dizenlenmektedir. Belediye Kanunu; park, bahge, sera, refij,
kaldinrm ve havuz bakimi ve tamiri; arac¢ kiralama, kontrollik, temizlik,
guvenlik ve yemek hizmetleri; makine-techizat bakim ve onarim isleri;
bilgisayar sistem ve santralleri ile elektronik bilgi erisim hizmetleri; saglik
destek hizmetleri; fuar, panayir ve sergi hizmetleri; baraj, aritma ve kati atik
tesislerine iliskin hizmetler; kanal bakimi ve temizleme, alt yapi ve asfalt
yapim ve onarimi, trafik sinyalizasyon ve aydinlatma bakimi, saya¢g okuma ve
sayag sOkme-takma isleri ile ilgili hizmetler; toplu ulasim ve tasima
hizmetleri; sosyal tesislerin isletiimesine iliskin hizmetlerin ihale yoluyla
Uclncl sahislara goérdiridlmesine imkan tanimaktadir (5393/BK md. 14-15).
Yine yasada ihalelerin, ihtiyaglarin en iyi sekilde, uygun kosullarda ve
zamaninda karsilanmasi, seffaflik ve serbest esaslarina gére yuritdlmesi
gerektigi vurgulanmaktadir (2828/DiK md. 2). Bununla birlikte; yeterince
seffaflik saglanamamasi nedeniyle ihalelerde yolsuzluk ve usulstzlik
yapildigina dair haberler basin ve kamuoyunda yer almaktadir.

2. BELEDIYE HIiZMETLERININ SUNUMUNDA IiHALE MODELI
ARASTIRMASI

Calismanin  bu kisminda Antalya BlylUksehir, Isparta ve Burdur
belediyelerinde hizmetlerden yararlanan vatandaslari kapsayan arastirmanin!
bulgularina yer verilmektedir. 2009 Yili Eylil ve Ekim aylarinda yapilan
arastirmada c¢Oplerin toplanmasi, sehirlerin genel temizligi, vektorel
micadele, su sayaglarinin okunmasi ve rekreasyon alanlarinin bakimi
hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin memnuniyet algilari irdelenmektedir.

2.1. Arastirmanin Konusu

Arastirma, c¢Oplerin toplanmasi, toplumsal yasam alanlarinin temizligi,
vektdrel micadele, su sayaglarinin okunmasi ve rekreasyon alanlarinin bakimi
hizmetlerinin memnuniyet algilarinin 6lglilmesi ve dederlendirilmesini konu
edinmektedir. Bu hizmetlerin ortak 6zelligi hizmet sunumunda 6zel sektérden
yaygin olarak yararlaniimasidir.

! Yararlanici Arastirmasi icin Bkz.: Hasan ERDOGAN, Tirkiye’de Belediye Hizmetlerinin
Sunumunda Ozel Sektér Alternatifi: Bati Akdeniz Bélgesindeki (Antalya-Isparta-Burdur)
Uygulamalarin Analizi, Doktora Tezi, Sileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlsu, Isparta, 2010.
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2.2 Aragtirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci kentlerde c¢oplerin toplanmasi, sehirici genel
temizlik, sehir zararlilariyla miicadele, su sayaglarinin okunmasi ve
rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetlerinin kalite, hiz, esitlik, dizenlilik ve
genel vatandas memnuniyeti agisindan irdelenmesi ve ihale yodnteminin,
belediye hizmetlerinin sunumunda model olma potansiyelinin ortaya
konulmasidir.

2.3. Arastirmanin Yéntemi

Arastirmada temel yéntem olarak saha arastirmasi tercih edilmistir. Veriler,
anket ve gortsme teknigi kullanilarak toplanmis ve ulasilan sonuglar farkli
boyutlariyla yorumlanmistir. Bu sirecte, arastirmanin planlanmasi, verilerin
toplanmasi ve verilerin analiz edilmesi olmak Uzere i asamali bir galisma
yapilmistir. Birinci asamada, arastirmanin kapsami belirlenmis ardindan,
drneklem ve odak gruplarin analizi yapilarak (Begli Likert Olcedinde) anket
formu tasarlanmistir. Anket formunda segenekler tamamen katiimiyorum,
katilmiyorum, fikrim yok, katiiyorum ve tamamen katiliyorum seklinde en
olumsuzdan en olumluya dogru siralanmistir. ikinci asamada, hedef gruplarla
gorismeler vyapilarak veriler toplanmis, verilerin kontroli ve kodlamasi
yapiimistir. Uglincli asamada verilerin bilgisayar ortamina girisleri yapilarak
SPSS Programi (Statistical Package for Social Sciences) yardimiyla analiz
edilmistir. Ote yandan, hizmet sunum ydéntemine iliskin bulgular belediyelerin
Ust ve orta kademe yoneticileriyle karsilikli gérismeler sonucu derlenmis ve
calisma igerisinde sistemli sekilde kullaniimistir.

