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Oz

Biiyiiksehir Belediyeleri bulunduklart yerlerdeki bireylere yerel yonetim olarak hizmet sunma ko-
nusunda yonetsel birimler olarak gorev almaktadirlar. Belediyelerin birey beklentilerini iyi irdelemesi
ve bu beklentilere gore hizmet sunmasi gerekmektedir. Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi bi-
reyden bireye farklilik gostermektedir. Beklentileri kisinin sahip oldugu egitim seviyesi, gelir durumu
ve sosyal diizeyi gibi pek cok degisken etkilemektedir. Bu ¢alismanin konusu genclerin Biiyiiksehir
Belediyelerinin sagladig hizmetleri nasil algiladigr ve Biiyiiksehir Belediyelerinden beklentilerini
olusturmaktadir. Bu calismada diinyada her alanda yasanan hizli gelismelerin etkisiyle Tiirkiye'de
genglerde artan beklentileri biiyiiksehir belediyelerinin ne derece karsiladig: dlciilmiigtiir. Beklentile-
rin hem kiiresel 6lgekte hem de yerel dlcekte artmast ve degisen devlet/kamu- yurttas iliskisinin bele-
diyeler iizerinde pozitif bir etki olusturdugu bir gercektir. Buradaki katilimcilarin ekonomik ve de-
mografik zelliklerine gore belediyelerden memnuniyette farkliliklara rastlanmaktadir. Ne var ki, tam
anlamiyla Weberyen biirokratik érgiitlenmeden kurtulamayan belediyelerin 6rgiit yapisimin artan
beklentileri karsilamada hem 6rgiitlenme olarak hem de anlayis olarak yetersiz kaldig1 bulgularimiz
arasindadir. Bu anlamda, biiyiiksehir belediyelerinin daha yenilikci bir orgiit yapisina ve faaliyetlere
ihtiyact oldugu sonug ve dngoriilerimiz arasindadir.

Anahtar Kelimeler: Birey Algisi, Geng Kusak, Hizmet, Kiiltiir Faaliyetleri, Yerel Yonetim, Ino-
vasyon.
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Youth’s Impressions of and Expectations from the
Services of Metropolitan Municipalities (A Sample
Application)

*

Abstract

Metropolitan Municipalities are assigned as administrative units which serve as local authorities to
individuals of where they reside. Municipalities should examine the individual expectations well and
serve according to them. The quality of service in accordance with expectations change by the person.
A lot of variables alter expectations such as the level of education, financial state and social situation.
The subject of this study is how the youth perceive the services provided by Metropolitan Municipal-
ities and what they expect. How well Metropolitan Municipalities can meet the expectations of youth
which increased upon the rapid developments in every area throughout the World is measured in the
study. It is a fact that the expectations increased both locally and universally and the changing rela-
tionship between state/public and the citizen has a positive effect on municipalities. Differences were
found among participants on how well they are satisfied with the municipality according to their
financial and demographic features. However, we observe that the organization structures of munic-
ipalities held back by the Weberian organization remain insufficient to meet the increasing expecta-
tions in both their organizations and their perceptions. Therefore, we predict and conclude that Met-
ropolitan Municipalities need more innovative organizational structures and activities.

Anahtar Kelimeler: Individual Perception, Young Generation, Service, Cultural Activi-

ties, Local Government, Innovation.
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Giris

Kiiresellesen diinyada iletisim ve ulasim araglarmin hizli bir sekilde
gelismesi hem mobilizasyonu arttirmis hem de bireylerin taleplerinin
sartlarla birlikte gesitlenmesine sebebiyet vermistir. Ozellikle teknolojik
gelismelerle daha yakindan alakali olan genglerde bu durum daha
gortiniir olmus ve genglerin beklentileri artmistir. Farklilagsan ve artan
taleplere kars1 bunlar1 karsilamaya yonelik yerel yonetim ve organizasy-
onlar gelistirilmistir. Bunlardan biri de biiyiiksehir belediyeleridir. Ozel-
likle Tirkiye’de tiniversitelerin {ilke sathina yayilmasi/dagilmasi,
sayisinin artmast iilkenin egitim seviyesini artirmakla birlikte s6z konusu
o illerin idari yonetimlerine sorumluluklar ytiklemistir. Bu sorumlu-
luklarin en 6nemlilerinden biri tiniversite kurulmasindan sonra o illere
geng akisinin baslamasi ve o genglerin talepleri konusunda olusmaktadir.
Universitelerin kurulmas, iiniversitelerin kuruldugu ilin geng niifusunu
onemli miktarda artirmakta ve gelistirmektedir. Buna bagh olarak
genglerin oraninin artmasi; genglerin sosyo-kiiltiirel etkinlikler, ulagim,
barinma, eglence, spor ve sanat gibi kamu hizmet taleplerinin ortaya
¢itkmasima neden olmaktadir. Genel olarak yerelde bu gibi kamu hizmeti
saglayicilar1 belediyeler ile Biiyiiksehir belediyeleri, sivil toplum ku-
rulusglar1 ve 6zel kamu kuruluslari olarak karsimiza ¢ikmaktadar.

