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6ZET

Bu calismanin amaci, kamu calisanlarinin Ankara Biylksehir Belediyesi'nin sundugu hizmetlerden memnu-
niyet dizeylerini incelemektir. Belediyeler, toplumun dnceliklerine gére kamusal ihtiyaclarin karsilanmasi
amaciyla olusturulan kamu &rgitlenmeleridir. Tlrkiye'de 16 blyulksehir belediyesi bulunmaktadir.. Belediyele-
rin, belediye sinirlari icinde sehir dizenini ve denetimini sadlamak; ruhsat, isyeri, imar ve isletme hizmetleri
sunmak; halkin temel ihtiyaglarini karsilamak ve ihtiyaci olanlara sosyal destek (yardim) sunmak gibi cok yonlu
gorevleri vardir. Bu ¢alismaya, Ankara Buyuksehir Belediyesi, iki blytksehir ilce belediyesi, iki devlet Univer-
sitesi, dort banka personeli, dort lise ile Ug ilkogretim okulundan, 344 kadin ve 328 erkek olmak lzere top-
lam 672 calisan katiimistir. Katiimcr kamu ¢alisanlarinin yaslari 18 ile 53 arasinda dedismektedir (M= 42.17).
Arastirmada kamu gorevlilerinin sosyo-demografik nitelikleri hakkinda veri toplamak amaciyla arastirmacilar
tarafindan bir kisisel bilgi formu hazirlanmistir. Yine, kamu calisanlarinin belediye hizmetlerinden memnuniyet-
lerini 8lcmek amaciyla arastirmaci tarafindan “Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcedi (BHMO)" adiyla Likert
tipi Ucli derecelendirmeli bir dlcek gelistirilmistir. BHMO'niin gecerligi icin acimlayici faktdr analizi yapilmistir.
BHMO'niin Cronbach Alpha katsayisi .965 bulunmustur. Kisisel bilgi formu ile BHMO birlikte kamu gdrevlilerine
arastirmaci tarafindan uygulanmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore, kamu ¢alisanlarinin Ankara Bi-
yliksehir Belediyesi'nin sadece “halk ekmek” hizmetinden memnun; 16 hizmetinden kismen memnun olduklari;
buna karsin 36 hizmetinden ise memnun olmadiklari ortaya ¢ikmistir. Bulgular literatir 1s1§inda tartisiimis ve
yorumlanmistir.

Anahtar Kelimeler
Biiyiiksehir Belediyesi, Belediye Hizmetleri, Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcedi, Kamu Calisanlari,
Memnuniyet Algisi.
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ABSTRACT

GOVERNMENT EMPLOYEES' SATISFACTION FROM METROPOLITAN MUNICIPALITY SERVICES:
ANKARA EXAMPLE

he aim of this study is to investigate the satisfaction level of government employees from Ankara Metropolitan

Municipality services. Municipalities are public organizations, which aim to fulfill the requirements of public and are
formed according to needs of citizens. There are 16 metropolitan municipalities in Turkey. Municipalities have multiple
functionalities within the city boundaries such as; city order and control, licensing, office reconstruction and manage-
ment, fulfilling the basic needs of citizens and providing social support to those in need.This study consists of 344
female and 328 male government employees, which add up to 672 on total, from Ankara Metropolitan Municipality, 2
district municipalities, 2 state universities, 4 banks, 4 high schools and 3 primary schools. The age range of govern-
ment employees that participate in the survey range from 18 to 53 (M= 4217).1n the survey personal information of
participants are collected to have information about the socio-demographic background of subject government em-
ployees. In this study a 3 degree Likert type scale, called Municipality Services Satisfaction Scale (MSSS), is developed
to measure the satisfaction level of government employees from municipality services. To validate MSSS, exploratory
factor analysis in made. For reliability of MSSS, Cronbach Alpha Coefficient (Alpha =.965) is calculated. Both the per-
sonal information and MSSS data is collected from the participating government employees. Findings of the research
show that government employees are only satisfied from “bread production” service, partially satisfied from 16 ser-
vices and unsatisfied from the remaining 36 services of Ankara Metropolitan Municipality. The findings were discussed
in the light of related literature, and suggestion were made.