2.4. Arastirmanin Kapsami

Arastirmanin kapsami, zaman darligi ve mali yetersizlikler nedeniyle cografi
ve konu agisindan sinirlandinimaktadir. Antalya Blylksehir, Isparta ve
Burdur belediyeleri sinirlarinda yapilan arastirma sehir goplerinin toplanmasi,
sehiri¢i genel temizlik, sehir zararlilariyla micadele, su sayaglarinin okunmasi
ve rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetlerini kapsamaktadir. Bu kapsamda
belediye hizmetlerinin dogrudan dogruya vyararlanicisi durumundaki
vatandaslar arastirmaya dahil edilmektedir. Arastirma dahilindeki hizmetler
belediye 06rglit ve personelinin yani sira ihale ve 6zel amacgh hizmet
kurulusundan yararlanilarak sunulmaktadir. S6z konusu hizmetlerin sunum
ybntemleri Tablo 1’de ayrintili sekilde goérilmektedir.

Tablo 1: Belediye Hizmetleri ve Sunum Yontemleri

Hizmet Sunum Yéntemi
Belediye Hizmeti Antalya B.S.B. |Isparta Belediyesi | Burdur Belediyesi
Sehir Coplerinin [ ihale ihale ihale
Toplanmasi
Sehirici Genel Temizlik ihale ihale ihale
Rekreasyon Alanlarinin | ihale ihale Ihale-Belediye
Bakimi Orgutid
Sehir Zaralilanyla | ihale ihale ihale
Micadele
Su Sayaclarinin Okunmasi__| ASAT Gnl. Md. Belediye Orgiit Belediye Sirketi
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Buna goére ¢oplerin toplanmasi, sehirici genel temizlik ve vektérel miicadele
hizmetleri Antalya Buyuksehir, Isparta ve Burdur belediyelerinde ihale
ybntemiyle ve 6zel sirketlerce sunulmaktadir. Rekreasyon alanlarinin bakimi
hizmeti Antalya BuUyuksehir ve Isparta belediyeleri tarafindan ihale
ybntemiyle 0zel sektdre goérdirilirken; Burdur Belediyesi, kendi 6rglt ve
personelinin yaninda, ihale ydntemini tercih etmektedir. Su sayaclarinin
okunmasi hizmeti, her g kentte farkh ydntemlerle sunulmaktadir. S6z
konusu hizmeti Antalya Blylksehir Belediyesi 6zel amach hizmet kurulusuna,
Isparta Belediyesi ihale yontemiyle 6zel sektdére, Burdur Belediyesi belediye
sirketine gordirmektedir.

2.5. Arastirmanin Hedef Kitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin ana kitlesi Antalya Bulyulksehir, Isparta ve Burdur belediyeleri
sinirlarinda yasayan vatandaslardir. Antalya Biylksehir Belediyesi sinirlari
icerisinde 913.497, Isparta Belediyesi sinirlan igerisinde 175.815 ve Burdur
Belediyesi sinirlari igerisinde 66.182 olmak Uzere toplam 1.155.494 Kkisi
yasamakta ve belediye hizmetlerinden dogrundan dogruya yararlanmaktadir.
S6z konusu belediyelerin, turizm bdlgesinde bulunmasi nedeniyle vyaz
aylarinda belediye hizmetlerinden yararlananlarin sayisi 2 milyon Kkisiye
ulagsmaktadir.

Arastirmanin 6rneklemi, Antalya BlyUlksehir Belediyesi ile Isparta ve Burdur
belediyeleri sinirlarinda yasayan vatandaslar arasindan kolayda o6rneklem
yéntemiyle segilmistir. Orneklem segiminde yas, cinsiyet, ikamet vyeri,
meslek, editim ve medeni durum gibi bireysel 6zellikler dikkate alinmistir. Bu
dogrultuda belediye hizmetlerinden yararlanmakta olan ve anilan sehirlerde
yasayan 387 vatandasa ulastirilarak anket formlarini doldurmalan
sadlanmistir. Katilimcilarin %50,6s1 (196 kisi) Antalya Blylksehir Belediyesi,
%?27,9'u (108 kisi) Isparta Belediyesi ve %21,4'G (83 kisi) Burdur Belediyesi
sinirlarinda ikamet etmekte ve vyasadigi sehirdeki belediyeden hizmet
almaktadir.