Tiirkiye’de yerel yonetimleri diizenleyen temel kanunlar yeniden ele
almarak giiniin sartlarina uygun, ¢cagdas yonetim ilkelerini esas alan, idari
siireglerde sivil katiima 6nem veren bir yerel yonetim anlayis1 hayata
gecirilmek istenmistir. Bu amagcla Biiyiiksehir Belediyesi basta olmak
tizere 11 Ozel Idaresi ve Belediye Kanunlar1 degistirilmis, bu alanlarda yeni
kanunlar ¢ikarilmigtir. Boylece hantal isleyen merkezi yonetimin bir takim
yetkilerinin, yerel yonetimlere bagka bir ifadeyle belediyelere aktarilmasi
saglanarak yerel yonetim birimleri olan belediyeler giiclendirilmistir. S6z
konusu yeni kanunlarin temel amaglarindan bir tanesi vatandaslarin
yasam kalitesini ve vatandas memnuniyetini artiran sorumlulugu alan bir
belediye hizmeti anlayisini insa etmektir. Yeni yerel yonetim anlayisi ile
birlikte son yillarda yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas memnuni-
yeti kavrami, belediyeler agisindan ¢ok daha 6nemli birer kavram haline
gelmistir (Ince ve Sahin, 2014).
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Bu calismanin konusu biiytiksehir belediyesi kapsaminda yasayan ve
biliylik kismini1 genglerin olusturdugu; kamu hizmeti saglayicilar1 olan
belediye ve biiyiiksehir belediye algisim1 ve bunlardan beklentilerini
ogrenmek amaciyla yapilan ampirik bir uygulamadir. Bu calismanin
genelde ve 6zelde olmak {izere iki amaci bulunmaktadir. Bu ¢alismayla
Tiirkiye’de yeni uygulamaya gecen biiyiiksehir belediye yonetimlerinin
genel gortintiislinii ve geng vatandaslarin yeni biiytiksehir belediyelerinin
yonetim ve organizasyon yeteneklerini biiyiiksehir belediyesi tizerinden
aciklamaktadir. Bu c¢alismanin diger bir amaci ise Tiirkiye sathina
yayillmis tiniversite genglerinin kamu hizmeti algisini ve beklentileri
hakkinda fikir sahibi olmak ve belediyelerin yonetim organizasyon
bakimindan kendilerini gelistirmesine, eksikliklerini gormesine ve yenilik
yapmasina katki saglamaktir. Calismanin 6nemi olarak genglerin mem-
nuniyetlerini ve rahatsizliklarini 6grenmek ve yeni kurulan biiyiiksehir
belediyelerinin gencler tizerinde biraktig1 fayda ve sikintilar hakkinda bir
veri elde ederek ilgili kamu kurum ve kuruluslarina yonlendirici teorik
uygulamali bir kaynak olusturmakla birlikte genclerin yerel yone-
timlerden beklentilerini analiz etmektir.

Kavramsal Cerceve (Literatiir)

Bu béliimde ¢alismanin daha agik sekilde anlagilmasini saglayacagini 6n-
gordiigtimiiz “Kamu Hizmeti “ kavramu ile teorik olarak baglantili olan
objektif ve siibjektif kamu hizmeti gesitleriyle yeni kamu hizmeti anlayis:
kavramlar1 agiklanmigtir. Daha sonrasinda ise ¢alismanin ana eksenini
olusturan kamu hizmetinin kalitesini belirten kriterler ortaya konmustur.
Bu kriterlerin ortaya konmasindaki amag ise, kamu hizmeti alanlarin,
kamu hizmeti saglayan kamu kurum ve kuruluslarinin kalite derecelerini
belirlemektir.

Kamu Hizmeti Kavrami
“Kamu Hizmeti” kavrami 19. Yiizyilin sonlarina dogru ortaya Bati’'da
yani Fransa’da ortaya ¢ikmaya ve kurumsallasmaya baslamis ve daha

sonrasinda idare hukukunun en temel kavramlarindan biri haline
gelmistir. Kavram, diinyadaki gelisimine ve 6nemine paralel olarak, Tiirk
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idare hukuku tarihinde de yerini almistir. Kamu hizmeti kavrami, Os-
manli devletinden bugiine kadar gelinen siirecte 6nemli bir yer tutmustur
(Yilmaz, 2008). Kita Avrupasi iilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de kamu
hizmeti teori, rejim ve sistematigini kabul ederken Fransa’dan c¢ok
etkilenmistir.”Kamu Hizmeti” kavrami Fransizlarin “Service Public” tabi-
rinden ilk olarak Tiirkceye “Hidemati Umumiye” seklinde cevrilmis ve
hukukumuzda kullanilmigstir. “Umumi” kelimesinin tam olarak “public”
sifatin1 karsilamamasindan dolayr daha sonra “Hidemati amme veya
“Amme Hizmeti” tabirleri kullanilmistir. Tiirkge’de kullanilan “Amme”
kelimesinin de Fransizca da ki “Public” sifatini tam olarak kargilamamaisg
olmasi1 amme kelimesinin yerine daha uygun bir sozciik olan “kamusal”
sozcligiiniin ~ kullanilmas1 ile birlikte “Kamusal hizmet” tabiri
kullanilmaya baslanmigtir. “Kamusal Hizmet” daha uygun olmasina
ragmen “Kamu Hizmeti” tabirinin sdylenis agisindan kolay olmas: onun
daha ¢ok tutunmasina ve kullanilmasina sebebiyet vermistir (Derbil,
1950).

Bu tarihsel ge¢mise ragmen Tiirkiye’de kamu hizmeti kavrami
yasalarda, yargi kararlarinda gesitli hukuk dallarinda ve 6zellikle idare
hukukunun en temel ve yaygin kullanilan kavramlarindan biri olmasina
ragmen tizerinde uzlasilan herhangi bir tanimlamaya sahip olamamustir.
Bunu gesitli yazarlarin tanimlamalarinda da géormek miimkiindiir. S6z-
gelimi Goziibliyiik ve Tan (2007)" a gore “Kamu Hizmeti “Toplumun or-
tak bazi gereksinimlerini karsilamak amaciyla dogrudan ve yakin
gozetimi ve sorumlulugu altinda, kamusal yetki ve usuller kullanarak
yurittiigii faaliyetlerdir ve kamu hizmeti kavraminin organik unsur,
maddi unsur ve bigimsel unsur/hukuksal rejim olarak {i¢ unsur ile ayirt
edilebilecegini belirtmektedirler.