Keywords

Metropolitan Municipality, Government Services, Municipality Services Satisfaction Scale, Government Employees,

Satisfaction Perception.

GiRIiS

ilindigi Gzere, kamu hizmetleri gesitli ydntem-

lerle ve 6rgitlenmelerle yerine getirilmekte-
dir. Bu o6rgitlenmelerin niteligi kamu hizmetleri-
nin konusuna gdre degismektedir. Onceleri devlet,
ic ve dis glvenlik hizmetleriyle ilgilenirken, za-
manla haberlesme, editim, saglik, ulasim, cevre,
altyapi, sosyal ve ekonomik nitelikli hizmetler de
devlet tarafindan sunulmaya baslanmistir'.

Blyulk kentler, yalnizca kendi sinirlari icin-
den ibaret dedildir. Ayni zamanda kendi cevrele-
rindeki yerlesimlerle bdtin olusturmaktadirlar.
Metropol ya da metropolis olarak da ifade edilen
alanlar, blyuk bir kentin ekonomik ve toplumsal
etkisi altindaki cevre arazisinin bittndddr?. Eski
Yunanca'da “anakent” anlamina gelen bu kavram,
blylk bir yerlesme ve ona bagh kiclk yerlesim
birimlerini kapsamaktadir. Metropol alanlarda

1 TOPRAK, Zerrin, Yerel Yonetimler, Nobel Yayinevi, Ankara,
2006, s.4.

2 KELES, Rusen, Kentlesme Politikasi, 9.Baskl, imge Kitabevi,
Ankara, 2006, 5.45.

cesitli yonetim birimleri bulunmaktadir. Bu yo6-
netim birimleri, merkezi ydénetim birimleri ola-
bilecedi gibi yerel yonetim birimleri de olabilir3.
Yerel yénetim birimleri olan belediyeler, belediye
sinirlari igerisinde yasayan yurttaslarin mahalli
intiyaclarinin karsilanmasi amaciyla olusturulan
kamu 6rgitlenmeleridir. iste bu noktada, dzellikle
blylUk sehirlerin ve orada yasayan halkin sorun-
larini ¢cdzmede, etkili ve kaliteli hizmet sunmada,
vatandas memnuniyetini saglamada birer yerel
yonetim birimi olan belediyelere biylk gbrev ve
sorumluluklar digmektedir.

Belediyeler, toplumun onceliklerine gére ka-
musal ihtiyaclarin karsilanmasi amaciyla olusturu-
lan kamu o6rgitlenmeleridir. Bu amaci gercekles-
tirmek icin tasarlanan Bliyliksehir Belediyeleri'nin
kurulmasi, 1984 yilinda cikarilan 195 sayili Kanun
Hikminde Kararname ile saglanmis; 3030 Sayili
BlyUksehir Belediyelerinin Yonetimi Hakkinda

