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Kentsel Kamu Hizmetlerinden
Tatmin Diizeyi: Istinye-Istanbul Ornegi

Recep Bozlagan®

Ozet : Tiirkiye'de kentsel kamu hizmetlerinden duyulan tatmin diizeyinin lgiilme-
sine yanelik bu galisma, teorik ve ampirik nitelikli bir arastirmadir. Calisma, segil-
mig bir érnekte (Istinye-Istanbul) kent niifusunu temsil eden bir kiitle iizerinde
yapilmistir. Calismada, Merkezi Hiikiimet, belediyeler ve muhtarlik kurumu tara-
findan yiiriitilen kimi hizmetlerden duyulan tatmin diizeyini dogrudan etkileyen

"ow

faktorler olarak “giiven”, “temsil” ve “memnuniyet“e iligskin bulgular hem kendi i-
ginde hem de 1999 yilinda TESEV tarafindan yapilan benzer nitelikli bir arastir-
mada ulasilan sonuglarla karsilastirmal olarak degerlendirilmistir. Arastirmada,
Merkezi Hikimet tarafindan yiiriitilen hizmetlere iliskin olarak halkin duydugu
tatmin diizeyinin gok diisiik oldugu, halkin bu agidan s6z konusu kurumu yetersiz
bulundugu saptanmistir. Buna karsilik, muhtarlik tarafindan sunulan hizmetlerden
halkin duydugu tatmin diizeyinin nispeten daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.
Belediyelerin ise, arastirma kapsamindaki kamu kurumlar: iginde, halkin duydugu
tatmin diizeyi agisindan en basarili ygnetim birimleri oldugu tespit edilmistir. Bu-
nun yani sira, halkin Merkezi Hiikiimet'e iliskin yargilarinin olumsuzlastigi, muhtar-
hga iliskin yargilarinin pek degismedigi, belediyeler hakkindaki yargilarinin ise o-
lumlu yénde pekistigi sonucuna ulasilmigtir,

Anahtar Kelimeler : Kamu Hizmeti, Tatmin, Gliven, Temsil, Belediye, Merkezi
Hiikiimet, Muhtarlik

1. Giris

Bu calisma, Tiirkiye’de merkezi hiikiimet ve yerel yonetimler tarafindan sunulan
kimi kamu hizmetlerinden halkin duydugu genel tatmin diizeyini 6lgmek amaciyla,
secilmis bir 6rnekte kent niifusunu temsil eden bir kiitle iizerinde yapilan alan aras-
tirmasint igermektedir. Caligma dort ana boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde
arastirmanin teorik temelleri, ikinci boliimde yontemi, ligiincii boliimde bulgularin
istatistiksel serimi yapilacak, bu konuda daha 6nce yapilmis bir ¢aligma ile karsilag-
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tirllacaktir. Dordiincii boliimde ise, genel degerlendirme yapilacak ve arastirmanin
olanak tanidig1 6nerilerde bulunulacaktir.

2. Kamunun Ekonomi ig:indeki Konumu ve Kamu Hizmeti Kavram

Kamunun ekonomi i¢indeki konumu, iki temel ihtiyacin bir sonucu olarak kabul edi-
lebilir. Bunlardan ilki, kamusal nitelikli hizmetlerin iiretiminin saglanmasi, digeri ise
piyasa mekanizmasinin isleyisinde meydana gelen aksamalarin 6nlenmesi ya da gi-
derilmesidir. Kamusal hizmetlerin sundugu faydanin kimi durumlarda tiiketiciler ba-
zinda boliinememesi, kimi durumlarda da ortaya ¢ikan digsalliklar, kamunun bir iire-
tici ya da etkin bir diizenleyici olarak ekonominin i¢inde yer almasini gerektirmistir
(Malbon, 1998: 9-11; Sampford, 1998: 253-254). S6zgelimi, ¢evre ve koruyucu sag-
lik hizmetleri gibi alanlarda mal ve hizmet {iretimi i¢in piyasada talep olusmaz. Bu-
na ragmen, topluma yarari tartismasiz olan bu hizmetlerin karsilanmasi i¢in kamu
yonetim birimlerinin {iretime katilmasi kac¢inilmazdir. Benzer sekilde, bazi hizmetle-
rin piyasaya devri, maliyet esasi lizerinden fiyatlandirilmalari sonucunu doguraca-
gindan, bazi toplum kesimleri aleyhine ya fiyat farklilastirmalari ya da hizmetin ip-
tali giindeme gelecektir. Bu durum, sézgelimi, kirsal kesimlere yonelik posta hiz-
metlerinin kentlerdekilere kiyasla daha pahali olmasi sonucunu dogurabilecegi gibi
(Isikli, 1994: 93-94), uzak ve kar getirmeyen alanlara hizmet gotiiriilmemesi de s6z
konusu olabilecektir (Emrealp ve Horgan, 1994: 11). Kamunun, ekonomik hayat i-
¢inde yer almasi, temelde bu tiir savlara dayanmaktadir.

Mal ve Hizmet Kavrami: Insanlarin ihtiyaglarini dogrudan veya dolayli olarak kar-
silamaya yarayan her sey mal olarak adlandirilmaktadir. Insanlarin ihtiyaglarim kar-
stlama niteligi tasiyan bazi mallar elle tutulur, gézle goriiliir cinsten degildir. Bunlar
hizmet olarak kabul edilmektedir (Ustiinel, 1988: 29). Mal ve hizmetler, kendi icle-
rinde ¢esitli agilardan tasnif edilmektedir. Ancak, bu arastirmanin konusu geregi,
bunlardan yalnizca kamusal nitelikli olanlar {izerinde durulmaktadir.

Kamu Hizmeti Kavrami: Kamu hizmeti, devlet veya diger kamu tiizel kisileri tara-
findan veya bunlarin gézetim ve denetimleri altinda genel ve ortak ihtiyaglar karsi-
lamak ve kamu yararimni saglamak iizere yiiriitiilen devamli ve diizenli faaliyetler (O-
nar, 1966: 13) bi¢ciminde tanimlanabilir. Kamu hizmetleri, hizmetin faydasinin ya-
yildig1 alan g6z oniinde bulundurularak genel hizmetler ve yerel hizmetler olarak iki
farkli grupta ele alinabilir.

Genel Hizmetler ve Yerel Hizmetler: Genel hizmetler, merkezi idarenin baskent
ve tagradaki birimleri tarafindan ya da bunlarin gézetim ve denetimi altinda yiiriitii-
len kamusal hizmetlerdir. Yargi, saglik, egitim, vergi ve giivenlik hizmetlerini bun-
lara 6rnek olarak vermek miimkiindiir. Yerel hizmetler ise, dogrudan yerel yonetim-
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ler veya bunlarin gozetim ve denetimi altinda yiiriitiilen kamusal hizmetlerdir. Park-
lar, yollar, kaldirimlar, itfaiye, ulasim, su ve kanalizasyon hizmetleri bunlara 6rnek
olarak verilebilir.

Yerel Hizmetlerin Varlik Nedenleri: Kamu hizmetlerinden hangilerinin merkezi
idare, hangilerinin de yerel yonetimler tarafindan yiiriitillecegi konusu temelde
sosyo-ekonomik kriterlere dayanmaktadir. Bunlardan baslicalarini su sekilde sirala-
mak miimkiindiir (Nadaroglu, 1994: 66-69; Oncel, 1992: 36-47).

i. Hizmetin faydasinin yayildigi alan: Faydasi belirli bir yerel alanla siirli olan
(itfaiye, yol, kaldirim, su ve kanalizasyon) hizmetlerin yiiriitilmesinin, etkinlik ve
demokrasi kriterleri agisindan yerel yonetimlere birakilmas: daha rasyoneldir.

ii. Bolgesel degerlendirilmis mal ve hizmetler: Marjinal sosyal faydas1 marjinal
0zel faydasindan bilyiik olan (egitim, saglik, konut) mal ve hizmetlerin iiretilmesi,
optimum kaynak ayirimi ihtiyaci dolayisiyla biitiiniiyle piyasaya birakilamaz.

iii. Digsalliklar: Yerel diizeyde iigiincii kisiler agisindan olumlu/olumsuz sonug-
lar doguran mal ve hizmetlerin yerel yonetimlerce yiiriitiilmesi beklenir.

Halkin Kamu Hizmetlerinden Tatmin Diizeyini Etkileyen Faktorler: Kamu
hizmetleri, 6zii itibart ile halktan toplanan vergilerle yine halk igin iiretilen hizmet-
lerdir. Diger bir ifade ile, halkin parasi halk adina halk i¢in harcanmaktadir. Bu du-
rumda, degisik hizmet faktorlerinin varligindan sz edilebilir. Bunlar “iiretici”, “tii-
ketici” ve “diizenleyici”’dir. Kamu hizmetlerinin dogrudan kamu kurumlarinca tire-
tilmesi halinde, kamu kurumu “iiretici” halk ise “tiiketici” konumundadir (Sekil 1).
Kamu hizmetlerinin kamu kurumlar eliyle 6zel kesime iirettirilmesi halinde, halk
“tliketici”, kamu kurumu duruma gore “tiiketici-diizenleyici”, duruma goére yalnizca
“diizenleyici”, 6zel kesim de “iiretici” konumundadir (Savas, 1986: 9-10).