Buna kargin Duran (1982) ise Kamu hizmetini; “ Kamu hizmetleri
devletin veya diger kamu tiizel kisilerinin toplumun halkin veya umu-
mun ya da topluluklarin genel ortak ihtiyaclarimi geregi gibi karsilamak
amaciyla ele alip dogrudan, dogruya ifa ettigi, ya da buyrugu ve sorumlu-
lugu altinda bagkalarina yaptirdigi her tiirlii faaliyetler” olarak
tanimlamistir. Gortildiigin gibi Tiirkiye’de kamu hizmeti kavrami
dogusundan giintimiizdeki hukukgulara kadar kamu hizmeti ile ilgili
cesitli tanimlamalar ortaya c¢ikmaktadir. Bunun nedeni de kamu hiz-
metinin stirekli degismesi, gelismesi ve gesitlenmesidir. Bu nedenle kamu
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hizmetinin salt belirli bir ¢er¢eveden tanimini yapmak kamu hizmetini
tam olarak anlasilmasinin 6niinde engel olusturabilme ihtimali vardir.
Ancak yapilan biitiin tanimlamalarda ortaya konulan ve kamu hizmeti
kavramina 6zgili olan bazi unsurlarin oldugu goze carpmaktadir. Bu
agidan kamu hizmetini sahip oldugu unsurlar agisindan agiklamak daha
dogru olacaktir. Buna gore yapilan bir faaliyetin kamu hizmeti sayila-
bilmesi icin ilk olarak faaliyetin bir kamu tiizel kisisi tarafindan yerine
getirilmesi gerekmektedir. Tkinci olarak, faaliyetin kamu yarari amaci ol-
masl yani faaliyetin mahiyetinin kamu hizmeti tasimasidir. Son olarak ise
kamusal yetki ve usuller ¢ercevesinde faaliyetin yerine getirilmesi gerek-
mektedir. Bu baglamda, kamu hizmetinin sahip oldugu unsurlarin belir-
lenmesinde hakim olan temel anlayislar mevcuttur. Bu anlayiglar objektif
kamu hizmeti ile stibjektif kamu hizmeti olmak {izere ikiye ayrilmaktadir.

Objektif Kamu Hizmeti

Baz faaliyetlerin 6zellikleri geregi kamu hizmeti oldugunu ve yonetimin
kamu hizmetini belirlemeyecegini savunur (Ulusoy, 1999). Bu yaklasimin
kurucusu ve ayn1 zamanda en 6nemli temsilcisi olan Duguit’e gore kamu
hizmeti; karsilikli toplumsal bagimliligin gerceklesmesi ve gelismesi igin
kagimilmaz ve niteligi geregi tam olarak gerceklestirilebilmesi ancak
yonetici gliciin devreye girmesiyle miimkiin olmas1 nedeniyle yoneten-
lerce saglanmasi, diizenlenmesi ve denetlenmesi gereken faaliyetlerdir
(Karahanogullari, 2004). Duguit’in anlayisinda, kamu hizmeti devletin
kurucu unsurlarindan birisidir. Duguit, tilke ile birlikte kamu hizmetini
de devletin kurucu unsurlar1 arasinda saymakta; egemenligi ve kamu
glciinii devletin kurucu unsurlari arasindan g¢ikararak bunlarin yerine
kamu hizmetini koymaktadir (Orak, 2007).

Siibjektif Kamu Hizmeti Anlayis1
Objektivist kamu hizmeti anlayisinda oldugu gibi, duragan (dogmatik)
bir anlayis yerine, goreceli/degisken bir kamu hizmetini benimsemekte ve

maddi bir belirleme yapmayip, sekli bir 6l¢tit kullanarak yetkili otoritenin
kamu hizmeti olarak kabul ettigi hizmetleri kamu hizmeti olarak tanimla-
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maktadir (Ulusoy, 2004). Stibjektivist goriis kamu hizmetlerini, yasa ko-
yucu tarafindan kamu hizmeti olarak kabul edilen faaliyetleri kamu hiz-
meti saymaktadir. Siibjektivist anlayisin 6ne ¢ikan oOzelligi 6zneyi
vurgulamasidir (Karahanogullari, 2004). Siibjektif kamu hizmeti an-
layisina yoneltilen en 6nemli elestiri ise, yetkili otoritenin yeterince agik
olmadigr durumlarda, bir faaliyetin kamu hizmeti sayilip sayilama-
yacagmin da o oranda tatmin edici bigimde ortaya konulamayacagidir
(Orak, 2007).

Hizmet faaliyetinin etkinliginin géz oniine alinmasindaki amag 6zel
kisilere ait olmasina ragmen baz faaliyetlerin kamu hizmeti sayilmasidir.
Bir kamu tiizel kisisi tarafindan dogrudan dogruya veya bir kamu tiizel
kisisinin denetimi altinda bir 6zel hukuk kisisi tarafindan ytiriitiilen faali-
yetin kamu hizmeti olarak nitelendirilebilmesi i¢in s6z konusu faaliyetin
kamu yarar1 amacini gerceklestirmeye yonelik bir faaliyet olmas: gerek-
mektedir (Orak, 2007). Giintimiizde ise hangi faaliyetin kamu yarar1
icerdigi oldukga belirsizdir. Ayrica kamu hizmeti olarak kabul edilen bazi
faaliyetlerin de kamu yarar1 ile dogrudan bagi olmadig1 goriilmektedir.
Kamu hizmeti, geleneksel olarak, sorumlulugu bir kamu tiizel kisisi
tarafindan iistlenilen (organik unsur) ve kamu yarar1 igeren (maddi un-
sur) ve bu yoniiyle, kamu hukuku rejimine tabi tutulan bir faaliyet olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Ulusoy, 2004).