3 ERGUN, Turgay, Kamu Yénetimi/ Kuram, Siyasa, Uygulama,
TODAIE Yayinlari, Ankara, 2004, s.175.
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Kanun4(1984) ile de blylksehir belediyeleri ile  bahceleri, hayvan barinaklari, kitiphane, mize,
ilce belediyelerinin kurulus, gorev ve yetkilerine, spor, dinlence, eglence ve benzeri yerleri yapmak,
merkezi idareler ile iliskilerine dair esas ve usuller  yaptirmak, isletmek veya islettirmek; gerektigin-
ortaya konmustur. Baylksehir belediyelerinin g6- de amatoér spor kullplerine malzeme vermek ve
rev, yetki ve sorumluluklari 5216 Sayili Blyuksehir  gerekli destedi saglamak, amator takimlar ara-
Belediyesi Kanunu'nun yedinci maddesinde ifade  sinda spor misabakalari dizenlemek, yurt ici ve
edilmistir. yurt disi misabakalarda Gstiin basari gosteren
BlyUksehir belediyesi, en az Ug¢ ilgce beledi- veya derece alan sporculara belediye meclis ka-
yesini kapsayan ve bu belediyeler arasinda koor- rariyla 6dil vermek; saghk merkezleri, hastane-
dinasyonu saglayan; kanunlarla verilen gérev ve ler, gezici saglk Uniteleri ile yetiskinler, yasllar,
sorumluluklari yerine getiren, yetkileri kullanan;  engelliler, kadinlar, gencler ve cocuklara yonelik
idari ve malt 6zerklige sahip ve karar organi se¢- her tirli sosyal ve kiltirel hizmetleri ylritmek
menler tarafindan secilerek olusturulan kamu  gibi “sosyal faaliyet"lere iliskin hizmetlerden de
tlzel kisisini ifade etmektedir. Bayulksehir beledi- so6z edilebilir.
yesi blyUksehir belediye meclisi, blyiksehir bele- Ulkemizde biyik sehirlerin sorunlarini ¢6z-
diye enclimeni ve blylksehir belediye baskani ol- mede ve vatandasa/tlketiciye daha iyi, kaliteli,
mak Uzere li¢ organdan olusmaktadir (Blylksehir  etkin hizmet sunmada blylksehir belediyelerine
Belediyesi Kanunu m.3)>. daha da fazla sorumluluk yiklenmektedir. TUrkiye
Belediyeler, mahalli toplulugun misterek ih- Cumhuriyeti'nin baskenti olmasi, birokrasinin ve
tivacglarini karsilayan kuruluslardir. Kentlerin ih-  siyasetin merkezi olmasi nedeni ile Ankara bu an-
tiyaclari da, aslinda insanlarin ihtiyaclar hiyerar- lamda daha dikkat ¢ekici konumdadir.
sisine benzemektedir. Dolayisiyla, belediyelerin
en onemli gérevlerinden biri bu hiyerarsiye gére  Tiiketici ve Memnuniyet
politikalar gelistirmek ve dlizenlemeler yapmaktir.  Memnuniyet konusu ile ilgili arastirmalarin cogu
Bu dogrultuda kentlerin gereksinimleri su sekilde  gdstermektedir ki,tlketiciler aldiklari tridn veya

siralanabilir: hizmetten memnun kaldiklari takdirde, ayni Grini
1. Temel alt yapt (yol, su, enerji vb.) veya hizmeti tekrar alma e§ilimi gdstermektedir’.
ihtiyaclari, Dolayisiyla, belediye hizmetlerinden memnuniyet
2. Sadlk ve esenlik (glvenlik, itfaiye hizmet-  duyan aileler, dider bir ifade ile tlketiciler de bele-
leri, salgin hastaliklarla micadele) ihtiyaclari, diye hizmetlerinden ayni dl¢iide yararlanmak igin
3. Park, bahce, oyun alanlarina duyulan siyasi mekanizmalar araciligi ile bu isteklerini be-
ihtiyac, lirteceklerdir. Tersi durumda ise, yeni bir belediye

4. Yurttaslarin kendilerini gelistirmelerine  hizmeti politikasi yéninde baski olusturacaklar-
ve bos zamanlarini gegirmeye yonelik ihtiyacglari®.  dir. Kisacasi tiketicilerin Ankara Blylksehir Be-
Blyuk kentlerde yasayan tlketicilerin, kamu  lediyesi hizmetlerinden duyduklari memnuniyet
calisanlarinin ya da vatandaslarin bu gereksinim- derecesi, tiketicilerin gelecekteki davranislarini
lerini karsilamak amaciyla blytksehir belediyeleri  énemli diclide etkileyecektir. Bu anlamda tliketici

“imar, iskan ve isletme", "ulasim”, “cevre diizeni”, davranislarinin da her ydnlyle anlasiimasi, gos-