Kamu hizmetlerinin temelde halktan toplanan vergilerle yiiriitiilmesi, halkin bu
tiir hizmetlerden tatmin diizeyinin 6nemini artirmaktadir. Halkin, kamu hizmetlerin-
den duydugu tatmini olumsuz etkileyen faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir
(Adaman ve Carkoglu, 2000: 20-21): (a) halkin tercihlerinin kamu politikalarina
yansitilamamasi, (b) kamu hizmetlerindeki verim kayiplari, (c) kamu ydneticilerinin
iiclincii kisilerle menfaat iliskisi i¢ine girmesi.

3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin Konusu ve Amact: Tiirkiye’de Kamu Hizmetlerinden Tatmin Diize-
yi baslikl1 bu arastirmanin konusunu Merkezi Hiikiimet ve yerel yonetimler (istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi, Sariyer Belediyesi ve Istinye Mahalle Muhtarligi') tarafin-

! Mahalle muhtarliklari, kimi agidan (karar organlarinin segimle isbasina gelmesi agisindan) yerel ysne-



124 Recep Bozlagan

dan sunulan se¢ilmis bazi kamu hizmetlerinden halkin duydugu genel tatmin diize-
yinin belirlenmesi olusturmaktadir. Daha 6nce yapilan agiklamalar 1s18inda “tatmin”
olgusunun birbirleri ile iliskili i¢ temel degiskeni igerdigi sdylenebilir. Bunlar “gii-
ven”, “temsil” ve “memnuniyet”’tir (Sekil 3). Arastirmada bu konunun ele alinmasi,
elde edilen sonuglarin bu alanda daha 6nce yapilmis baska bir arastirmada’ ulagilan
sonuglar ile karsilastirilmasi ve aradan gecen ii¢ yillik siire igerisinde, halkin kamu
hizmetlerinden tatmin diizeyinde degisim olup olmadigi, olmus ise ne yonde oldu-

gunun belirlenmesi diigiincesinin bir sonucudur.

Sekil 1 : Hizmet Faktérleri Arasindaki Iligkiler Ag

Halk
(Tiketici)

A 4

*
|
|

A 4

Kamu Kurumlari
(Uretici)

A

——» Otorite (Denetleme) Ilisgkisi
———— Hizmet Arzi
........................ » odemeler

Aragtirmanin temel amaglart su sekilde belirlenmistir. (a) halkin kamu kurumlari-
na olan giiven diizeyini belirlemek, (b) kamu kurumlarmin halkin menfaatlerini ne
Ol¢iide temsil ettigi konusunda halkin diisiince ve kanaatini belirlemek, (c) halkin
kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini belirlemek, (d) kamu kurumlarinin per-
formans1 hakkinda halkin diisiince ve kanaatini belirlemek, (¢) kamu kurumlarinin,

timlere benzemekte, kimi agilardan (tiizel kisilik, 6zerklik, biitge, 6z gelir kaynaklari, vesayet deneti-
mi) ise farklilik gostermektedir. Ancak, 6zii itibari ile yerel bir 6rgiitlenme olmasi, mahalle halkinin
giinliik hayatinda énemli bir yere sahip olmasi, mahalle ile diger kamu kurumlar: arasinda koprii ilevi
gdrmesi nedeniyle, yerel yonetimlerle ayni kategoride degerlendirilmesi daha uygun olacaktir.

2 Bkz. Fikret Adaman ve Ali Carkoglu (2000); Tiirkiye'de Yerel ve Merkezi Yénetimlerde Hizmetlerden
Tatmin, Patronaj Iliskileri ve Reform, TESEV (Tiirkiye Ekonomik ve Sosyal Etiidler Vakfi) Yaymni,
No. 17, Istanbul.
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halkin sorunlarinin ¢6ziimlenmesi konusunda sergiledikleri ¢caba hakkinda halkin
diisiince ve kanaatini belirlemek, (f) kamu kurumlarinin halka karsi ne 6lgiide sicak
ve yakin davrandiklar1 konusunda halkin diisiince ve kanaatini belirlemek, (g) kamu
kurumlarimin halka karsi ne 6lgiide esit ve adaletli davrandiklar1 konusunda halkin
diistince ve kanaatini belirlemek, (h) kamu yoneticilerinin diiriistliigii konusunda
halkin diisiince ve kanaatini belirlemek.

Sekil 2 : Hizmet Faktérleri Arasindaki Iligkiler Agi

] Halk
i (Tiketici)
|
|
|
vV | v v Vv
Ozel Kesim ; Kamu Kurumlar:
(Uretici)y @  b———————— > (Tiiketici-Diizenleyici)

——» Otorite (Denetleme) Iliskisi
————- Hizmet Arzi
» Odemeler

Sekil 3 : Hizmetlerden Duyulan Tatmin Diizeyini Etkileyen Faktérler
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Arastirmanmin Tiirii: Arastirmalar, degisik 6zelliklere gore farkli gruplarda sinif-
landirilmaktadir. Arastirmanin konusu esas alinarak bir siiflandirma yapilabilecegi
gibi, arastirmanin temel niteligi veya bilgi ve verilerin saglanma bi¢imi ya da arag-
tirmada kullanilan teknik ve yontemler esas alinarak da bir ayrim yapilabilir (Kurtu-
lus, 1989: 18). Bu arastirma, konusu ag¢isindan halkin kamu kurumlar1 hakkindaki
degerlendirmelerini belirlemeye yonelik bir kamuoyu arastirmasi tiiriinde kurgulan-
mistir. Bilgi ve verilerin saglanma bigimi agisindan ise esas itibariyle “birincil kay-
nak arastirmasi” niteligindedir.

Arastirmanin Onemi: Tiirkiye’de halkin kamu hizmetlerinden tatmin diizeyini 6l-
¢en arastirmalar gerek akademik diizeyde ve gerekse kamuoyu arastirma sirketlerin-
ce sikga yapilmaktadir. Universitelerde hazirlanan lisansiistii tezlerin bir kismu da,
ampirik ¢aligma baglaminda bu ve benzeri konular islemektedir. Bu konularda ge-
rek ulusal ve gerekse uluslararasi literatiiriin igerik ve kaynak ¢esitliligi acisindan
zengin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak, 6zellikle ulusal ¢aligmalarin 6nemli
bir kismu birden ¢ok 6rnegi birlikte ele alan bir yaklagim icinde olup, elde edilen so-
nuglar daha ¢ok soyut ve genel nitelikte kalmaktadir. Bunun yani sira, bir ¢ok aragtir-
mada yonetim kademeleri agisindan yalin ve tutarli bir yaklagimin sergilenememesi de
bir diger sorun alanidir. Bu arastirmayi1 6zgiin kilan amaglar su sekilde siralanabilir:

i. Halkin kamu hizmetleri ve kamu kurumlarma yonelik degerlendirmelerini bir
ornekte, somut sonuglarla saptamak,

ii. Halkin kamu hizmetleri ve kamu kurumlarina yonelik degerlendirmeleri konu-
sunda giincel bilimsel veriler elde etmek,

iii. Karsilastirmali bir analiz yaparak, halkin degerlendirmelerinin son {i¢ y1l i¢in-
de nasil bir seyir izledigini belirlemek,

iv. Halkin, kamu yonetim birimleri hakkindaki degerlendirmelerini kargilagtirmali
olarak analiz etmek,

v. Ilgililere giivenilir bilimsel veriler saglamak,

vi. Bir 6rnekte somut veriler elde etmek ve giivenilir bir profil ¢ikarmak,

vii. Kendi i¢inde tutarli ve yalin karsilagtirmalar yapmak.

Arastirmanin Kapsami: 1982 Anayasasi’'nin 123. maddesinde, “Idarenin kurulus
ve gorevleri merkezden yonetim ve yerinden yonetim esaslarina dayanir” hitkkmii bu-
lunmaktadir. Bu hiikiim, Tiirkiye’de kamu ydnetim sisteminin iki kanatli bir yap1
tizerine oturtuldugunu belirtmektedir (Soysal, 1993: 226). Sistemin bir tarafinda
“merkezden yonetim kuruluslar1”, diger tarafinda ise “yerinden yonetim kuruluslar1”
bulunmaktadir (Sekil 4). Merkezden yonetim kuruluslart “merkezi hiikiimet” (mer-
kezi yonetim) ile bagly, ilgili ve 6zerk kuruluglardan olusmaktadir. Dolayisiyla, mer-
kezi hiikiimet (merkezi yonetim), genel hizmetlerin yiiriitilmesinden sorumlu bagli-
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ca aktor konumundadir. Bu nedenle, aragtirma kapsaminda degerlendirilecek kamu
otoritelerinden biri “merkezi hiikiimet” (merkezi yonetim) olarak belirlenmistir.