2.6. Arastirmanin Temel Hipotezleri

Arastirmanin  temel hipotezi: “Belediye hizmetlerinden vyararlanan
vatandaslarin memnuniyet algilari hizmetin sunum yontemine bagh dedildir.”
Coplerin  toplanmasi, toplumsal yasam alanlarinin  temizligi, vektorel
muicadele, su sayacglarinin okunmasi ve rekreasyon alanlarinin bakimi
hizmetlerine ydnelik bes alt hipotezimiz vardir. Alt hipotezler sunlardir:
Birincisi: Su sayaglari okunmasi hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin
memnuniyet algilari, hizmet alinan belediyeye gore farklilasmaktadir.

Ikincisi: Coplerin  toplanmasi hizmetlerinden vyararlanan vatandaslarin
memnuniyet algilari, hizmet alinan belediyeye gore farklilasmaktadir.
Uglinciisii: Toplumsal yasam alanlarinin temizlidi hizmetlerinden yararlanan
vatandaslarin memnuniyet algilari, hizmet alinan belediyeye gore
farklilasmaktadir.

Dordinclsli: Rekreasyon alanlarinin  bakimi  hizmetlerinden yararlanan
vatandaslarin  memnuniyet algilari, hizmet alinan belediyeye gore
farkhlagmaktadir.

Besincisi: Vektoérel micadele hizmetlerinden vyararlanan vatandaslarin
memnuniyet algilari, hizmet alinan belediyeye gore farklilagsmaktadir.
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2.7. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin bu kisminda 6ncelikle ¢cop toplama, toplumsal yasam alanlarinin
temizligi, rekreasyon alanlarinin bakimi, vektorel miicadele ve sayac okuma
hizmetlerinden vyararlanan vatandaslarin memnuniyet algilarina vyer
verilmektedir. ikinci olarak s6z konusu hizmetlerden vyararlananlarin
memnuniyet algilarinin, hizmet alinan belediyeye gére farkhlasip
farklilasmadigi ortaya konulmaktadir. Son olarak hizmet alinan belediyeye
gére memnuniyet algisi farklilasan hizmetlere iliskin  memnuiyet
ortalamalarina yer verilmektedir.

2.7.1. Vatandas Memnuniyetine iliskin Bulgular

Arastirma kapsamindaki c¢oéplerin toplanmasi, toplumsal yasam alanlarinin
temizligi, rekreasyon alanlarinin bakimi, vektérel miicadele ve saya¢ okuma
hizmetlerin yararlanan vatandaslarin memnuniyet algilar asagidaki tablolarda
gorilmektedir.

Su Sayaglarinin Okunmasi Hizmetleri

Su sayaglarinin okunmasi, vatandaslarin ev ve isyerlerinde igme ve kullanma
suyu tlketimlerinin belirlenmesine donlik belediye hizmetidir. S6z konusu
hizmet, su abonelerinin sayaglarinin hassas cihazlar yardimiyla okunmasi ve
O0demeleri gereken tutara iliskin faturalarin hazirlanmasi  esasina
dayanmaktadir. Aboneler ise 0&6demeyi, belediye veznelerine yaparak
borglarindan kurtulmaktadir. Bu hizmet Antalya’da 6zel amach hizmet
kurulusu (ASAT Genel Mldurlaga), Isparta‘da belediye 6rglitl ve Burdurda
belediye sirketi eliyle yuritilmektedir. Yani hizmeti, her g belediye farkli
ybntem tercih ederek sunmaktadir. Vatandaslarin, su sayaglarinin okunmasi
hizmetlerine yonelik memnuniyet algilar Tablo 2'de goérilmektedir.

Tablo 2. Su Sayaclarinin Okunmasi Hizmetleri Memnuniyet Daglimi

Kat. Mem.Or | Std.

Degiskenler Sayisi | t. Sapma
Su sayaclarn dizenli sekilde okunmaktadir. 386 3,3627 |1,01319
Su sayaglarinin  okumasi hizmetleri, butian

abonelere esit sunulmaktadir. 383 3,2272 [1,02742
Su sayaglarinin okunmasi hizmetlerinin kalitesi

ylksektir. 386 3,1347 |0,93001
Su sayaclarinin  okunmasi hizmetleri, hizh

sekilde sunulmaktadir. 384 3,2839 |0,92832
Su sayaglarinin okunmasi hizmetlerinden genel

olarak memnunum. 384 3,2708 |1,00888

Tablo 2'ye bakildiginda sayag okuma hizmetlerinin dlzenli, esit, hizli, kaliteli
sekilde sunuldugunu ve vyararlanicilarin hizmetten genel olarak memnun
olduklari goérilmektedir. Buna gore hizmet sunumunda c¢ok ciddi aksama
olmadigi ve aboneler arasinda ayrimcilik yapilmadidi, sayaclarin zamaninda
okundugu ve hizmet kalitesinin, miusteri beklentilerini genel olarak
karsiladigini soylemek miumkuindur.