“halk saghgi”, "altyapi”, “blitce", “zabita"”, "me- terecekleri tepkilerin énceden kestirilmesi daha
zarlik ve defin" v.b. bircok hizmet sunmaktadirlar.  yararli olacaktir®. Nasil ki, herhangi bir sirket i¢gin
Bunlarin disinda bliylksehrin bittnligine hizmet o Griinden misterinin memnun ve tatmin olmasi
eden sosyal donatilar, bdlge parklari, hayvanat  6nemliise; topluma hizmet veren belediyeler icin
de hizmeti alan tiketicilerin memnuniyet dere-

4 3030 Sayili Blylksehir Belediyelerinin Yénetimi Hakkinda Ka- cesi oldukga onemlidir. (;Unk[] memnuniyet veya
nun (1984). http://www.kentli.org/yasa/3030.html. (erisim tarihi -

25.03.201). 7 TAYLOR, Steven A.& BAKER, Thomas L., “An assesment of the
5 5126 Sayili TBMM Biylksehir Belediyesi Kanunu (2004). Relationship between Service Quality and Consumer Satisfaction
http://www.tbmm.gov.tr/kanunlar/k5216.html.  (erisim  tarihi in the formation of Consumers’ Purchase Intentions”, Journal of
06.03.2011) Retailing, Year:1994, Vol:70, No:2,(s.163-178), 5.165.

6 ERTEN, Metin, Nasil Bir Yerel Yonetim? , Anahtar Kitaplar 8 ODABASI, Yavuz/BARIS, Gllfidan, Tiiketici Davranisi, Media-
Yayinevi, istanbul, 1999, s.115. Cat Akademi Yayinlari, istanbul, 2007,s.17.
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memnuniyetsizlik, bir sonraki hizmetin yonindq,
niteligini, kalitesini, kaynaklarini dedistirecek-
tir?. Baska bir ifade ile, belediyeler de tiketici
profili ve halkin tiketim tercihleri dogrultusun-
da yeni stratejiler ve politikalar gelistirecektir™.
Nitekim tlketicilerle ilgili yapilan arastirmalarin
codu da, kaliteye yonelik memnuniyet Uzerinde
yogunlasmaktadir™.

Kamu hizmetlerinden saglandigi distndlen
genel doyum duzeyi arttikgca kamu ydnetimine du-
yulan gidven ve memnuniyet de artabilir. Kamu y6-
netici ve calisanlarinin kararlar alma ve uygulama
asamalarinda, yetkilerini kdtiye kullanmalari, bazi
kisi veya gruplarla kisisel, ekonomik veya politik ¢I-
kar iliskisine girmeleri, gérevleri geregdi yapmakla
yUkimld olduklari isleri risvet vb. karsiliinda yap-
malari ya da yapmamalari kayirmacilik-patronaj
yolsuzluk kavramlari ile aciklanmaktadir. Patronaj
iliskileri, kaynaklarin etkin kullanimini engellemek-
te, hizmetten yararlananalar arasinda esitsizlige
ve ayni kaynakla daha az hizmet sunulmasina yol
acmakta, kamu yatirim ve hizmetlerinde kalite dis-
mekte™ ve sonucta kamuoyunda o kamu kurumu-
nun hizmetlerine iliskin memnuniyet azalmaktadir.

Bununla birlikte, vatandaslarin aldiklari hiz-
metin kalitesini de§erlendirirken, her zaman ob-
jektif olmadiklari godzlenmektedir. Kimi tiketici
hizmetin sunulus bi¢imine dikkat ederken, digeri
deneyim ve beklentilerine gdre bir hizmet algisi
gelistirecektir. Bir baska ifade ile hizmetin kalitesi-
nin 6lclsu kisiden kisiye degisiklik gdsterecektir®.
Tim bunlardan hareketle, belediyelerin sundugu
hizmet kalitesinin algilanmasinda yasin, cinsiyetin,
tecribelerin, mesledin, gelir durumunun, kilttrdn
vb. dnem arz ettigini ve buna gdre vatandaslarin

9 BEARDEN, William. O., TEEL, Jesse. "Selected Determinants
of Consumer Satisfaction and Complaint Reports”, Journal of
Marketing Research, Year:1993, Vol:20, No:1, (5.21-28), s.21.