Sekil 4 : Tiirk Kamu Yénetim Sistemi

T.C. DEVLETININ KAMU YONETIM YAPISI

MERKEZDEN YONETIM KURULUSLART YERINDEN YONETIM KURULUSLARL
|
Bagkent Orgiitii yar.dl.m " Kur‘}: luslar Cografi Yerinden Yénetim Kur.
- Milli Giivenlik K. PR )
- Cumhurbagkanligi | -opT - Il Ozel Idareleri
- Bakanlar Kurulu - Danistay - Belediyeler
- Bagbakanlk - Sayistay ve d - Kévler
- Bakanliklar i . —
. Mesleki Yerinden Yénetim Kur.
- - Barolar
Bagh Kuruluslar — | Tasra Orgiitii - Odafar
- Vakiflar 6. M. - Bolge - Digerleri
- Koy Hizmetleri 6. M. -1l
- Karayollari 6. M. - Tlce
-D. Su tsleri. 6. M. - Bucak Fonksiyonel Yerinden Yén. Kur.
- Digerleri - Universiteler
- TRT
- KITler
Sekil 5 : Tiirk Belediye Sistemi
Tiirk Belediye Sistemi
|
| |
3030 Sayili Kanun'a Téabi Belediyeler 1 1580 Sayili Kanun'a Tabi Belediyeler
—> Biyiiksehir Belediyeleri < —» | Il Merkezlerindeki Belediyeler
I
| ) )
—> > Iice Belediyeleri <4— [ | Ilce Merkezlerindeki Belediyeler
|
|
— > | Alt Kademe Belediyeleri |€¢— Belde Belediyeleri

Organik Bag ———- Denetim Iligkisi
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Halkin kamu hizmetlerinden tatmin diizeyini 6lgmeye yonelik bu arastirma, kent
niifusunu temsil eden bir kiitle {izerinde yapilmistir. Kentsel alanlardaki kamu hiz-
metlerinin yiriitiilmesinden ise genel olarak belediyeler sorumludur. Belediyeler,
dayandiklari organik kanunlar goz 6niinde bulundurularak baslica iki kisma ayrilabi-
lir (Sekil 5).

i. Klasik belediyeler (1580 sayili Kanun’a tabi olan belediyeler): Belde belediye-
leri, biiyliksehir orgiitii bulunmayan yerlerde il ve ilge merkezlerindeki belediye-
ler, biiyiiksehir orgiitii bulunan yerlerde ilge ve alt kademe belediyeleri.

ii. Bilyiiksehir Belediyeleri (3030 sayili Kanuna tabi olan belediyeler):* Biiyiiksehir
belediyeleri, biiyiiksehir sinirlari icinde bulunan ilge ve alt kademe belediyeleri.

Bu aragtirma Istanbul Ili Sariyer Ilgesi’nde yapilmustir. Istanbul Kenti, 1984 yi-
linda gikarilan 3030 sayil yasa® ile “Biiyiiksehir” statiisiinii, Sartyer ilgesi de Bii-
yiiksehir smirlari iginde “ilge belediyesi” statiisiinii kazanmistir. Bu nedenle, istan-
bul Biiyiiksehir Belediyesi ve Sariyer Belediyesi arastirma kapsamina alinmistir.
Ancak, halkin, ilce belediyeleri ile Biiyiiksehir belediyesi arasindaki gorev ve yetki
paylasimi konusunda yeterli bilgiye sahip olmamasi ve bu bilgi eksikligi dolayisiyla,
hangi hizmetlerin ilge belediyesi, hangi hizmetlerin de Biiyiiksehir belediyesi tara-
findan yiiriitiildiigii konusunda gerekli ayrimi yapamamasi nedeniyle, Istanbul Bii-
yiiksehir Belediyesi ve Sariyer Belediyesi “belediye” basgligi altinda degerlemeye ta-
bi tutulmustur. Ayrica, TESEV’in de benzer bir yaklagim sergilenesi, aragtirmamiz-
da bu tiir bir yontemin tercih edilmesini gerekli kilmistir.

Arastirma kapsaminda degerlendirilen bir diger kamu otoritesi de “mahalle muh-
tarlig1”dir. Somut veriler elde edilmesi amaci ile arastirma, yalnizca bir mahalle ile
smirl tutulmustur. Ancak, arastirmaya konu olan mahallenin, gerek Istanbul ve ge-
rekse Tiirkiye genelini yansitic1 6zellikler tasimasina dikkat edilmistir. Bu nedenle,
Istinye Mahallesi arastirmanin yapilacagi alan olarak segilmistir.

Istinye mahallesinin sosyo-ekonomik ozelliklerini yansitan arastirmalar heniiz
yapilmanustir. Bu nedenle, Istinye’nin alan olarak segilmesi, kisisel deneyim ve
gbzlemlerin bir sonucudur. istinye Mahallesi, sosyo-ekonomik agidan homojen 6zel-
likler gdstermemektedir. Istanbul Bogazi’nin en giizel yerlerinden birinde bulunma-
s1, mahallenin deger ve itibarini olaganiistii artirmistir. Bu nedenle, genel olarak e-
konomik agidan iist gelir diizeyindeki insanlarin yogun bir bigimde yasadiklar bir
semt imajina sahiptir. Ancak, sanildiginin aksine sosyo-ekonomik yonden heterojen

® 3030 sayili Kanun'a tabi belediyeler, kimi belediye hizmetlerinin yiiriitilmesinde ve beled? siireglerin
isleyisinde 1580 sayili Kanun'a da téabidirler.

4 3030 sayili kanunun adi tam olarak séyledir: Biiyiiksehir Belediyelerinin Yonetimi Hakkinda Kanun Hiik-
miinde Kararnamenin Degistirilerek Kabuli Hakkinda Kanun. Kabul tarihi: 27.06.1984, Resmi Gazete:
09.07.1984/18453.
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bir yapiya sahip olup, kabaca ii¢ farkli bolgeye ayrilabilir. Bunlardan Istinye Ko-
yu’nun kuzeyinde uzanan bolge, gelir diizeyi yiiksek olan insanlarin (¢ogunlukla i-
sadamlarinin ve tiiccarlarin) oturdugu bélge olup, gelir diizeyinin Istanbul ortalama-
sinin’ ¢ok iizerinde oldugu tahmin edilmektedir. Ancak, bu bolgede oturan insanla-
rin Istinye niifusuna oran1 oldukea diisiiktiir. istinye Mahalle Muhtarligi’ndan edini-
len bilgiye gore, mahalle niifusunun yaklasik ylizde 10-15’1 bu bolgede oturmakta-
dir. Koy’un batisindan Dereigi Mevkii’ne kadar uzanan bélgede yogunlukla orta dii-
zey gelir grubuna iiye insanlar oturmakta olup, yine Muhtarlik bilgilerine gére ma-
halle niifusunun ortalama yiizde 20-25°1 bu alanda yasamaktadir. Bu bdlgede gelir
diizeyinin genel olarak Istanbul ortalamasi dolaylarinda oldugu tahmin edilmektedir.
Bu boélgenin batisinda yer alan genis alan miistakil ya da hisse-tapulu konut bolgesi
olup, alt diizey gelir grubuna iiye insanlar oturmakta ve gelir diizeyi tahminen Tiir-
kiye ortalamasi civarinda ya da altindadir.® Bu bélgenin niifusu, istinye niifusunun
yaklasik yilizde 60-70’ini olusturmaktadir.

Istinye Ornegi'nde gerceklestirilen bu arastirma, 18 yas iizeri bir Kkitleyi
kapsamaktadir. Arastirmaya katilan deneklerin Istinye Mahallesi sinirlar1 icinde en
az bir (1) yildan beri oturuyor olmasina dikkat edilmistir.

Kamu kurumlarinin sunduklart kimi kamu hizmetlerinden halkin duydugu tatmin
diizeyinin belirlenmesine yonelik olarak kurgulanan bu arastirmada degerlendirmeye
alinan kamu hizmetleri “temel nitelikli hizmetler” olup, kentli niifusun giinliik haya-
tinda bilylik 6nem tasimaktadir. Ayrica, bu tiir hizmetler hakkinda halkin kanaat be-
lirtmesi daha kolay ve giivenilirdir. Bu nedenle, s6z konusu kamu kurumlarinin yii-
riittiigii biitlin hizmetler aragtirma kapsamina alinmamis, bu konuda segici davranil-
mustir (Tablo 1).

Tablo 1 : Degerlendirme Kapsamina Alinan Kamu Hizmetleri

Merkezi Hikimet Belediye

Yarg Ulasim Aydinlatma
Emniyet Su ve Kanalizasyon Temizlik
Saghk Itfaiye Zabrta

Egitim Parklar ve Yesil Alanlar Kiiltiir ve Spor
Vergi Yollar ve Kaldirimlar Sosyal Yardim

Yapilagma, Imar ve Ruhsat

® Istanbul Ili'nde Kisi Basina Gayri Safi Yurtigi Hasila: 4416 USD (www.die.gov.tr, 2002)
® Tiirkiye'de Kisi Bagina Gayri Safi Yurtigi Hasila: 2941 USD (www.die.gov.tr, 2002).
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Arastirma kapsamindaki kamu ydnetim birimleri son ii¢ y1l itibariyle degerlendi-
rilmistir. Bu durum, TESEV tarafindan yapilan arastirmanin ii¢ y1l dnce gergeklesti-
rilmis olmasi ve dolayisiyla bu siire zarfinda halkin kanisinin ne yonde degisim gos-
terdiginin belirlenmesi amacinin bir sonucudur. Arastirma 2002 yili icinde Mayis-
Ekim déneminde gergeklestirilmistir.