Rekreasyon Alanlarinin Bakimi Hizmetleri
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Rekreasyon alanlarinin bakimi; park, bahce, orta reflij, meydan, yol ve cadde
kenari gibi peyzaj alanlarinin c¢imlendiriimesi, adac ve sis bitkileriyle
donatilmasi ve bunlarin bakim ve korunmasini esas alan bir belediye
hizmetidir. Sehirlerde c¢evrenin korunmasi, gelistirilmesi ve vyasanilabilir
kilnmasi rekreasyon alanlarinin stirekli, dizenli ve hizli sekilde bakilmasina
baglidir. Rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetleri, Antalya ve Isparta’da ihale
yontemiyle 06zel sektére gordurilirken Burdur'da, belediye o6rgiit ve
personelinin  yaninda ihale yontemi tercih edilerek yuritilmektedir.
Vatandaslarin, rekreasyon alanlarinin  bakimi  hizmetlerine  ydnelik
memnuniyet algilari Tablo 3'te goérilmektedir.

Tablo 3. Rekreasyon Alanlarinin Bakimi Hizmetleri Memnuniyet Daglimi

Kat. Mem.Or | Std.

Degiskenler Sayisi | t. Sapma
Rekreasyon alanlarinin (park, bahge v.b.)

bakimi dizenli olarak yapiimaktadir. 380 3,2132 [1,53906
Rekreasyon alanlarinin  bakimi  hizmetleri,

kaliteli sekilde sunulmaktadir. 385 3,0545 [1,1038
Rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetleri, bitin

mabhallelere esit sunulmaktadir. 380 2,7632 11,03842
Rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetleri hizli

sekilde sunulmaktadir. 380 2,9868 |1,05136
Belediye rekreasyon hizmetlerinden genel

olarak memnunum. 382 3,0052 |1,16149

Rekreasyon hizmetlerine iliskin memnuniyet ortalamalarina bakildiginda,
hizmetin dluzenli ve kaliteli sekilde sunuldugu ve vatandaslarin genel olarak
hizmetten memnun olduklari; buna karsin hiz ve esitlik kriterlerinde
memnuniyetsizligin bulundugu gorilmektedir. Baska bir deyisle hizmetten
yararlananlar, hizmetin dizenli ve kaliteli sunuldugu dlslincesiyle genel
olarak calismalardan memnundur. Buna karsin, yesil alanlarin bakiminda
yavas hareket edildigi ve mahalleler arasinda ayrimcilik yapildidina dair
distnceler mevcuttur.

Goplerin Toplanmasi Hizmetleri

Sehirlerde evsel, tibbi ve sanayi atiklarini usuline uygun sekilde toplanmasi
ve bunlarin depolama ve ayristirma merkezlerine ulastirilmasi belediyelerin
6nemli goérevlerinden biridir. Belediyelerin bu goérevleri, etkin sekilde yerine
getirmemesi durumunda cevre Kkirliligi olusmakta ve buralarda Ureyen
mikroorganizmalar toplum sagliini olumsuz yénde etkilemektedir. Antalya,
Isparta ve Burdur sehirlerinde ihale yodntemiyle 6zel sektdére gordlrilen
goplerin toplanmasi hizmetlerinden yararlanan vatandasglarin memnuniyet
algilari genellikle olumlu degildir. Vatandaslarin, sehir c¢oplerinin toplanmasi
hizmetlerine yonelik memnuniyet algilari Tablo 4'te gérilmektedir.
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Tablo 4. Coplerin Toplanmasi Hizmetleri Vatandas Memnuniyet Daglimi

Kat. Std.

Dediskenler Sayisi Mem.Ort. | Sapma
Sehir ¢opleri, dizenli sekilde toplanmaktadir. 387 2,9509 1,2489
Coplerin  toplanmasi hizmetleri, bitin vatandaglara esit

sekilde sunulmaktadir. 385 2,9221 1,08453
Coplerin toplanmasi hizmetleri, kaliteli sekilde sunulmaktadir. | 382 2,7906 1,1192
Coplerin toplanmasi hizmetleri, hizli sekilde sunulmaktadir 380 2,8158 1,14756
Coplerin toplanmasi hizmetlerinden genel olarak memnunun. | 384 2,9115 1,21886

Tablo 4 incelendiginde vatandaslarda, s6z konusu hizmetlerin dlzenli, esit,
hizh  ve kaliteli hizmet sunumu ile genel memnuniyet &lcltlerinde
memnuniyetsizlik oldugu gorlilmektedir. Yani ¢6p toplama hizmetlerinin
kaliteli, hizli dizenli ve esit sekilde sunulmadidini duslinen vatandaslar,
hizmetten genel olarak memnun dedildir.