Kamusal Mal ve Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Insanlarin bir arada yasamalarindan kaynaklanan bir takim ihtiyaglari
vardir ki bu ihtiyaglar toplumsal ihtiyaclar olarak adlandirilir. Toplumun
en iist orgiitlenme sekli olan devletin temel varlik sebebi, s6z konusu
kamusal nitelikli ihtiyaglarin karsilanmasidir. Bu ihtiyaglar1 karsilamak
icin devlet tarafindan iiretilmesi zorunlu olan mal ve hizmetler, “kamusal
mal ve hizmetler” olarak tanimlanir. Diger bir anlatimla, Kamusal hiz-
metler ya da mallar, devletce yerine getirilmesi gereken ihtiyaglardir. Bun-
lar saf kamusal hizmetler ve yar1 kamusal hizmetler olmak tizere ikiye
ayrilmaktadir. Saf kamusal ihtiyaglar yapilar1 geregi karsilanmasi piyasa
mekanizmasina birakilmayan ihtiyaglardir. Saf kamusal ihtiyaclar
arasinda ulusal savunma, adalet gibi ihtiyaglar girmektedir. Aym za-
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manda bu hizmetler kamu kesimini ortaya ¢ikaran temel unsur oldugun-
dan, saf ihtiyaglardan bireyleri mahrum etmek ¢ok zor ve maliyetlidir. Fa-
kat egitim, saglik gibi saf olmayan kamusal ihtiyaglarin asir1 tiiketiminin
olmasi ve maliyetinin karsilanmasmin zor olmasi, bu gibi mallarin
karsilanmas: digsalliklar1 nedeniyle kamunun diizenleyiciligiyle piyasa
mekanizmasina birakilabilmektedir (Celebi ve Dig., 2008).

Kamu Hizmetinde Degisim ve Yeni Kamu Hizmeti Anlayis1

Giiniimiiz modern toplumunda halkin gereksinim duydugu kamu hiz-
metlerini etkin ve kaliteli bir sekilde karsilamak modern devletin en
onemli gorevlerinden biri olarak goriinmektedir. Insanlarin artan ih-
tiyaclari ile hizla degisen ve gelisen toplum yapisi klasik yonetim an-
layisinin ve onun sundugu kamu hizmetinin sorgulamasina neden
olmustur. Geleneksel kamu yonetimi anlayisindan yeni kamu yonetimi
anlayisina gegiste oldugu gibi geleneksel kamu hizmetlerinden yeni kamu
hizmeti anlayisina gecisinde bir takim nedenleri mevcuttur. Halkin gerek
duydugu kamu hizmetlerini etkin ve kaliteli bir sekilde sunmak i¢in kamu
yonetim anlayisinda da gerekli degisim ve dontisim hareketleri
baslamuistir.

Geleneksel kamu yoOnetimi anlayisinin yerini yeni kamu yonetimi
(New Public Management) anlayisina birakmasi ve yeni kamu y6netimi
anlayisinin, isletme yonetiminin benimsemis oldugu bir takim prensipleri
benimsemis olmasi kamu hizmetlerinin daha hizli ve miisteri odaklh
olarak sunumunu saglamistir (Sezer, 2008). Ozellikle batili iilkelerde
ortaya ¢ikan ve benimsenen “Yeni Kamu Hizmeti” anlayisi yeni kamu
yonetiminin ilkelerini hizmet sunumunda kullanmaktadir. Bu anlayis
kamu hizmeti ile ilgili baz1 yeni yontem ve uygulamalar benimseyerek
gelisimini devam ettirmektedir. Yeni kamu hizmeti anlayisinin kullandig1
yontem ve uygulamalari Denhardt ve Denhardt (2002) su sekilde ifade
etmisgtir;

* Dogrudan hizmet etmek yerine yonlendirmek. Kamu ¢alisaninin
giderek Onemi artan bir rolii toplumu yeni yonlere dogru
yonlendirmeye veya kontrol etmeye c¢alismaktan ziyade
vatandaslarin ortak menfaatlerini agikca anlamalari ve tanima-
larina yardimaer olmaktir.
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¢ Kamu yarari amagtir (hedef), yan tirtin degildir. Kamu yoneticileri
ortak paylasilan bir kamu yarar1 egilimi olusturmaya katkida
bulunmalidir. Amag kisisel tercihlere dayali ¢abuk ¢oziimler bul-
mak degildir. Burada amag paylasilan menfaatler ve sorumluluk
olusturmaktir.

e Stratejik distin demokratik hareket et. Kamu ihtiyaglarim
karsilayan politikalar ve programlar en etkin ve giivenilir sekilde
ortak cabalar ve igbirlikgi siiregler aracilifiyla elde edilir.

¢ Vatandaslara hizmet edin miisterilere degil. Kamu yarari kisilerin
sahsi c¢ikarlarmin toplamindan ¢ok paylasilan (ortak) degerlerin
sonucudur. Bu nedenle kamu ¢alisanlar1 sadece miisterilerin talep-
lerine cevap vermekle kalmaz bunun yaninda vatandaslarla ve
vatandaslar arasinda giiven ve igbirligi iliskilerinin olustu-
rulmasina yogunlagir.

Kamuda faaliyet gosteren kuruluslar, sadece miisterilerinin tatminini
gerceklestirmeyi degil, onlardan hem miisteri beklentilerini hem de
miisteri agisindan hizmet algilarini da 6grenmek zorundadir (Wisniewski
ve Donnelly, 1996; Yiizgeng, 2010).