Evren ve Orneklem: Bu arastirmanin evrenini Istanbul ili, Sariyer Ilgesi, Istinye
Mabhallesi’nde oturan ve segmen niteligini tagiyanlar olusturmaktadir. 2000 Y1ili Ge-
nel Niifus Sayimi resmi sonuglarina gore, mahalle niifusu 18.452 olarak belirlenmis-
tir. 03 Kasim 2002 tarihinde yapilan Milletvekili Genel Seg¢imi i¢in hazirlanan seg-
men listelerinde mahalle segmen say1s1 10.435 olarak belirlenmistir (Istinye Mahalle
Mubhtarligi, 2002). Buna gore, bu arastirmanin evreni 10bin 435 kisiden olugmakta-
dir (Tablo 2).

Ormneklem, “basit tesadiifi drnekleme” yéntemi kullanilarak olusturulmustur. Bu-
nun icin dncelikle Istinye Mahallesi sosyo-ekonomik agidan ii¢ ana bdlgeye ayrilmis
(Sekil 6); her bolgede yeralan cadde ve sokaklar belirlenmistir. Elde dilen rakamlar,
secmen sayisina oranlanarak her bir bolgeden ortalama kag kisinin arastirmaya kati-
lacagi saptanmistir (Tablo 3).

Orneklem toplam 358 kisiden olusmaktadir. Orneklemin evrene oram yiizde 3,4
diizeyinde olup, bu oran istatistik agidan giivenilirdir (Tablo 4).

Ankete katilan deneklerin yas gruplarina gére dagilimi Tablo V-3’te gosterilmis-
tir. Buna gore, deneklerin dortte biri (ylizde 25°1) 30 yasindan altinda olup, geng
secmenlerden olusmaktadir. Deneklerin yiizde 69’u 30-59 yas arasinda olup, orta
yas se¢menlerden olusmaktadir. Ileri yas (60 yas ve iistii) deneklerin orani ise yiizde
6 diizeyindedir (Tablo 5).

Ankete katilan deneklerin ikamet siiresine gore dagilimi Tablo 6’da gdsterilmistir.
Buna gore, deneklerin yaklasik beste biri (yiizde 19’u) bir (1) yil ile ii¢ (3) y1l arasinda
bir siireden beri Istinye Mahallesi’nde ikamet etmektedir. Deneklerin biiyiik gogunlu-
gu (yiizde 81°i) 3 yildan daha fazla bir siireden beri Istinye’de ikamet etmektedir.

Deneklerin egitim diizeyine gore dagilimi Tablo 7°de gosterilmistir. Buna gore,
deneklerin yaridan fazlasi (ylizde 62’si) ortaokul ve lise mezunudur. Deneklerin
yiizde 11’1 iiniversite ve iistii egitim diizeyine sahip iken, ylizde 27’si ilkokul egitimi
almig ya da okur-yazar niteligindedir.

Tablo 2 : Arastirmanin Evreni

Niifus Evren Oran (%)

18.452 10.435 56,55
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Tablo 3 : Orneklemin Sosyo-ekonomik Gruplara Gore Dagilim

Sosyo-ekonomik Grup Denek Sayisi Ornekleme Orani (%)
Ust Diizey Gelir Grubu 44 123
Orta Diizey Gelir Grubu 82 22.9
Alt Diizey Gelir Grubu 232 64.8
TOPLAM 358 100.00

Tablo 4 : Orneklemin Evrene Orani

Orneklem Evren Oran (%)

358 10.435 34

Tablo 5 : Orneklemin Yas Gruplarina Gére Dagilimi

Yas Ust Diizey ~ OrtaDiizey Al Diizey Toplam Oran (%)

Grubu Gelir Grubu  Gelir Grubu  Gelir Grubu

20-29 7 19 62 88 25

30-39 14 26 73 113 32

40-49 12 19 56 87 24

50-59 7 12 28 47 13

60- .. 4 6 13 23 06
TOPLAM 44 82 232 358 100

Tablo 6 : Orneklemin Tkamet Siiresine Gére Dagilimi

Ikamet Ust Diizey ~ OrtaDiizey  Alf Diizey Toplam Oran (%)
Siiresi Gelir Grubu Gelir Grubu Gelir Grubu

1-3 yil 4 18 47 69 19
3-6yil 13 35 98 146 41
6yl + 27 29 87 143 40

TOPLAM 44 82 232 358 100
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Tablo 7 : Orneklemin Egitim Diizeyine Gére Dagilimi

Egitim Ust Diizey  OrtaDiizey  Alf Diizey Toplam Oran (%)
Diizeyi Gelir Grubu  Gelir Grubu  Gelir Grubu
Okur-yazar - 4 17 21 06
Tlkokul -- 7 67 74 21
Ortaokul - 24 102 126 35
Lise/dengi 17 37 44 98 27
Lisans 25 8 2 35 10
YL, Doktora 2 2 - 04 01
TOPLAM 44 82 232 358 100
Tablo 8 : Orneklemin Meslek Tiirlerine Gore Dagilimi
Meslek Ust Diizey Orta Diizey Alt Diizey Toplam Oran (%)
Tiird Gelir Grubu  Gelir Grubu  Gelir Grubu
Issiz -- 4 18 22 06
Ev kadini 3 16 61 80 22
Ucretli 8 29 90 127 35
Uzman 7 6 - 13 04
Esnaf -- 25 46 72 20
Tiiccar 12 2 - 14 04
Isadami 13 - - 13 04
Digerleri -- -- 17 17 05
TOPLAM 44 82 232 358 100
Tablo 9 : Orneklemin Cinsiyete Gore Dagilimi
Cinsiyet Ust Diizey Orta Diizey Alt Diizey Toplam Oran (%)
Gelir Grubu  Gelir Grubu  Gelir Grubu
Kadin 21 40 111 172 48
Erkek 23 42 121 186 52
TOPLAM 44 82 232 358 100

Ankete katilan deneklerin meslek tiirlerine gore dagilimi Tablo 8’de gosterilmis-
tir. Denekler i¢inde ticretlilerin (ylizde 35), ev kadmlarinin (yiizde 22) ve esnaflarin
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da (yiizde 20) oraninda oldugu goriilmektedir. Buna karsilik, diger gelir gruplarinda
yer alanlarin toplam orani yiizde 23 diizeyindedir.

Deneklerin cinsiyete gore dagilimi Tablo 9’da verilmistir. Buna gore deneklerin
yiizde 48’1 kadinlardan, yiizde 52’si erkeklerden olugmaktadir.

Veri Toplama: Calismada verilerin toplanmast “kisisel goriisme yolu ile anket”
yontemi ile gergeklestirilmistir. Bu yontem, sahip oldugu bazi 6zellikler dolayisiyla,
gerek arastirmaciya ve gerekse yiiriitiilen ¢aligmaya bir takim yararlar saglamakta-
dir. Bunlari su sekilde siralamak miimkiindiir (Kurtulus, 1989: 95).

i. Cevaplama oraninin artmast,

ii. Gozlem yolu ile bilgi elde edilmesine imkan saglamasi,

iii. Bilgilerin dogrulugunun test edilmesini kolaylastirmasi,

iv. Daha fazla bilgiye ulasma imkan1 saglamasi,

v. Anketin, bizzat katilimci (cevaplayici) tarafindan doldurulmasini saglamast,

vi. Katilime1 (cevaplayici) ile yakin diyaloga girilmesine ve boylece giiven ortami
olugmasina imkan tanimasi.

Anketin Gelistirilmesi: Anketin gelistirilmesi konusunda 1999 yilinda TESEV
(Tirkiye Ekonomik ve Sosyal Etlidler Vakfi) tarafindan gergeklestirilen “Tiirkiye’de
Yerel ve Merkezi Yénetimlerde Hizmetlerden Tatmin, Patronaj iliskileri ve Reform”
adli caligmadan yararlanilmigtir. Anket sorulari, aradan gecen ti¢ yillik siire igerisin-
de halkin degerlendirmelerinin ne yonde gelistigini belirlemek amaciyla, s6z konusu
arastirmadan segilmistir. Bununla birlikte, deneklerin sorulari daha iyi anlayacagi
diisiincesiyle, sorularin 6ziine dokunulmadan, kimi ifade farkliliklarina gidilmistir.

Anket sorulari iki ana bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde “bagimli degisken-
ler”i, ikinci boliimde ise “bagimsiz degiskenler”i iceren sorular yer almaktadir. Birinci
boliim, toplam 25 sorudan olusmakta ve genel olarak “giiven”, “temsil” ve “memnuni-
yet” olgularim icermektedir. Tkinci boliim, toplam 6 sorudan olusmakta ve “cinsiyet,
yas, meslek, egitim durumu ve ikamet siiresi’ne iligkin sorular1 icermektedir.