Vektorel Micadele Hizmetleri

Vektdrel miicadele, kentlerde istem disi lreyen karasinek, sivrisinek, bit,
pire, kene, tahtakurusu, hamam bd&cedi ve benzeri canlilarin godalmasinin
onlenmesi ve vyasadiklari ortamda yok edilmesini esas alan belediye
hizmetidir. Sehir zararlilari gevreye yaydigi mikroplar dolayisiyla insan
saghdgini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle vatandaslar, yerlesim
alanlarinda daha kaliteli, dizenli ve hizli ilaglama yapilmasini ve hizmet
sunumunda bdlgeler arasinda ayrimcilik yapilmamasini talep etmektedir.
Vatandaslarin, vektdrel mucadele hizmetlerine yonelik memnuniyet algilari
Tablo 5'te gorulmektedir.

Tablo 5. Vektorel Miicadele Hizmetleri Memnuniyet Daglhimi

Kat. Mem.Or | Std.

Degiskenler Sayisi | t. Sapma
Sehir zararlilanyla (sivrisinek, fare vb.) dizenli

sekilde micadele edilmektedir. 387 2,8424 |1,21453
Sehir zararlilariyla micadele hizmetleri, bitln

mahallelere esit sunulmaktadir. 380 2,7237 11,10645
Sehir zararllariyla micadelede hizmetleri,

kaliteli sekilde sunulmaktadir. 385 2,7091 [1,07701
Sehir zararlilariyla micadele hizmetleri, hizh

sunulmaktadir. 382 2,6702 |1,07274
Sehir zararlilariyla micadele hizmetlerinden

genel olarak memnunum. 382 2,8377 |1,14321

Her Ug sehirde de ihale ydntemiyle 6zel sektdre gordirilen bu hizmet,
arastirilan diger hizmetler arasinda memnuniyet algisi en disltk olanidir.
Tablo 5'te goruldiglu gibi sehir zararlilariyla dlzenli, esit, kaliteli ve hizli
mucadele edilmedigini disinen vatandaslar hizmet sunumundan genel olarak
memnun degildir. Ozellikle hizmetin esit, kaliteli ve hizli sunulmasina ydnelik
ciddi memnuniyetsizlik s6z konusudur.

Toplumsal Yasam Alanlarinin Temizlenmesi Hizmetleri

Sehirlerde vatandaslarin ortak kullanimina agik cadde, bulvar, sokak,
kaldinm, meydan, park ve bahge gibi yerler toplumsal yasam alani
sayllmaktadir. Toplumsal yasam alanlarinin temizligi, bu gibi yasam
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alanlarinda her tirld silme ve sipirme hizmetlerini kapsamaktadir. Bu
hizmetler, her (¢ belediyede de ihale edilerek 6zel sektére gordirmektedir.
Vatandaslarin, toplumsal yasam alanlarinin temizlenmesi hizmetlerine yénelik
memnuniyet algilarl Tablo 6'da goérilmektedir.

Tablo 6. Toplumsal Yasam Alanlarinin Temizlenmesi Hizmetleri Memnuniyet
Daglhimi

Kat. Mem.Or | Std.

Dediskenler Sayisi | t. Sapma
Toplumsal yasam alanlan (yol, sokak, kaldirnm

vb.) duzenli sekilde temizlenir. 383 3,1279 |1,22659
Genel temizlik hizmetleri, bitin mahallelere

esit sunulmaktadir. 384 2,776 1,12732
Toplumsal yasam alanlarinin temizligi

hizmetleri, kaliteli sekilde sunulmaktadir. 377 2,9204 |1,12705
Toplumsal yasam alanlarinin temizligi

hizmetleri, hizli sekilde sunulmaktadir. 383 2,8877 [1,07831
Belediye cevre temizlik hizmetlerinden genel

olarak memnunum. 381 3,0367 |1,17595

Tablo 6’da goruldiga gibi toplumsal yasam alanlarinin  temizligi
hizmetlerinden genel olarak memnuniyet duyan vatandaslar, hizmetlerin
dizenli sunuldugunu duastinmektedir. Buna karsin, hizmetin hizli, kaliteli ve
adil sekilde sunumuna yoénelik ciddi memnuniyetsizlik s6z konusudur. Yani
hizmetin aksatilmadan sunulmasi konusunda genel bir memnuniyet
gozlenirken, hizmet sunumunda esit ve hizli davraniimadidi ve kalitesinin
beklentileri karsilamadigi anlagiimaktadir.