Giiniimiizde Kamu Hizmetinde Kalite

Kalite kavrami giiniimiiz toplumlarmin ve toplumsal kurumlarmin en
onemli slogani haline gelen kavramlarindan birisidir. Kiiresellesme sii-
reci, devletin kiigtiltiilmesini beraberinde getirirken, yonetimdeki yeni an-
layigslar, halkin devletten beklentilerini de bir Olgtide arttirmistir.
Giintimiizde devletten beklenen hizmetlerin kaliteli olmas1 istenmektedir.
Kamu sektoriinde 6zellestirme ve yerel yonetimlere yetki devriyle birlikte
halkin daha kaliteli hizmet sunumu bekleme talepleri de artmis bulun-
maktadir (Sezer, 2008). Kamu hizmeti kavraminin degisim doniisiim ve
nihayetinde geldigi noktada sahip oldugu kalite onem tasimaktadir.
Genel olarak giiniimiizde olmas1 gereken kalite boyutlar1 konuyla
ilgilenen bilimsel cevrelerde sdyle kabul edilmektedir (Usta ve Memis,
2010, Ince ve Sahin, 2014):

Somut Ozellikler: Binalarin Kullanilan techizatin, iletisim malzemelerinin
ve personelin goriintimdi,
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Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

Heveslilik: miisterilere/vatandaslara yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi,

Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi,

Nezaket: Misteri/vatandas ile dogrudan iliski kuran personelin nazik,
saygily, diistinceli ve samimi olmasi,

Inamlabilirlik: Hizmeti sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasi,

Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duy-
gusu uyandirabilme becelerileri,

Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

Iletisim: Anlayabilecegi dilden mdiisterinin/vatandasin bilgilendirilmesi
ve sorunlarinin dinlenmesi,

Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin/vatandaslarin yerine ko-
ymasi ve miisterilere kisisel ilgi gostermesidir.

Yukarida Dbelirtilen bu boyutlar1 baglaminda hizmet Kkalitesi,
vatandaglarin hizmeti aldiktan sonra o hizmettin kendilerinde yarattig:
duygu olup, so6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigimnin
ifade edilmesidir (Cigek ve Dogan, 2009).

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesini 6lgen, hizmetten yararlanan
vatandaglardir. Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi bireyden bireye
farklilik gostermektedir. Beklentileri kisinin sahip oldugu egitim seviyesi,
gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi pek ¢ok degisken etkilemektedir. Bu
calismanin temel amaci, bu degiskenlere bagli olarak Belediyelerin
sundugu kamu hizmetlerini geng bireylerin nasil algiladiklar1 ve hizmet
memnuniyet diizeyini belirleyen yukaridaki teorik temel faktorler dikkate
almarak neler oldugunu ortaya koymaya calismaktir.
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Materyal ve Metot

Bu arastirmayla biiyiiksehir belediyelerin sundugu tiim hizmetlerin s6z
konusu hizmeti alan geng bireyler bakimindan algilanan ve beklenen hiz-
met kalitesi algilarini tespit edilerek genglerin hizmet kalitesi alg1 diizeyle-
rini belirlemek ve yeni yapilmas: diistiniilen hizmetlere katki saglamaya
calismaktir.

Aragtirmanin Amaci, Modeli, Kapsami-Sinirliliklar:, Hedef Kiitlesi

Biiyiiksehir belediyesine kapsaminda yasayan genglerin kamu hizmeti al-
gisini, nasil bir kamu gorevlisi istediklerini ve kamu gorevlilerinden nasil
bir hizmet beklediklerini tespit etmeyi amacglamistir. Arastirmanin
kapsam ve smurliligini biiyiiksehir belediyesi kapsaminda yasayan farkl
Sosyo-Kiiltiirel ve Sosyo-Ekonomik bireyler olusturmaktadir. Ozellikle,
bu bireylerin 15-39 yas grubundaki kisiler olmasina dikkat edilmistir. 15-
39 yas grubunun segilmesinin nedeni, Tiirkiye’deki yas ortalamasinin
yiikselmesi ile lisans sonrasi egitimin (yiiksek lisans ve doktora)
yayginlasmasidir. Arastirmanin ana kiitlesi yeni Biiytliksehir Belediyesi
olmus kentlerde ikamet eden farkli sosyo-kiiltiirel ve sosyo-ekonomik
ozellikteki geng bireylere maliyet, zaman, isgiicii, dogruluk, ayrintili bilgi,
birimlerin kendini kaybetmesi ve birimlerin tamamina ulasamama gibi
nedenlerle 6rnekleme yapilmasi zorunlu goriilmiistiir. Bu evren igeris-
inden dogru bir drneklem segebilmek igin 6ncelikle 6rnekleme cergevesi
belirlenmistir. Bu cerceve kent merkezine bagli mahalle ve beldelerde ika-
met eden bireylerden olusmaktadir. Bu mahallenin secilme nedeni geng
yurttaglarin Sosyo- Ekonomik ve sosyo kiiltiirel 6zeliklerini en iyi temsil
eden bolge oldugu varsayimidir.