Anket formu iki tip sorudan olugsmaktadir. Bunlardan ilki “sirali” soru tipidir. Bi-
rinci béliimde yer alan sorular bu tipte hazirlanmustir. Ikinci boliimde yer alan ve ka-
tilimemin kimlik bilgilerini hedefleyen sorular, katilimcinin kimliginin teshisine o-
lanak vermemek icin “kategorik” olarak hazirlanmistir.

Anket formunda yer alan sorular, “10”Iu dlgege gore hazirlanmistir. Bu 6lgek tii-
rl, katilimcilarin diisiince yapisina daha uygun olmasi, dikkatlerini soruya odakla-
malarma yardimci olmasi, cevap alternatiflerini artirmasi ve ayrintilandirilmasina
olanak tanimasi dolayistyla tercih edilmistir. Bu 6lgekte, on kademeli bir hiyerarsik
diizen vardir. En yiiksek degere sahip olan sayi, en olumlu, en diigiik degere sahip
olan say1 ise en olumsuz anlami ifade etmektedir (Tablo 10).
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Tablo 10 : Derecelendirme Olgegi

Segenekler 10...8.0 79 ..60 59 ...40 39...20 19...0
Anlam En Olumlu Olumlu Kararsiz Olumsuz En Olumsuz

4. Arastirmanin Bulgulan

Giiven: Halkin, temel kamusal hizmetleri iireten kamu kurumlarina duydugu giiven
diizeyinin belirlenmesine yonelik soruya verilen yanitlar, ortalama giivenin kurumla-
ra gore dagiliminda, en diisiik puan1 “Merkezi Hiikiimet”in aldigin1 gostermektedir.
Merkezi Hiikiimet, 10 iizerinden (1.8) puan almistir. Bu durum, segmenlerin Merke-
zi Hiikiimet’e “hi¢ glivenmediklerini” gostermektedir. Ayrica, bu sayi, diger ii¢ ku-
rumun oldukg¢a gerisinde kalmigtir. TESEV’de Merkezi Hiikiimet’e olan giivenin
(2.9) oraninda ¢iktig1 gdz onlinde bulundurulursa, 1999 yilindan bu yana gecen ii¢
yillik siire igerisinde Merkezi Hiikiimet’in oransal olarak onemli 6lgiide (yaklasik
ylizde 38 oraninda) giiven kaybina ugradig: goriilmektedir (Tablo 11).

Belediyelere duyulan giivenin 10 {izerinden (5.6) diizeyinde oldugu goriilmekte-
dir. Bu durum, se¢cmenlerin belediyelere giiven konusunda “kararsiz” olduklarini
gostermektedir. Ancak, ulasilan rakamin “kararsizlik” halinin st sinir1 olan (5.9)
diizeyine yakin oldugu g6z oniinde bulundurulursa, halkin bu konudaki genel yakla-
siminin “olumlu” oldugu sdylenebilir. TESEV’de bu konuda ulasilan sonug (4.5)
diizeyindedir. Bu durum, halkin belediyelere “giiven” konusunda “kararsiz” bir tu-
tum i¢inde oldugunu gostermektedir. Ancak, ‘kararsizlik” halinin alt sinir1 olan
(4.0)’a yakinlhig1 dikkate alindiginda, halkin genel yaklasiminin “olumsuz” oldugu
diisiiniilebilir. Bu sonuglara gore, Istinye 6rneginde halkin belediyelere duydugu gii-
ven diizeyinin, Tiirkiye geneline oranla daha olumlu oldugu sdylenebilir (Tablo 11).

Tablo 11 : Giiven

Istinye-2002 TESEV-1999
Merkezi Hiikiimet 1.8 29
Belediyeler 5.9 45
Muhtarlik 5.1 5.6

10 = En olumlu, O = En olumsuz
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Halkin, mahalle muhtarligina olan giiveni 10 iizerinden (5.1) diizeyinde olup, bu
sayt TESEV’de ulagilan 5.6’lik diizey ile uyumludur. Ancak, halkin mahalle muhtar-
larina olan giiven diizeyinin bir “kararsizlik” halini isaret ettigi goriilmektedir. Bu
durumda, Istinye drneginde halkin mahalle muhtarhgma duydugu “giiven” diizeyi-
nin Tiirkiye genelinden kismen diisiik oldugu sdylenebilir (Tablo 11).

Temsil: Arastirma kapsamindaki kamu ydnetim birimlerinin, halkin ¢ikarlarini ne
Olgiide temsil ettiklerini belirlemek igin sorulan soruya verilen yanitlar, ortalama
temsilin kurumlara goére dagiliminda Merkezi Hiikiimet’in 10 iizerinden (2.0) puan
aldigin1 gostermektedir. Elde edilen sonug, “giiven” olgusu konusunda gerek bu a-
rastirma (1.8) ve gerekse de TESEV’de (2.9) ulasilan sonuglar1 desteklemektedir.’
Her iki aragtirmada ulasilan sonuglar gézoniinde bulunduruldugunda, halkin Merke-
zi Hiikiimet’in kendi ¢ikarlarini “temsil” etme konusunda sahip oldugu olumsuz ka-
ninin devam ettigi ileri siiriilebilir (Tablo 12).

Halkin ¢ikarlarii temsil etme konusunda belediyelerin 10 {izerinden (5.7) puan
aldig1 goriilmektedir. Ulagilan bu sonug, “giiven” konusunda elde edilen sonug (5.9)
tarafindan da desteklenmektedir. Bu durum, halkin belediyelerin kendi ¢ikarlarim
“temsil” etme diizeyi konusunda “karasiz” bir tutum i¢inde oldugunu gostermekte-
dir. TESEV’de belediyelerle ilgili olarak elde edilen sonucun (5.3) diizeyinde oldu-
gu disiiniiliirse, son ii¢ y1l icinde halkin belediyeler hakkindaki genel yargisinin de-
gismedigi sdylenebilir (Tablo 12).

Tablo 12 : Temsil

Istinye-2002 TESEV-1999*
Merkezi Hiikiimet 2.0 0.7
Belediyeler 57 5.3
Muhtarlik 5.0 40

W

Temsil"e iliskin degerler, arastirmamizin genel amag ve mantigina uyarlanmistir.
10 = En olumlu, O = En olumsuz

7 Aragtirmamizda temsil konusunda izlenen yéntem, TESEV'de izlenen yntemden farklidir. Bu nedenle,
TESEV'den yalnizca Merkezi Hiikiimet, belediyeler ve muhtarlar konusunda elde edilen rakamlar alin-
mis ve galismamizin genel mantigina uygun olarak yeniden hesaplama yoluna gidilmistir. TESEV'de
"Merkezi Hiikiimet", "belediye meclisi”, "belediye baskan" ve “muhtarlar”a iliskin olarak elde edilen
degerler, toplam degerler iginden alinarak, bir biitiin olarak kabul edilmis ve bu biitiin iginde her biri-
nin sahip oldugu deger oransal olarak yeniden hesaplanmistir. Ayrica, belediye meclisi ve belediye bas-
kaninin aldigi puanlar “belediye” bashgi altinda birlestirilerek kullanilmigtir.
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Halkin ¢ikarlarini temsil etme konusunda muhtarligin aldigi puan 10 {izerinden
(5.0) diizeyinde olup, bu say1 “giiven” konusunda gerek caligmamiz (5.1) ve gerekse
TESEV’de ulagilan sonug (5.6) ile de uyumludur. Ancak, TESEV’de “temsil” konu-
sunda yapilan tespit (4.0) gozoniinde bulunduruldugunda, arastirmamizda muhtarli-
gin halkin ¢ikarlarini temsil etme konusunda daha iyi bir konumda oldugu soylene-
bilir. Buna kargin, halkin muhtarlik hakkindaki kanisinin “kararsizlik” hali gosterdi-
ginin de belirtilmesi gerekmektedir (Tablo 12).

Hizmetlerden Memnuniyet: Arastirma kapsamindaki kamu yonetim birimlerinin
sundugu hizmetlerden halkin duydugu memnuniyet diizeyi her bir hizmet i¢in ayr1
ayri1 belirlenmistir. Bu baglamda, deneklere ilk olarak “merkezi hiikiimet”in sundugu
hizmetler asagidaki sekilde sorulmustur.

Merkezi Hiikiimet tarafindan yiiriitilen bazi hizmetler asagida verilmistir. Bunlarin ne
dlgiide bagarili bir bigimde yiiriitildigiini belirtiniz (Son g yil g6z oniinde bulunduru-
nuz). (a) Yargl, (b) Emniyet, (c) Saglik, (d) Egitim, (e) Vergi sistemi

Halkin, Merkezi Hiikiimet tarafindan yiiriitiilen hizmetlerden memnuniyet diize-
yinin genel olarak oldukca diisiik oldugu (3.4) goriilmektedir (Tablo 13). Bu sayi,
TESEV’de ulasilan sonucu (3.9) desteklemektedir. Bu durum, halkin merkezi hii-
kiimet tarafindan yiiriitiilen hizmetlerden genel anlamda memnun olmadigini gos-
termektedir. S6z konusu hizmetler i¢inde en diisiik deger (1.9) ile “vergi hizmetleri”
icin ¢ikmustir. Bu deger, TESEV’de de en diisiik (2.9) diizeydedir.