10 ACAN, Bora." Kolayda Mallarda Mdusteri Profili ve Tike-
tim Tercihleri: istanbul Halk Ekmek Miisterilerine Y&nelik Bir
Arastirma”,Kafkas Universitesi iiBF Dergisi. Y1:2007, Cilt:21,
Sayi:2, (s.261-280), 5.264.

11 LACOBUCCI, Dawn, OSTROM, Amy & GRAYSON, Kent, “Dis-
tinguishing Service Quality and Customer Satisfaction: The Voice
of the Consumer”, Journal of Consumer Psychology, Year:1999,
Vol:4, No:3, (s.277-303), s.277.

12 istanbul Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler Odasi (ISMMMO).
Yerel Yonetimlerde Hizmetlerden Memnuniyet ve Yolsuzluklar:
istanbul Arastirmasi, istanbul, 2009, s.5.

13 SARAN, Ulvi, Kamu Yénetiminde Yeniden Yapilanma/ Kalite
odakli Bir Yaklasim, Atlas Yayincilik, Ankara, 2004, s. 78.

hizmetlerden memnuniyet dilizeylerinin belirlen-
digini soylemek mimkindar.

GuUnUimuizde modern toplumlarda kamu ku-
rum ve kuruluslari, hikiimetler ve yerel yénetim-
ler halkin gereksinim duydudu kamu hizmetlerini
etkin ve kaliteli bir bicimde sunmaya calismakta-
dir. Tim bu kurum ve kuruluslar, bu hizmetleri su-
narken musteri odakli bir tutum sergilemektedir.
“Musteri odaklilik” kavraminin kamu y&netiminde
ve kamu hizmetlerinde kullaniimasi kulaga farkli
gelse de, kamu kurumlarini da bir hizmet isletme-
si olarak didsindigimiizde, bu kavramin kamu
yonetimi icin kullanilmasi sakincali olmayacaktir.
En azindan vatandasa birer musteri olarak hizl,
etkili ve giler yazli bir kamu hizmeti sunmanin
psikolojik bir temel olusturmasi bakimindan sicak
bakilabilir™ Yerel yonetimler halka en yakin
yonetim birimleridir. Bu nedenle kamu (belediye)
hizmetlerinde kalite ve halkin memnuniyeti daha
onemli gorilmektedir. Clinku kaliteli bir hizmet su-
numunun arkasindan gelen tiketici memnuniyeti,
ayni zamanda kamu kaynaklarinin verimli, etkili
ve dogru yerde kullanildi§inin da bir gostergesidir.
Kamu hizmetlerinin birey temelli olmaktan ziyade,
toplum temelli Gretilmesi gereginden yola cikildi-
ginda, kamu hizmetleri kalitesinin vatandaslarin
hizmet deneyimlerinin toplami oldugunu soéyle-
mek mimkUindar'.

Omiirgéniilsen' kamu sektériiniin yénetimi-
nin 6zel sektérin yénetiminden daha zor oldu-
gunu belirtmektedir. Devletin kamu kaynaklarini
etkin ve etkili olarak kullanabilmesi icin kamu
sektdriinin performansini artirici bir yonetim
(isletmecilik) yaklasiminin uygulanmasi geregi-
ne dedinmektedir. iste yeni kamu isletmeciligi
anlayisi kamu hizmetlerinde "kalite", “musteri/
vatandas odakhligi” ve “memnuniyet” kavramla-
rini vurgulamaktadir. Bu gergevede, sunulan hiz-
metlerden vatandaslarin memnuniyet dizeylerini
belediyelerin bilmeleri, belediyelerin daha dogru

14 CUKURCAYIR, M. Akif, “Personel Yonetiminde Dedisen Anla-
yislar ve Yerel Yonetimler”. Tiirk idare Dergisi, Y1:2002, Cilt:74,
Say:437, (s.157-167), s.164.