Ornekleme dahil edilecek olan denekler biiyiiksehirde ikamet eden 15-
39 yas grubunda yer alanlar arasinda kolayda ornekleme metodu
kullanilarak segilmistir. Kolay (Kolayda) ornekleme yontemi en kolay
bulunan denek en ideal olamidir prensibinden hareketle, 6rneklem
biiytikliigiine ulasilincaya kadar arzu eden herkesin 6rnekleme alindig:
yontemdir. Ornekleme yontemi olarak tesadiifi (rassal-olasikli) tabakali
(Ztimrelere gore) 6rnekleme metodu tercih edilmistir. Tabakali 6rnekleme
yontemi; incelenen 6zelik agisindan heterojen yapidaki ana kiitlelerin

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalart Dergisi ¢ 309



Mehmet Colak - imam Yapict - Neslihan Colak - Tahsin Cetin

homojen alt gruplara (tabakalara) ayrildigr ve bu tabakalardan tespit
edilen sayilarda tesadiifi olarak birimlerin secildigi Orneklemedir.
Orneklemin Ana kiitleyi iyi temsil yeterliligine sahip bir hedef kiitle
(6rneklem) secilmistir. %6 de 266, %7 de 196 ve %10 da 96 kesinlik seviye-
lerinde (Glivenirlik seviyesi %95 ve p=0.5) 240-270 kisilik bir 6rneklem
sayist belirlenmistir. Bu sayinin evreni temsil edilecegi varsayilmaktadir.
Hata pay1r hesab:1 olarak; giiven diizeyi %95 degerinde Orneklem
bliytikligii 243 katilimcida hata pay1 da bu orandadir.

Ol¢me Araci ve Veri Toplama Yontemi

Olgme, gdzlenen gozlenmis bir olgu, olay veya durumun belirli kurallar
cercevesinde rakamsal olarak yazilip tasnif ve degerlendirilmesi islemidir.
Birey ya da nesnelerin sahip olduklar1 6zelliklerin aciklanmasi dort ayri
olgek tiirti ile yapilmaktadir. Arastirma da ise 6zellikle sosyal bilimlerde
psikoloji ve egitim alanlarinda kullanilan ve aralik dlgegi olarak kabul
edilen likert tipi 6lgek kullanilmistir. Likert tiirii 6lgek, cogunlukla bir orta
(yansiz) noktasi ve iki pozitif ve iki negatif kademesi olan 5 segenekli bir
olgektir. Genglerinin Biiyiliksehir Belediye Hizmet Algis1 ve Beklen-
tilerinin ol¢iilmesi analizi i¢in gerekli veriler anket yontemiyle yiiz yiize
yapilarak toplanmig ve anket dort boliimden olusmaktadir.

[k boliimde katilimcilarin demografik dzeliklerini belirlemeyi ve on-
lar1 tanimay1 amaglayan sorular yer almigtir. Anketin ikinci béliimiinde
ise, genglerin biiyiiksehir belediyesinin hizmetleri ve ¢alisanlar1 hakkinda
sahip oldugu tutum ve davramislar1 6lgmeyi amaglayan sorulara yer
almaktadir. Diger bir anlatisla, genglerin yasadiklar: yerlerin yerel yone-
timlerinde calisan kamu gorevlilerinin tutum ve davramslarim nasil
degerlendirdikleri belirlenmek istenmistir. Anketin tictincti boliimiinde
ise, genglerin yasadiklar1 biiyiiksehir belediyesinin hizmet perfor-
manslarmi ve etik degerlere ne derece riayet ettigi hakkindaki algila-
masini Olgemeye yonelik sorular yer almaktadir. Burada giidiilen amag,
genglerin performans ve etik degerlere ne derece 6nem verdiklerini 6gren-
mektedir. Ayrica Biiyliksehir belediyelerinin de performans ve etik
degerlere riayet etmesinin 6nemini gostermektedir. Son boliimde ise,
genglerin yasadiklar: yerlerdeki yerel yonetimlerden beklentilerini 6gren-
meye yonelik sorular yer almaktadir. Burada giidiilen amag ise, yerel
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yonetimlerin genglere yonelik hizmetlerini yeniden degerlendirmesini
saglamak ve genglerin gelecege daha umutlu bakmasini saglayacak ted-
birler almay1 saglamaktir.

Olgmek icin veri edinme tekniklerinden anket yontemiyle genglerin
bireylerin biiyiiksehir belediye hizmet algis1 ve beklentilerini 6l¢mek
amaciyla “Demografik Degiskenler” (4 soru), “Tutum ve Davranis Algis1”
(10 soru), “Performans ve Etik Deger Algis1” (6 soru) ve “Beklentiler Al-
gisi’na (10 soru) yonelik toplam 30 maddeden olusan bir anket formu
olusturulmus ve uygulanmistir. S6z konusu anket 6lgek sorular1 bu
alanda yapilan calismalardan esinlenerek yeniden gelistirilmistir. An-
ketteki sorular 51i likert tipi biciminde hazirlanip uygulanmistir. Soru-
larin olgeklendirmesinde “1=Kesinlikle Katilmiyorum 2=Katilmiyorum
3=Kararsizim 4= Katiliyorum 5= Kesinlikle Katiliyorum” biciminde ifade
edilmistir.

Bulgular

Elde edilen veriler tablolar halinde asagida sunulmustur.

Tablo 1. Demografik Degiskenler Analizi

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyetiniz?
Kadin 920 37
Erkek 153 63
Yasiniz?
15-20 arast 110 45
21-29 arast 118 49
30 ve tizeri 15 6
Egitim Durumunuz?
Tlkogretim-Lise 10 4
Universite 218 90
Yiksek Lisans-Doktora 15 6
Gelir durumunuz?
0-500 TL aras1 95 39
501-1000TL arast 65 27
1001-1500 TL arast 27 11
1501 ve tizeri 56 23
Toplam 243 100

Tablo 1. incelendiginde; arastirmaya katilanlarin biiyiik bir ¢ogun-
lugunun erkek oldugu (n=153, %63), yas aralig1 olarak 15-20 yas arasi ile
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21-29 yas arasi olanlarin oran1 yaklagsik ayni oldugu (n=228, %94), cogun-
lugun iiniversite egitim diizeyinde oldugu (n=218, %90), gelir durumu
olarakta 0-500tl aras1 olanlarin ¢ogunlukta oldugu (n=95, %39), 501-1000tl
arasi ile (n=65, %27) 1501 ve iizeri olanlarin (n= 56, %23) aym oldugu
goriilmektedir.