Tablo 13 : Hizmetlerden Memnuniyet (Merkezi Hiikiimet)

Istinye-2002 TESEV-1999
Yarg: Hizmetleri 2.7 3.3
Emniyet Hizmetleri 48 5.1
Saglik Hizmetleri 37 35
Egitim Hizmetleri 37 47
Vergi Sistemi 1.9 29
ORTALAMA 34 39

10 = En olumlu, O = En olumsuz

Merkezi Hiikiimet tarafindan yiiriitiilen hizmetler i¢inde ikinci siray1 (2.7) mem-
nuniyet diizeyi ile “yargi hizmetleri” almaktadir. Yarg: hizmetlerini “saglik” (3.7),
“egitim” (3.7) ve “emniyet hizmetleri” (4.8) izlemektedir. Merkezi Hiikiimet tara-
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findan yiiriitiilen hizmetler iginde yalnizca “emniyet hizmetleri” konusunda halkin
yargisinin “kararsizlik” niteligi tagidigi, diger hizmetler i¢in “olumsuz” oldugu dik-
kat ¢ekmektedir. TESEV’de s6z konusu hizmetlere iligkin olarak elde edilen rakam-
lar sirastyla (3.3; 3.5; 4.7 ve 5.1) olarak saptanmistir. Bu durumda, aragtirmamizda
elde edilen degerler, genel olarak daha diisiik olmakla birlikte, TESEV’de ulasilan
sonuglar1 desteklemektedir (Tablo 13).

Belediyelerin sundugu hizmetlerin degerlendirilmesi konusunda ise asagidaki so-
ru yoneltilmistir.

Belediyeler tarafindan yiiriitiilen bazi hizmetler asagida verilmistir. Bunlarin ne &lgi-

.......

(a) Ulagim, (b) Su ve kanalizasyon, (c) Itfaiye, (d) Yollar-kaldirimlar, (e) Parklar-yesil
alanlar, (f) Yapilasma-imar-ruhsat, (g) Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi, (h) Temiz-
lik, (i) Zabita-denetim, (j) Kiiltiir-spor, (k) Sosyal yardim

Merkezi Hiikiimet tarafindan yiiriitiilen hizmetlerin tersine, belediyeler tarafindan
yiriitiilen temel hizmetlerden halkin memnun oldugu goriilmektedir (6.1). Bu hiz-
metlerden en ¢ok begenileni (7.3) ile “itfaiye hizmetleri”dir. TESEV’de “itfaiye
hizmetleri”ne iliskin olarak ulagilan degerin (6.4) oldugu gézoniinde bulundurulursa,
halkin itfaiye hizmetlerinden duydugu memnuniyetin artis egilimi iginde oldugu
sOylenebilir (Tablo 14).

Tablo 14 : Hizmetlerden Memnuniyet (Belediyeler)

Istinye-2002 TESEV-1999

Ulasim 5.6 -
Su ve Kanalizasyon 6.7 57
Itfaiye 7.3 6.4
Yollar-Kaldirimlar 5.8 5.0

Parklar-Yesil Alanlar 6.0 48
Yapilagma-Imar-Ruhsat 42 2.8
Aydinlatma 6.2 6.2
Temizlik 6.1 6.0
Zabita-Denetim 5.2 43
Kiiltiir-Spor 6.3 --
Sosyal Yardim 6.9 -
ORTALAMA 6.1 5.7

10 = En olumlu, O = En olumsuz
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Belediyeler tarafindan yiiriitiilen hizmetlerden memnuniyet konusunda ikinci si-
ray1 “sosyal yardim hizmetleri” almaktadir (6.9). Halkin memnun oldugu diger hiz-
met alanlari ise “su ve kanalizasyon hizmetleri” (6.7), “kiiltiir-spor hizmetleri” (6.3),
“aydilatma” (6.2), “temizlik” (6.1) ve “parklar-yesil alanlar” (6.0) olarak belirmis-
tir. “Su ve kanalizasyon”, “parklar-yesil alanlar” ve “yollar-kaldirimlar” konusunda
TESEV’de ulasilan degerler sirastyla (5.7), (4.8) ve (5.0) olup, halkin bu hizmetler
konusunda “kararsiz” bir tutum iginde oldugu goriilmektedir. “Aydinlatma” (6.2) ve
“temizlik” (6.0) hizmetlerinden ise memnun olundugu sdylenebilir. Dolayisiyla, s6z
konusu hizmetlerden halkin duydugu memnuniyet diizeyinin kismen artig egiliminde
oldugu sdylenebilir (Tablo 14).

“Yollar-kaldirimlar” (5.8), “ulasim” (5.6), “zabita-denetim” (5.2) ve “yapilagma-
imar-ruhsat” (4.2) hizmetleri konusunda halkin memnuniyet diizeyinin, “kararsizlik”
durumunda oldugu goriilmektedir. TESEV’de bu hizmetlere iliskin olarak elde edi-
len sonuglar sirasiyla (5.0), (4.3), (2.8) bi¢imindedir. Bu durumda, halkin, s6z konu-
su hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyinin “kararsizlik” niteliginde olmakla
birlikte, yiikselme egiliminde oldugu sdylenebilir (Tablo 14).

Performans: Arastirma kapsamindaki kamu y6netim birimlerinin genel performan-
smin dl¢iilmesi i¢in deneklere sirastyla “Merkezi Hiikiimet”, “belediyeler” ve “Muh-
tarlik”1n son ii¢ yillik performansini ne 6l¢iide basarili bulduklart sorulmustur.

Tablo 15 : Performans

Istinye-2002 TESEV-1999
Merkezi Hiikiimet 17 04
Belediyeler 6.0 2.3
Muhtarlik 53 22

10 = En olumlu, O = En olumsuz

Merkezi Hiikiimet’in genel performansinin (1.7) ¢iktig1 goriilmektedir. Bu sayi,
“giiven” ve “temsil” konusunda elde edilen rakamlar (1.8; 2.0) ile de desteklenmek-
tedir. Ancak, performansa iliskin degerin, hizmetlerden duyulan memnuniyete ilis-
kin ortalama degerin (3.4) olduk¢a gerisinde kaldig1 dikkat ¢ekmektedir. Bununla
birlikte, her iki degerin de “olumsuz” nitelik tagimasi, birbirlerini desteklediklerini
gostermektedir. Buna karsilik, TESEV’de ulasilan sayimnin (0.4) ¢ikmasi, her iki ca-
lismada da halkin Merkezi Hiikkiimet’in performansinit “yetersiz” buldugunu goster-
mektedir (Tablo 15).
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Belediyelerin genel performansmin (6.0) diizeyinde ¢iktig1 goriilmektedir. “Gii-
ven” ve “temsil” konusunda saptanan rakamlar (5.9; 5.7) ve “hizmetlerden memnu-
niyet”e iligkin ortalama deger (6.1) de belediyelerin genel performansinin halk tara-
findan “olumlu” bulundugunu gostermektedir. TESEV’de elde edilen saymin (2.3)
diizeyinde olmasi dolayisiyla, halkin belediyelerin performansina iliskin yargisinin
olumlu yonde degistigini sdylemek olanaklidir (Tablo 15).

Istinye Mahalle Muhtarlig1’nin, hizmetlerin yiiriitiilmesi konusundaki performan-
sina iliskin halkin genel kanisi (5.3) diizeyindedir. TESEV’de ise mahalle muhtarlik-
larmin performans diizeyi (2.2) diizeyinde ¢ikmustir (Tablo 15). Bu durum, Istinye
Muhtarligi’nin performansinin Tiirkiye genelinde muhtarliklarin ortalama perfor-
mansinin oldukga tizerine ¢iktigini gostermektedir.

Caba: Arastirma kapsamindaki kamu yonetim birimlerinin, halkin sorunlarinin ¢o-
ziilmesi konusunda gosterdikleri ¢cabanin olgiilmesi i¢in, her bir yonetim birimin
kendi yetki alanina giren konularda ne 6l¢iide gayret gosterdigi sorulmustur.

Tablo 16 : Caba

Istinye-2002 TESEV-1999
Merkezi Hiikiimet 2.0 2.9
Belediyeler 6.3 44
Muhtarlik 53 -

10 = En olumlu, O = En olumsuz

Merkezi Hiikiimet’in, kendi yetki alanina giren konularda halkin sorunlarinin ¢6-
ziimlenmesi konusunda sergiledigi ¢abanin (2.0) diizeyinde kaldig1 goriilmektedir.
“Performans” konusunda elde edilen sonug (1.7) da bu durumu desteklemektedir. Bu
durumda, halkin Merkezi Hiikiimet’i yetersiz buldugu sdylenebilir. TESEV’de sap-
tanan degerin (2.9) diizeyinde ¢ikmasi, halkin bu konudaki yargisinin olumsuz yon-
de pekistigini gostermektedir (Tablo 16).