Arastirma kapsamindaki hizmetlere iliskin memnuniyet ortalamalarina
bakildidinda, “3” olan kararsizlik haline ¢ok yakin sonuglarin ¢iktidi
gorilmektedir. Bu sonuglara gbére vatandaslar; su sayaglarinin okunmasi,
toplumsal yasam alanlarinin temizligi ve rekreasyon alanlarinin bakimi
hizmetlerinden genel olarak memnun; buna karsin sehir zararhlariyla
micadele ve g¢oplerin toplanmasi hizmetlerinden memnun dedildir. Coplerin
toplanmasi ve sehir zararlilariyla micadele hizmetlerine bitin performans
Olgltlerine goére ciddi memnuniyetsizlik s6z konusudur. Dizenlilik, esitlik,
hizmet kalitesi, hizi ve genel memnuniyet gibi bitin performans o6lgitleri
acisindan memnuniyet algisi en yliksek hizmet, su sayaglarinin okunmasidir.
Dizenlilik 6lglitd agisindan memnuniyet karsilastirmasinda ilk sirada sayag
okuma hizmetleri gelmekte; bu hizmeti rekreasyon alanlarinin bakimi,
toplumsal yasam alanlarinin temizligi, sehir ¢oplerinin toplanmasi ve vektérel
mucadele hizmetleri takip etmektedir. Vatandaslarda, su sayaglarinin
okunmasi, toplumsal yasam alanlarinin temizligi ve rekreasyon alanlarinin
bakimi hizmetlerinin diizenli sunuldugu yéniinde algi mevcuttur. Buna karsin,
sehir coplerin toplamasi ve vektérel micadele hizmetlerinin dizenli
sunulmadig dustndlmektedir. Esitlik acisindan memnuniyet
karsilastirmasinda, sadece su sayaglarinin okunmasi hizmetlerinden
memnuniyet algisina rastlanmaktadir. Bu hizmeti sirasiyla ¢ép toplama,
toplumsal yasam alanlarinin temizligi, rekreasyon alanlarinin bakimi ve
vektdérel micadele hizmetleri takip etmektedir. Bu sonuglara goére sehirlerde
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yasayan vatandaslarin ¢oplerin toplanmasi, toplumsal yasam alanlarinin
temizlenmesi, rekreasyon alanlarinin bakimi ve vektérel micadele
hizmetlerinin  sunumunda mahalleler arasinda ayrimcilik yapildigini
duastndiklerini  sdylemek midmkindir. Hizmet kalitesinden  duyulan
memnuniyet siralamasinda en basta su sayaglarinin okunmasi hizmeti
gelmekte bu hizmeti rekreasyon alanlarinin bakimi, toplumsal yasam
alanlarinin temizlenmesi, ¢oplerin toplanmasi ve vektérel micadele hizmetleri
izlemektedir. Sayac okuma ve rekreasyon alanlarinin bakimi hizmetlerinin
kalitesinden memnuniyet duyulurken toplumsal yasam alanlarinin temizlidi,
¢bp toplama ve  vektorel miicadele hizmetlerinin kalitesinden
memnuniyetsizlik duyulmaktadir. Benzer sekilde, rekreasyon alanlarinin
bakimi, toplumsal yasam alanlarinin temizligi, ¢cop toplama ve vektorel
muicadele hizmetlerinin  sunum hizindan ciddi memnuniyetsizlik s6z
konusudur.

2.7.2. Aragtirma Hipotezlerine iligkin Bulgular

Arastirmanin bu kisminda vatandaslarin memnuniyet algilarinin, hizmet
alinan belediyeye gore farklilasip farklilasmadidina dair bulgulara yer
verilmektedir. COp toplama, toplumsal yasam alanlarinin temizligi,
rekreasyon alanlarinin  bakimi, vektdrel micadele ve sayag okuma
hizmetlerine yodnelik memnuniyet algilari ile hizmet alinan belediye iliskisi
Tablo 7’de gosterilmektedir. ANOVA Testi sonuglarina gére gelistirilen bes alt
hipotezden gl ret; ikisi kabul edilmektedir.

Tablo 7: Vatandas Memnuniyeti-Belediye Iligkisi

Kareler Kareler

Alt Hipotezler Toplami Ort. F Anlamlilik
H.1: Sayag okuma
hizmetlerinden duyulan
memnuniyet,
hizmet alinan belediyeye gore
farklilasmaktadir. Gruplar aras! | 3,64 1,82 2,698 0,069
(H.1: RET) Gruplar igi 250,966 0,675

Toplam 254,606
H.2: Vektorel micadele
hizmetlerinden duyulan
memnuniyet, hizmet alinan
belediyeye gore
farklilasmaktadir. Gruplar arasi | 7,002 3,501 3,78 0,024
(H.2: KABUL) Gruplar igi 340,81 0,926

Toplam 347,813
H.3: Coplerin toplanmasi
hizmetlerinden duyulan
memnuniyet, hizmet alinan
belediyeye gore
farklilasmaktadir. Gruplar arasi | 6,397 3,198 3,949 0,02
(H.3:KABUL) Gruplar igi 299,717 0,81

Toplam 306,114
H.4: Rekreasyon hizmetlerinden
duyulan memnuniyet,
hizmet alinan belediyeye gore
farklilasmaktadir. Gruplar arasi | 4,416 2,208 2,758 0,065
(H.4: RET) Gruplar igi 296,276 0,801

Toplam 300,693
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H.5: Temizlik hizmetlerinden
duyulan memnuniyet,

hizmet alinan belediyeye gore
farklilagsmaktadir .