15 SHIN, Doh C., “The Quality of Municipal Service: Concept, Me-
asure and Results"”, Social Indicators Research, Year:1977, Vol:4,
(5.207-229), s.211.

16 OMURGONULSEN, Ugur, “Kamu Sektériiniin Yénetimi Soru-
nuna Yeni Bir Yaklasim: Yeni Kamu isletmeciligi”, Cagdas Kamu
Yonetimi I, (edt. Muhittin Acar ve Hiiseyin Ozgiir),1. Baski, Nobel
Yayin Dagitim, Ankara, 2003, (s.3-44), s. 32.



hizmet politikalar1 gelistirip uygulamalarinda yol
gOsterici olabilir. Ancak, blyutksehir belediyeleri-
nin sunduklari hizmetlerden vatandaslarin ne de-
recede memnun olup olmadiklarinin bilinmesine
ve bilimsel bulgulara ihtiya¢ vardir. Bu nedenle
bu arastirmada, “Kamu calisanlarinin blyUtksehir
belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin sirasi
ve derecesi nasildir?” sorusuna yanit aranmistir.
Bu soruya dayali olarak, bliylksehir belediye hiz-
metlerinden memnuniyet konusu, birer tiketici
olan ve buyuksehir hizmetleri hakkinda bilgi sahi-
bi oldugu distndlen ve hizmetleri daha saglikli ve
bilincli dederlendirebileceklerine inanilan kamu
calisanlari Gzerinde yUratilmustar.

YONTEM
Bu bdlimde katilimcilar, veri toplama araclari, is-
lem yolu ve verilerin analizi Gzerinde durulmustur.

Katiiimcilar: Bu arastirmada, katilimcilari
belirlemek icin farkli yéntemlerden yararlaniimis-
tir. Oncelikle farkli sapma miktarlari i¢in uygun
orneklem blyUkIUgu yaklasik 600 kamu calisani
olarak belirlenmistir). Sonra, seckisiz (random)
yontemle veri toplanacak kamu kurumlari belir-
lenmistir. Ankara BlyUksehir Belediyesi calisan-
larinin katilimcilar arasina seckisiz olarak girmesi
Gzerine, yansizligi korumak amaciyla farkl siyasi
partilerin yonetiminde olan iki ilce belediye ¢ali-
sanlari, katimcilar arasina alinmistir. Daha son-
ra ise belirlenen kamu kurumlarindan kazara or-
nekleme (accidental sampling) yéntemiyle kamu
¢alisanlarina ulasiimistir. Béylece, bu calismaya
Ankara Bulyuksehir Belediyesi (n= 126) ile iki ilce
belediyesi (n= 130), merkez ilge sinirlari icerisin-
deki iki Universite (n=197), dort banka (n= 93) ve
dort lise, Ug ilkogretim okulu (6gretmenler) (n=
126) olmak Uzere 344 kadin ve 328 erkek toplam
672 kamu calisani katilmistir'®, Katilimei kamu ¢a-
lisanlarinin yaslari 18 ile 53 arasinda degismekte-
dir (Mya§= 42 17). Katilimcilardan % 25'i (n= 143)
lise veya dengi okul mezunu, % 75'i (n= 529) Uni-
versite veya yiksek okul mezunudur.

Veri Toplama Araclari: Arastirmada kamu go-
revlilerinin sosyo-demografik nitelikleri hakkinda

17 BUYUKOZTURK, Sener/BOKEOGLU,Omer  Cokluk/KOKLU,
Nilgiin, Sosyal Bilimler igin istatistik, 4. Baski, Pegem Akademi
Yayincilik, Ankara, 2009, s.1-11.