Tablo 2. Tutum ve Davranis Algisina Yonelik Frekans Degerleri Tablosu

Tutum ve Davranis Algis1
Degiskenleri

Kesinlikle

katilmryorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

°
=

%

%

%

. Belediye gorevlisinin zihnimde

olumlu bir izlenim meydana
getirdigini diigiiniiyorum.

25

[uny
(=}

29

12

98

41

66

27

25

= | .
o |

. Belediye gorevlisinin kendini

halktan iistiin gordiigiinii
diisiiniiyorum.

65

27

81

33

44

18

46

19

. Belediye gorevlilerinin aldiklar:
maas1 hak ettiklerini diigiiniiyorum.

19

35

15

81

33

74

30

34

14

. Biiyiiksehir belediyesine kars1 6n

yargi oldugunu diisiiniiyorum.

43

18

64

26

78

32

39

16

19

. Biiyiiksehir Belediyesinde gerek-

tiginde yoneticilere kolay ulasabili-
yorum.

54

22

56

23

83

34

39

16

11

. Kamu hizmeti alirken belediye

gorevlilerinin kotii muamelesine
ugradigimi diisiiniiyorum.

73

30

87

36

40

16

26

11

17

. Belediye gorevlileri, hizmet

sunarken vatandasa yeterince za-
man ayirdiklarmi diisiiniiyorum.

27

11

51

21

95

39

57

24

13

. Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet

alirken ydoneticilerin esitlik ve
tarafsizlik ilkelerini dikkate aldigin
diisiiniiyorum.

40

16

38

15

97

40

52

21

16

. Belediye gorevlilerinin yanls tu-

tumlar1 ve davraniglar1 Belediyeye
olan giivenimi sarstigini
diisiiniiyorum.

16

41

17

67

27

73

31

46

19

10.

Belediye gorevlisinin tutum ve
davramigindan hoglanmazsam ve
gorevini yapmadigmi
diistiniirsem yetkili mercilere
bagvururum ve sikayetin ise
yarayacagini diigiiniiriim.

39

16

49

20

57

23

58

24

40

17
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Katilmalarin  tutum ve davramis algisma yonelik Tablo 2
incelendiginde; katilimcilar, belediye gorevlisinin zihninde olumlu bir
izlenim meydana getirdigini diisinme konusunda %41’i kararsiz
kaldigimi ve %37’sinde olumlu izlenim meydana getirdigini; %601
belediye gorevlisini halktan tistiin gérmedigini, %44 i1 aldiklar1 maags1 hak
ettiklerini ve belediyeye karsi onyarg: beslediklerini, %45i gerektiginde
ilgili yoneticilere kolay ulasamadigini, %66’s1 hizmet alirken gorevlilerin
kotii muamelesine ugradigini, %401 gorevlilerin hizmet sunarken birey-
lere yeterince zaman ayirmadigin diisiinme ile esitlik ve tarafsizlik ilkele-
rini dikkate alma konusunda kararsiz kaldigini, %50’si yanls tutum ve
davranislarin belediyeye olan giivenini sarstigini ayrica tutum ve dav-
ranigindan hoslanmadig1 takdirde gorevini yerine getirmedigini diisiin-
digiinde yetkili kisilere sikayetin ise yarayacagi konusunda esit bir
dagilim gosterdigi bulgularimiz arasindadir.

Tablo 3. Performans ve Etik Deger Algisina Yonelik Frekans Degerleri Tablosu

Performans ve Etik Deger Algis1
Degiskenleri

Kesinlikle
katilmryoru
Katilmiyoru
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

..,.
o
R

o f % f % f % f

1.  Belediye gorevlileri hizmet sunarken 15 6 41 17 108 44 65 27 14
etkin, verimli ve tutumludurlar.

2. Belediye gorevlisi isini yaparken 29 12 61 25 81 33 62 26 10 4
Ozverili ve hizli ¢alisarak vatandasi
fazla bekletmemektedirler.

3. Belediye gorevlilerinin kaliteli hiz- 23 9 51 21 94 39 60 25 15 6
met sunduklarmi diisiiniiyorum.

4. Belediye de gorevli kisilerin ok hizh 42 17 55 23 84 35 44 18 18 7
calistiklarindan kuyruk sirast
olusmadigini ve vatandasa hemen
siranin geldigini diisiiniiyorum.

5. Belediye gorevlileri kamu kaynak- 12 5 54 22 110 45 40 17 27 11
larmi kullanirken ¢ok savurgan dav-
ranmaktadirlar.

6.  Belediye gorevlileri kamu kaynak- 25 10 46 19 106 44 50 21 16 6
larmm tasarruflu ve israf etmeden
kullanmaktadirlar.

(o))
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Katilmcilarin performans ve etik deger algisi bakimindan Tablo 3
incelendiginde; %441 gorevlilerin hizmet sunarken etkin, verimli ve tu-
tumlu oldugu konusunda kararsiz kaldigini, gorevlinin isini yaparken
ozverili ve hizli ¢alisarak bireyi fazla bekletmeme, kaliteli hizmet sunma
konusunda esit dagilim gosterdigi, kamu kaynaklarim1 kullanurken sa-
vurgan davranma ile kamu kaynaklarini tasarruflu ve israf etmeden
kullanma bakimindan tutarli ve kismen esit bir dagilim gosterdigi
kararsizlarin bu konuda yaklasik %45 oldugu bulgularimiz arasindadir.