(H.5: RET) Gruplar arasi | 0,975 0,487 0,518 0,596
Gruplar igi 345,473 0,941
Toplam 346,447

Su sayaglarinin okunmasi, rekreasyon alanlarinin bakimi ve toplumsal yasam
alanlarinin temizligi hizmetlerinin memnuniyet algilarinda kurumlar agisindan
farklilasma gérilmemektedir. Buna karsin, vektérel miicadele ve ¢op toplama
hizmetlerinin  memnuniyet dlzeylerinde, hizmet alinan belediyeye goére
farklihk s6z konusudur. Bu farkin hangi belediyelerde ve ne oranda oldugunun
belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen Scheffe Testinin sonuglar Tablo 8.de
verilmektedir.

Tablo 8: Belediyelere Gore Vatandas Memnuniyet Durumu

Ort.
Bagimli farki Std. Anlam
Egisken (I-3) Hata |.
Lower Upper | Lower
Belediye Bound Bound | Bound | N Ortalama
Vektorel - 0,117
Micadele Isparta Bel. | 0,24623 |24 0,112 | 105 |2,8686
- 0,129
Hizmetlerden Burdur Bel. [ 0,30586 |61 ,063* |78 ]2,9282
Antalya 0,117
Memnuniyet B.S.B. 0,24623 | 24 0,112 | 188 |2,6223
Coplerin ,30688( {0,110
Toplanmasi Isparta Bel. | *) 58 0,022 | 102 | 3,0667
- 0,119
Hizmetlerinden |Burdur Bel. |0,15728 |02 0,418 |82 [2,9171
Antalya ,30688( {0,110
Memnuniyet B.S.B *) 58 0,022 [189 [2,7598

* 0,10 anlamhlik diizeyinde

Vektorel micadele hizmetlerine duyulan memnuniyet acisindan yapilan
karsilastirmada, 2,92 memnuniyet ortalamasiyla ilk sirada Burdur Belediyesi
gelmekte ve onu 2.86 memnuniyet oraniyla Isparta Belediyesi ve 2,62'lik
memnuniyet ortalamasiyla Antalya BuylUksehir Belediyesi takip etmektedir.
Memnuniyet ortalamalari dederlendirildiginde, bitin belediyeler acisindan
memnuniyetsizlik yoniinde sonuglarin gercgeklestigi gérialmektedir. Coplerinin
toplanmasi hizmetlerinden duyulan memnuniyet siralamasinda Isparta
Belediyesi 3,06’lik memnuniyet ortalamasiyla birinci, Burdur Belediyesi
2,91'lik memnuniyet ortalamasiyla ikinci ve Antalya Blylksehir Belediyesi
2,76’k memnuniyet oraniyla tglinci siradadir. Buna goére Isparta’da yasayan
vatandaslarin ¢oplerin toplanmasi hizmetlerinden memnun oldudu; buna
karsin Burdur ve Antalya sehirlerinde yasayanlarin memnun olmadiklari
soylenebilir.
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GENEL DEGERLENDIRME VE SONUG