18 Bu arastirmada kamu hizmeti sunan kisiler kamu calisani ola-
rak ele alinmistir.
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veri toplamak amaciyla arastirmaci tarafindan
bir kisisel bilgi formu hazirlanmistir. Yine, kamu

calisanlarinin belediye hizmetlerinden memnuni-

yetlerini 6lcmek amaciyla arastirmaci tarafindan
Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcedi (BHMO)
adiyla 54 hizmet maddesi iceren, Likert tipi Ggll
derecelendirmeli bir dlcek gelistirilmistir'. Kisisel
bilgi formu ile BHMO birlikte kamu gérevlilerine
arastirmaci tarafindan uygulanmistir.

islem Yolu: Kamu calisanlarinin belediye
hizmetlerine iliskin  memnuniyetlerini 6lgmek
amaciyla Belediye Hizmetleri Memnuniyet Olcegi
(BHMO) ile kisisel bilgi formu birlikte arastirmaci

tarafindan bireysel ya da grup halinde kamu go6-
revlilerine uygulanmistir. Uygulamadan elde edi-

len veriler bilgisayara girilerek analize hazir hale
getirilmistir.

Verilerin Analizi: Verilerin analizi i¢cin SPSS
programi kullaniimistir. Katilimcilardan belediye
hizmetleri hakkinda fikri olmayanlar, o hizmet
maddesinin dederlendirilmesine dahil
mistir. Daha sonra, BHMO'de yer alan 54 hizmet
maddesinden her biri i¢in puan ortalamalari ve
standart sapma degerleri hesaplanmistir. Olcekte

yer alan her bir hizmet maddesinden kamu g6-

revlilerinin memnuniyet derecelerini belirlemek
amaciyla, Ucli betimsel derecelendirmedeki iki
birim arali§i U¢ dereceye bolinerek dereceler
icin kesme puanlar hesaplanmistir. Bu hesaplama
sonucunda, memnun degilim=1.000- 1.666 puan
araligi; kismen memnunum= 1.667- 2.332 puan
aralig;; memnunum= 2.333- 3.000 puan araligi
olarak belirlenmistir.

BULGULAR

Bu bolimde kamu calisanlarinin blyuksehir be-

lediye hizmetlerinden memnuniyetlerine iliskin

bulgular sunulmustur. Bu amacla, kamu calisan-
larinin blyilksehir belediye hizmetlerinden mem-

nuniyetine gére hizmetlerin sirasi ve her hizmet

maddesine iliskin n, X ve s degerleri ile memnu-

niyet derecesi Tablo-1'de verilmistir.

Tablo-1'de gorilecedi gibi,
ri (memnun degilim= 1,000- 1,666 puan; kismen
memnunum= 1,667- 2,332 puan; memnunum=

19 GUREL, Betiil, Belediye Hizmetlerine iligkin Memnuniyet
Olgedi Gelistirme: Kamu Calisanlari Uzerine Bir Uygulama,
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiist, 2011, 5.38.

edilme-

kesme puanla-
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2,333- 3,000 puan) kullanilarak bu hizmet mad-
delerinden kamu calisanlarinin memnuniyet dere-
celeri incelendiginde, kamu calisanlarinin sadece
“halk ekmek” hizmetinden memnun (X =2,392)
olduklari anlasiimaktadir. Kamu calisanlarinin
“"Mezarhk ve defin ile ilgili hizmetleri yiritmek" (
X =2,183), “Meslek ve beceri kurslari agmak” (X
=2,110) hizmetlerinden “Sokak ¢ocuklarini topluma
kazandirmak" (X =1,725) hizmetlerine kadar de-
disen 2-17 sira nolu hizmetlerden kismen mem-
nun olduklari gériilmektedir. Buna karsin, “Ustiin
basari gOsteren sporculara o6dil vermek“(Xx
=1,650), “Isyerlerine ruhsat vermek" (X =1,647)
hizmetlerinden baslayarak "“Arag¢ park yerlerini
isletmek, islettirmek, kiraya vermek" (x =1,308)
hizmetlerine kadar de§isen 18-54 sira nolu hiz-
metlerden ise memnun olmadiklari belirlenmistir.