Tablo 4. Beklentiler Algisina Yonelik Frekans Degerleri Tablosu

2 : £ g
v 3 5 = 2 v B
. .. . ~ B = N o ~ B
Beklentiler Algis1 Degiskenleri = E = 2] > E >
= — s =1 ==
U 5 5 5 UK
(VARY] YA VA VA M M
f % f % f % f % f %
1. Belediyenin ulagim imkanlari-saat- 55 23 48 20 55 23 60 24 25 10
leri diizenli ve yeterlidir.
2. Belediyenin genglere yonelik 48 20 53 22 57 23 64 26 21 9
Genglik festivallerini yeterli bulu-
rum.

3. Belediyenin peyzaj calismalar1 ve 45 18 49 20 57 24 64 26 28 12
yesil park alanlar yeterlidir.

4. Belediyenin Ramazan Ayinda iftar 33 14 40 16 8 37 51 21 30 12
yemegi faaliyetleri yeterlidir.

5. Belediyenin turizme yonelik 42 17 60 25 77 32 49 20 15 6
calismalar1 planli ve yeterlidir.

6.  Belediyenin ticretsiz (internet) wifi 94 38 53 22 61 25 26 11 9 4
‘ye yonelik hizmetleri yeterlidir.

7. Belediyenin konaklama (Ogrenci 103 42 50 21 53 22 35 14 2 1
yurdu)-burs imkanlar yeterlidir.

8.  Belediyenin ulagim iicretleri makul 115 47 43 18 43 18 29 12 13 5
seviyededir.

9.  Belediyenin kiiltiirel spor etkin- 58 24 54 22 71 29 41 17 19 8
likleri yeterlidir.

10. 10. Belediyenin sokak hayvanlarina 62 26 42 17 71 29 42 17 26 11
yonelik calismalar yeterlidir.

Katilimailarin beklentiler algis1 bakimindan Tablo 4 incelendiginde;
ulasim imkanlari-saatleri diizenli ve yeterli seviyededir belirtenlerin esit
dagilim gosterdigi, %44t genclere yonelik yapilan genglik festivallerinin
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yeterli olmadigini, peyzaj calismalar: ve yesil park alanlar: yeterlidir ko-
nusunda esit dagilim gosterdigi, %37’sinin ramazan ayinda iftar yemegi
faaliyetleri konusunda kararsiz kaldigi, %42’si turizme yonelik calismalar:
planli ve yeterli olmadigmni, %601 iicretsiz internete (wi-fi) yonelik hiz-
metlerinin yetersiz oldugunu, %63'ti konaklama (6grenci yurdu) burs im-
kanlarmin yetersiz az oldugunu, %65'inin ulagim ticretlerinin makul se-
viyede olmadigini, %46 smin kiiltiirel spor etkinlikleri ile sokak hayvan-
larma yonelik ¢alismalarin yeterli olmadig1 bulgularimiz arasindadr.

Sonuc ve Oneriler

Giiniimiizde her alanda yasanan hizli degisim ve teknolojik gelismeler
yerel yonetimleri de bu eksende kaliteli etkin yenilikci hizmet sunmaya
yonlendirmistir. Bu bakimindan diinyada biitiin iilkelerde yerel yonetim
hizmetleri daha kaliteli ve miisteriye ya da bireylere daha hizli sunulmasi
icin yeniden yapilandirilmasi kaginilmaz olmustur.

Yerel kamu hizmet yonetimlerinde bireylerin bekleyislerine cevap ver-
ilmesi gerektigi, kurumun diistindiigliniin ise her zaman dogru olmadig:
birey beklentisine uygun olmadig gergegi karsimiza ¢itkmaktadir. Diger
yandan birey istek ve diisiinceleri beklentileri zamana ve gelismeye bagl
olarak siiratle degismektedir. Ulusal ve uluslararas: alanda kamu yerel
hizmetlerinde kalite ve beklentiyi iyilestirmeye yonelik biiyiik ¢aba ve
gayretler sarf edilmektedir. Artik bireyin nazarinda mal ve hizmetlerin
kalitesi beklentisi ve zamaninda yerine getirilmesi igerik ve sunumdan
daha 6nemli hale gelmistir.

Yerel yonetimler, ozellikle de Biiyiiksehir Belediyeleri sosyal faali-
yetler konusunda halkin memnuniyetini 6n planda tutarak, spor
tesislerinde hizmet kalitesini artirmak, var olan katilimc1 sayisin1 artirmak
ve ayni zamanda yeni katilimcr kazanmak icin gerekli ve yeterli ¢abay1
gostermelidir. Bu bagh olarak degisen sartlara ayak uydurarak gegmis
kiltiir ve baglarindan kopmadan bireylerin istek ve beklentilerini en iyi
sekilde karsilamaya ¢aligmalidir.

Kamu kurum ve kuruluslarinda daha kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in
cesitli performans standartlarinin 6nceden tespit edilerek farkli yerlerdeki
faaliyetleri daha da gelistirerek uygulamasi gerekmektedir. Devlet yone-
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timinde biirokrasi ve dolayli hantal yapinin azaltilmas: seffaf hesap ver-
ilebilirlik acisindan 6n kosuldur. Miisteri birey odakli bir yonetim
yapilanmasina gegiste en 6nemli unsur kamu gorevlisi-birey arasindaki
iletisim uzakliginin ve ast {ist iligkilerinin kurumsal yapiya dontismesi zo-
runlu bir gerekliliktir. Bunun igin yerel yoneticiler tarafindan bireyler ay-
dinlatilmali, belediye gorevlileri bu noktada hizmet igi egitimlerden
gecirilerek degisen gelisen konjektiirel yapiya adapte olmalari
saglanmalidirlar. Buna bagh olarak her seyden once ne kadar kanun
diizenleme uygulama olursa olsun bir fikir zihniyet degisimi gerektigi ve
yapilacak tiim uygulamalara herkesin inanmasi desteklemesi gerektigidir.
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