ihale ydntemi, belediyelerin yaygin sekilde tercih ettikleri alternatif hizmet
sunum yoOntemidir. Maliyet dusukligl, kadrolu personel yetersizligi ve
yOnetim kolayliklari gibi avantajlar belediyeleri, ihale yonteminden daha gok
yararlanmaya sevk etmektedir. Ihale ydntemi daha c¢ok biyiiksehir
belediyelerinde ve kalabalik sehirlerde yaygin sekilde uygulanmaktadir.
Bununla birlikte, kiiglik kent belediyelerinde sistemin yayginlasma ediliminde
oldugu gorulmektedir. Kentlerde c¢oplerin toplanmasi, toplumsal yasam
alanlarinin temizlenmesi, sehir zararllariyla miicadele, rekreasyon alanlarinin
bakimi ve su sayaglarinin okunmasi gibi hizmetlerin sunulmasinda gogunlukla
ihale yontemi tercih edilmektedir. Modelin yayginlasma edilimine ragmen,
uygulamada bircok sorun yasanmakta ve vatandaslarin hizmetten duyduklari
memnuniyet seviyeleri oldukga dusik kalmaktadir. Bunun sdzlesme makami
belediye, vylklenici firma ve hizmet sunumunu vyapan personelden
kaynaklanan birgok nedeni vardir. Hatta kisilerin, belediye yo6netiminde
bulunan partiyle paralel ya da zit ydndeki distinceleri de memnuniyet
Uzerinde etkide bulunabilmektedir. S6zgelimi CHP'nin yonetimde oldugu bir
Antalya Blylksehir Belediyesi sinirlarinda hizmetlerden yararlanan AKP'li bir
vatandasin, memnuniyetsizlik yéninde irade ortaya koymasi mumkindur.
Benzer sekilde Isparta‘da ikamet eden MHP’li bir vatandas sadece kendi
partisi belediye yoOnetiminde oldugu icin memnuniyet yo6ninde irade
belirtebilir. Sorunlarin ¢éziiminin, vatandas beklentilerinin dogru ve etkin
sekilde arastirilmasina bagh oldugu unutulmamalidir.

Belediye hizmetlerinden vyararlanan vatandaslarin memnuniyet algilar,
hizmetlerin sunum yontemine bagh dedildir. Yani vatandaslar, hizmeti
dederlendirirken sunum y6nteminden daha ziyade hizmete iliskin
beklentilerinin karsilanip karsilanmadigina bakmaktadir. ihale edilen ve 6zel
sektor tarafindan hizmetlerden memnunluk duyulabilecedi gibi belediye 6rglit
ve personelince sunulan hizmetlerden de memnunluk duyulabilmektedir.
Benzer sekilde, memnuniyet dizeyi disik hizmetler arasinda 6zel sektérin
sunduklari kadar, belediye 6rglit ve personeli tarafindan sunulan hizmetlere
de rastlanmaktadir. Antalya, Isparta ve Burdur sehirlerinde yasayan
vatandaslarin memnuniyet dederleri bu gorisi desteklemektedir. Vektorel
micadele hizmetleri her g sehirde ihale yontemiyle sunulmasina ragmen her
belediye acisindan farkli sonuglar elde edilmektedir. ihale yéntemiyle sunulan
¢op toplama hizmetlerinden Isparta’da memnuniyet gézlenirken Burdur ve
Antalya’da memnuniyet seviyesi oldukga dlsuktir. Memnuniyet algilarinda
anlamli farkhhdin gérilmedigi rekreasyon alanlarinin bakimi hizmeti Burdur'da
belediye 6rgiitli ve ihale yontemleriyle sunulurken, Antalya ve Isparta’da
ihale yontemiyle ylritilmektedir. Benzer sekilde, su sayaglarinin okunmasi
hizmetleri Antalya’da 6zel amacgh hizmet kurulusu, Burdur'da belediye sirketi
ve Isparta’da, belediyenin kendi 6rgit ve personelince sunulmaktadir.
Hemsehrilerin, karar ve uygulamalarin odadina alinmasi gagdas belediye
yonetiminin bir geredidir. Vatandas odakli yonetim anlayisina gore
yoOnetilenler, hizmetlerin planlanmasi ve yonlendirilmesi slreclerine dahil
edilmektedir. Vatandas beklentilerinin karsilanmasi, hizmetlerin dogru sekilde
planlanmasi ve en uygun sunum yénteminin secilmesine baglidir. Bir hizmetin
ihalesine karar verilmeden 6nce alternatif sunum ydntemleri arastinimal ve
en uygun alternatif segilmelidir. Hizmetin ihale edilerek 06zel sektére
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devredilmesine karar verilmisse, bltin slrecler aciklik igerisinde ve etkin
sekilde yonetilmelidir. Devredilen hizmetin, kamu hizmeti oldugu
unutulmamali; hizmetlerin aksamadan adil, esit, hizh ve kaliteli sekilde
sunulmasi mutlaka saglanmalidir. S6zlesme makami durumundaki belediye,
hizmetten yararlananlarin memnuniyet durumunu strekli arastirmali, dilek ve
sikdyet gibi geri donltstmleri titizlikle dederlendirmelidir. Hizmet sunumunu
yapan personel, 6zel sektor kurulusuna bagli olsa bile s6zlesme makami
belediye, isgdrenlerin 6zlik haklarinin korunmasi ve iyilestirilmesi yéninde
gerekli dnlemleri almalidir. Ozel sektdr calisanlarinin kadrolu personele gére
daha disuk Ucretle galismasi, sendikal haklardan yoksun bulunmasi, galisma
kosullarinin  agir olmasi ve is glvencesinden yoksun bulunmalari
performanslarini olumsuz yonde etkilemektedir.
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