Belediyelerin, halkin sorunlarinin ¢dziimlenmesi konusunda sergiledigi cabanin
(6.3) diizeyinde oldugu saptanmistir. TESEV’de belediyelere iliskin degerin (4.4)
oraninda belirdigi gdz Oniine almirsa, halkin belediyelere iliskin yargisinin olumlu
yonde degistigi goriilmektedir (Tablo 16).

Muhtarliga iliskin deger ise (5.3) diizeyinde ¢ikmustir (Tablo 16). Bu durum,
muhtarligin sergiledigi ¢aba konusunda, halkin “kararsizlik” hali i¢inde oldugunu
gostermektedir.
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Tablo 17 : Halka Yakinlik

Istinye-2002 TESEV-1999
Merkezi Hiikiimet 2.0 3.0
Belediyeler 6.2 44
Muhtarlik 6.0 -
10 = En olumlu, O = En olumsuz
Tablo 18 : Esitlik-Adalet
Istinye-2002 TESEV-1999
Merkezi Hiikiimet 2.1 2.6
Belediyeler 54 3.8
Muhtarlik 53 -

10 = En olumlu, O = En olumsuz

Halka Yakmhk: Arastirma kapsamindaki kamu yonetim birimlerinin halka ne 6l¢tide
yakin ve sicak davrandiklart “Asagidaki yonetim birimleri halka ne 6lgiide sicak ve
yakin davranmaktadirlar” sorusu ile belirlenmeye c¢alisilmistir. Kuskusuz, burada 61-
clilmek istenen, bu yonetim birimlerinin halka karsi genel yaklagimidir. Merkezi Hii-
kiimet’in bu baglamda halktan (2.0) puan aldig1 goriilmektedir (Tablo 17). Bu deger,
“giiven”, “temsil”, “performans” ve “caba” konusunda ulasilan sonuglar (1.8; 2.0; 1.7;
2.0) tarafindan da desteklenmektedir. TESEV’de de benzer bir sonuca (3.0) ulasildigt
goriilmektedir. Bu durum, halkin Merkezi Hiikiimet’i kendine yakin bulmadigmni gos-
termektedir. Ayrica, Merkezi Hiikiimet hakkindaki olumsuz kaninin gii¢lendigi de go-
rilmektedir.

Belediyelerin elde ettigi degerin (6.5) diizeyinde ¢iktig1 dikkat cekmektedir (Tab-
lo 17). Bu say1, daha dnce “giiven”, “temsil”, “memnuniyet”, “performans” ve “ca-
ba” konusunda elde edilen degerlerce (5.9; 5.7; 6.1; 6.0; 6.3) de desteklenmektedir.
Bu durum, halkin belediyeleri kendine yakin buldugunu gostermektedir. TESEV’de
belediyelere iliskin olarak elde edilen sonug (4.4) diizeyindedir. Bu durumda, halkin
belediyelere iligkin yargisinin olumlu yonde degistigi sdylenebilir (Tablo 17).

EERNT3

Muhtarliga iligkin deger ise (5.8) diizeyindedir (Tablo 17). Bu ise, “giiven”, “tem-
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sil”, “performans” ve “¢aba” konusunda daha once elde edilen degerlerce (5.1; 5.0;
5.3; 5.3) de desteklenmektedir. Bu durum, muhtarligin halka kars1 yaklagimi konu-
sunda, halkin “kararsizlik” hali iginde oldugunu gostermektedir.

Esitlik-Adalet: Arastirma kapsamindaki kamu yOnetim birimlerinin halka ne 6l¢iide
esit ve adil davrandiklarmin belirlenmesi amaciyla yoneltilen soruya verilen yanit-
larda Merkezi Hiikiimet’in aldig1 puanin (2.1) diizeyinde gerceklestigi goriilmektedir
(Tablo 18). TESEV’de elde edilen degerin (2.6) diizeyinde ¢iktig1 géz 6niinde bu-
lundurulursa, bu konuda halkin Merkezi Hiikiimet’e iliskin degerlendirmelerinin o-
lumsuz yonde pekistigi sdylenebilir (Tablo 18).

Belediyelerin elde ettigi degerin (5.4) diizeyinde gercgeklestigi goriilmektedir
(Tablo 18). Bu durum, “esitlik” ve “adalet” konusunda, halkin belediyeler hakkin-
daki kanisinin “kararsiz” nitelikte olduguna isaret etmektedir. TESEV’de belediyele-
re iliskin degerin (3.8) diizeyinde oldugu gz 6niinde bulundurulursa, halkin bu ko-
nudaki yargisinin nispeten olumlu yonde degistigi diisiiniilebilir. Muhtarlik hakkin-
daki yarginin (5.3) diizeyinde gergeklesmesi, halkin bu yonetim birimi hakkinda da
“karars1z” bir tutum sergiledigini géstermektedir (Tablo 18).

Tablo 19 : Diiristlik

Istinye-2002 TESEV-1999
Merkezi Hiikiimet 2.1 2.8
Belediyeler 5.3 40
Muhtarlik 52 _

10 = En olumlu, O = En olumsuz

Diiriistliik: Arastirma kapsamindaki yonetim birimlerinin kamu hizmetlerinin yiiri-
tillmesi konusunda ne 6l¢lide diiriist olduklarinin belirlenmesine iliskin soruya veri-
len yanitlar, Merkezi Hiikiimet’e iliskin degerlendirmelerin (2.1) diizeyinde oldugu-
nu ortaya c¢ikarmaktadir. Bu durum, halkin Merkezi Hiikiimet’in diiriistliigii konu-
sunda olumsuz kaniya sahip oldugunu gostermektedir. Elde edilen sonug,
TESEV’de ulasilan sonucun (2.8) olumsuz yonde pekistigine isaret etmektedir. A-
rastirmamizda, “diristliilk” konusunda elde edilen deger (2.1), “esitlik-adalet” konu-
sunda ulasilan deger (2.1) ile bire bir 6rtiismektedir.

Belediyelerin elde ettigi degerin (5.3) oraninda gergeklestigi goriilmektedir (Tab-
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lo 19). Bu deger, kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesinde belediyelerin diiriistliigii konu-
sunda halkin genel olarak “kararsiz” oldugunu gostermektedir. Ulasilan bu sonug, a-
rastirmamizda belediyelere iligkin olarak elde edilen diger degerlerle de genel olarak
uyum igindedir. Arastirmamizda elde edilen bulgunun, TESEV’de ulasilan sonucun
(4.0) olumlu yonde degisme egilimi i¢inde olduguna isaret etmektedir (Tablo 19).

Istinye Mahalle Muhtarligi konusunda halkin yargisinin (5.2) diizeyinde
gerceklesmesi, halkin bu yonetim birimi hakkinda da “kararsiz” bir tutum iginde
oldugunu gostermektedir (Tablo 19).

5. Genel Degerlendirme, Sonug ve Oneriler

Kentsel kamu hizmetlerinden halkin duydugu genel tatmin diizeyini belirlemeye y6-
nelik bu arastirmada bir takim saptamalarda bulunulmustur. Bunlar su bigimde sira-
lamak olanaklidir.

i. Halkin Merkezi Hiikiimet’e duydugu “giiven” diizeyi, siire¢ (son ii¢ yil) igeri-
sinde 6nemli Ol¢iide gerilemistir. Bu durumun, séz konusu kurumun genel per-
formansindan kaynaklandigi disiiniilmektedir. Nitekim, bu zaman araliginda iilke
iki biiyiik ekonomik kriz ile karsilagmis ve Cumhuriyet tarihinin en biiyiik eko-
nomik kiiciilmesi yaganmistir. Yerel yonetimlere duyulan “giiven” diizeyinin,
halk1 tatmin edici nitelikte olmadig1 goriilmektedir. Diger bir ifade ile, halk, “gii-
ven” agisindan yerel yonetimleri de yeterli bulmamaktadir. Ancak, yerel yonetim-
lerin bu konuda ulastig1 deger, Merkezi Hiikiimet’e oranla ¢ok yiiksek bir diizeyde-
dir. Yerel yonetimlerin, mahalle muhtarligindan bile daha yiiksek giivenilirlik dii-
zeyine ulagsmasi da dikkat ¢eken bir diger husustur. Bu durumun, mahalle muhtarli-
&1 kurumunun, yiizlerce yillik gegmise karsin heniiz tam olarak kurumsallagamama-
sindan kaynaklandig diistiniilmektedir. Muhtarlik kurumu, giiniimiizde islevsizlik
ve yetkisizlik dolayisiyla, adeta muhtarlarin 6zel biirosu bi¢imini almig ve muhtar-
larmn kisiligine endeksli duruma gelmistir.

ii. Merkezi Hiikiimet’in, halkin genel ¢ikarlarmni temsil konusunda basarili ola-
madig1 goriilmektedir. Temsil krizinin, temsil mekanizmasinin etkin olmamasin-
dan kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Diger bir ifade ile, Istinye Ornegi’nde halk,
mevcut temsil sisteminin halkin ¢ikarlarmi biiylik 6l¢iide yansitmadigimi ve bu-
nun sonucunda da merkezi yonetimin, genel olarak bagka faktorlerin etkisi altinda
kaldigin ileri stirmektedir. Yerel yonetimler ve mahalle muhtarligi, temsil konu-
sunda, Merkezi Hiikiimet’e gore daha iyi bir konumda olmakla birlikte, beklenen
diizeyin gerisinde goriinmektedir.

iii. Halkin, Merkezi Hiikiimet tarafindan yiiriitiilen kamu hizmetlerinden genel o-
larak memnun olmadig1 anlasilmaktadir. S6zgelimi, vergi sisteminin adil olmadi-
81, vergi tahakkuk ve tahsilatinin yetersiz oldugu, yargmin siyasal baski altinda
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bulundugu, bu nedenle bazi konularda siibjektif kararlar alindigi, yarg siirecinin
¢ok uzun siirdiigii ve cezalarin caydirict olmadigi konulari bu alanda en ¢ok dile
getirilen sikayetler olarak belirmektedir. Bunun yani sira, saglik ve egitim siste-
minin ¢ok ciddi sorunlar i¢inde bulundugu, biitceden saglik ve egitime ayrilan
payin siirekli olarak azalma egilimi iginde oldugu da sikca ifade edilmektedir.
Buna karsilik, emniyet teskilatinin oldukga iyi ¢alistigi, ancak siyasal baski ve
tiirlii iliskilerin emniyetin basarisini ve itibarint olumsuz etkiledigi dile getiril-
mektedir. Merkezi Hiikiimet tarafindan yiiriitiillen kamu hizmetlerinden duyulan
genel memnuniyetsizlige karsin, halkin, yerel yonetimlerce yiiriitiilen hizmetler-
den genel olarak memnun oldugu goriilmektedir. S6zgelimi, itfaiye hizmetleri ba-
sarill bulunmaktadir. itfaiye calisanlarinin en zor sartlar altinda bile, yasamlarin
tehlikeye atarak gorev yaptigi sik sik dile getirilmekte; plansiz yapilagsma, dar so-
kaklar, gelisigiizel park edilmis arabalar ve trafik sikisikliginin itfaiye hizmetleri-
nin daha iyi yiriitiilmesinin oniindeki en biiyiik engeller oldugu belirtilmektedir.
Son ii¢ yil iginde {ilkenin maruz kaldig1 ekonomik krizin olumsuz etkileri, beledi-
yelerin yapmis oldugu sosyal yardim hizmetlerinin 6nemini artirmistir. Sosyal
yardim hizmetleri ile ilgili olarak ulasilan degerin diger hizmetlere oranla daha
yiiksek ¢ikmasmin bu durumun bir sonucu oldugu distiniilmektedir. Halkin
memnun oldugu diger yerel hizmetler ise “su ve kanalizasyon”, “kiiltiir-spor”,

EEINT3

“aydinlatma”, “parklar-yesil alanlar” ve “temizlik” hizmetleridir. Buna karsilik,
“zabita-denetim”, “yapilagma-imar-ruhsat”, “yollar-kaldirimlar” ve “ulasim” ko-
nusunda halkin, yerel yonetimleri yeterli bulmadigi sdylenebilir. Ancak, “yollar-
kaldirimlar” ve “ulasim”a iliskin degerlerin Istanbul Kenti’nin &zgiin kosullarin-
dan etkilendigini séylemek olanaklidir.

iv. Merkezi Hiikiimet’in, kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesi konusundaki perfor-
mansinin ve ¢abasimnin ¢ok diisiik bulundugu goriilmektedir. Buna karsilik, bele-
diyelerin genel olarak yeterli bulundugu saptanmistir. Mevzuattan kaynaklanan
sorunlar, mali sikint1 ve uygulanan kati vesayet denetimine karsin, belediyelere i-
ligkin yarginin olumlu olmas1 ger¢ekten ¢ok anlamlidir. Muhtarligin ise bu agidan
yeterli diizeyin gerisinde kaldig1 belirlenmistir. Bu durumun, muhtarlik kurumu-
nun sembolik ve yetkisiz bir yerel yapilanma olarak varligin1 devam ettirmeye ¢a-
lismasindan kaynaklandig1 diisiiniilmektedir.

v. Halkin, Merkezi Hiikiimet’i kendisine yakin bulmamasi, aragtirma igerisinde
ulasilan bir diger sonugtur. Halkin bu konudaki yargisinin siire¢ iginde olumsuz
yonde pekistigi goriilmektedir. Bu durumun, halkin yonetime etkin katilimini sag-
layict mekanizmalarin gelistirilememesinden kaynaklandig1 disiiniilmektedir.
Uluslararasi toplumun bilgi ¢cagina gectigi bir donemde, sanayi toplumunun me-
kanizmalarinin bile olusturulamamasi, yonetimi halktan uzaklagtirmaktadir. Buna
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karsilik, yerel yonetimlerin ve muhtarligin, tahmin edildigi gibi halka yakin yone-
tim birimleri olarak kabul edildikleri saptanmistir. Halkin bu konudaki yargisinin
stireg iginde olumlu yonde gelistigi goriilmektedir. “Sedam” ve “Beyaz Masa” tii-
rii uygulamalarin, halk toplantilarinin ve diger yerel etkinliklerin dnemli etkisinin
oldugunda kusku yoktur.

vi. “Esitlik-adalet” ve “diiriistlik” kavramlar1 birbirleri ile yakindan iligkili kav-
ramlardir. Halkin Merkezi Hiikiimet hakkindaki kanisinin olumsuz yonde pekisti-
§i belirlenmistir. “Esitlik-adalet” ve “diiriistliik” konusunda gerek yerel yonetim-
lerin ve gerekse muhtarligin iyi bir imaja sahip olmadig1 sdylenebilir. Bu duru-
mun, son yillarda yerel ve ulusal diizeyde yayginlik kazanan yolsuzluk olaylari-
nin ve sosyo-ekonomik sorunlarin bir sonucu oldugu diisiiniilmektedir.

Arasgtirmada elde edilen saptamalara dayanarak yapilabilecek oneriler su bigimde
stralanabilir.

i. Tirk Kamu Yonetim Sistemi, halkin kendine olan giivenini biiyiik dl¢lide
kaybetmistir. Sistem, halkin ¢ikarlarmi temsil etmekten uzak bir goriinim
icindedir. Bu nedenle, yonetim sistemi, halkin ¢ikarlarini etkin bir bigimde temsil
edecek bir yapilanma i¢inde girmelidir.

ii. Ozellikle ulusal diizeyde yiiriitiilen kamu hizmetlerinden halkin memnuniyeti
cok diisiik diizeylerdedir. Kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesinde etkili mekanizmala-
rin gelistirilmesi ve alternatif yontemlerden yararlanilmasi bir gereksinim olarak be-
lirmistir.

iii. Mahalle muhtarliklarinin, mahalle halki ile yerel yonetimler ve Merkezi Hii-
kiimet arasinda islevsel bir koprii gorevi yapacak bigimde yeniden yapilandiril-
mas1 6nemli bir yerel gereksinimdir.

iv. Yerel yonetimlerin, hizmet sunumu agisindan Merkezi Hiikiimet’e oranla daha
iyi bir konumda bulunmasi, bu yonetim birimlerinin gii¢lendirilmesini ve merke-
ze ait kimi yetkilerin yerel yonetimlere devredilmesini gerekli kilmaktadir.

v. Yerel ve ulusal diizeyde halkin yonetime katilimimna imkan tantyict mekanizma-
larmn gelistirilmesi yonetimin halka yakinlasmasini saglamaktadir. Yerel yonetim-
ler tarafindan uygulanan kimi yontemlerin bu konuda olumlu sonuglar verdigi bi-
linmektedir. Benzer yontemlere ulusal diizeyde de bagvurulmasi yararl olacaktir.
vi. Kamu yonetim birimlerinin, yonetimde “esitlik-adalet” ve “diiriistliik” ilkele-
rine yeterli onemi vermedikleri goriilmektedir. Bu durumda, basarili bir yonetim
sergilemek olanakli degildir. Yerel ve ulusal diizeyde iyi isleyen bir denetim me-
kanizmasinin kurulmas: ve yonetim ahlakiin gelistirilmesi dnemli bir gereksin-
me durumuna gelmistir.
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The Level of Satisfaction from Urban Public Services: Evidence from
Istinye-Istanbul

Abstract: This research entitled The Level of Satisfaction from Urban Public Services
is a theoretical and empirical work. The study presented in this work reports the results
of a scientific investigation on selected urban electorates in Istinye-Istanbul. Results
on “confidence”, "representation” and "pleasure” as the factors affecting the satisfac-
tion level obtained from basic services performed by Central Government, municipalities
and neighborhood authority are evaluated in its context and compared to the results of
a research made by TESEV in 1999. As a result of the research, the satisfaction level
being obtained from the services performed by Central Government is very low. But,
that level is higher both in the case of neighborhood authority and municipality.

Key Words: Public service, satisfaction, confidence, representation, municipality, Cen-
tral Government, neighborhood authority
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