TARTISMA VE YORUM

Arastirmada “Kamu calisanlarinin biylksehir be-
lediye hizmetlerinden memnuniyetine goére hiz-
metlerin sirasi ve memnuniyet derecesi nasildir?”
sorusuna yanit aranmistir. Tablo-1"den hatirlana-
cagi gibi, kamu calisanlarinin blylksehir belediye
hizmetlerinden memnuniyetleri siralandiginda sa-
dece "halk ekmek' hizmetinden kamu ¢alisanla-
ri “memnun" olduklarini ifade etmislerdir. Kamu
calisanlarinin 16 hizmetten memnuniyet derecesi
ise “kismen memnun" dizeyindedir. “Kismen
memnun" derecesinde yer alan hizmet maddeleri
incelendiginde, genel olarak bu hizmetlerin me-
zarlik ve definisleri, toplu tasima gibi halkin temel
ihtiyaclari ve kadinlara, yaslhlara, genglere ydne-
lik sosyal (yardim) destek hizmetleri niteliginde
oldugu anlasiimaktadir. Ayni sekilde 37 hizmet

Tablo-1 Kamu calisanlarinin biyiksehir belediye hizmetlerinden memnuniyetine gére hizmetlerin sirasi, memnuniyet

derecesi ve her maddeye iliskinn, X ve s dederleri

‘% Hizmet Maddeleri n X S Mem.Dere.
1 "Halk ekmek" hizmeti sunmak 652 2,392 ,682 MEMNUN
2 Mezarlik ve defin ile ilgili hizmetleri ylrtitmek 535 2,183 176

3 Meslek ve Beceri kurslari agmak 622 2,110 712

4 Festival, sirk v.b. hizmetler sunmak 626 2,017 742 K

5 Sehri yesillendirme calismalari yapmak 660 1,950 J74 |

6 itfaiye ve acil yardim hizmetlerini yiiriitmek 517 1,926 ,700 S

7 Yaslilar ve kadinlara yénelik sosyal hizmet ylritmek 591 1,905 7168 M

8 Rayli sistemle toplu tasima hizmeti sunmak (metro) 657 1,902 778 E

9 Genglere ve ¢ocuklara yonelik sosyal hizmet yiritmek 605 1,829 734 N

10 Kadin siginma ve sefkat evlerini hizmete sunmak 549 1,814 743

1 Sosyal donatilar, bolge parklari yapmak 615 1,803 738 M

12 Yeni meydan, bulvar, cadde ve ana yollar yapmak 642 1,796 739 E

13 ihtiyaci olanlara gida ve kémdir yardimi yapmak 599 1,786 ,808 M

14 Engellilere yonelik sosyal ve kiltlrel hizmetler ylritmek 583 1,768 738 N

15 Yangina karsi alinacak énlemleri denetlemek 478 1,734 725 U

16 Kitliphane, mize, spor, dinlence ve edlence yerleri yapmak 607 1,726 129 N

17 Sokak ¢ocuklarini topluma kazandirmak 543 1,725 741

18 Ustiin basari gésteren sporculara 6diil vermek 424 1,650 718

19 isyerlerine ruhsat vermek 312 1,647 719
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<
:_; Hizmet Maddeleri n X s Mem.Dere.
20 ilan ve reklam asilacak yerleri belirlemek 567 1,642 730 M
21 Egitim ve kultlr hizmetleriicin bina ve tesisler yapmak 560 1,633 705

22 Meydan, bulvar, cadde ve ana yollarin onarimini yapmak 644 1,632 705 E
23 Su ve kanalizasyon hizmetlerini ylritmek 616 1,608 ,687

24 Amator spor kulliplerine gerekli destedi vermek 474 1,601 ,693 M
25 Kent tarihi bakimindan énem tasiyan mekanlari korumak 598 1,598 715

26 Blylksehir icindeki toplu tasima araclarina ruhsat vermek 455 1,593 ,660 N
27 Ulasim ve toplu tasima hizmetlerini planlamak 635 1,592 ,661

28 Hayvanat bahceleri ve hayvan barinaklari yapmak 562 1,587 124 U
29 Meydan, bulvar, cadde ve sokaklara isim/numara vermek 608 1,583 ,693

30 Saghk, egitim, kiltur tesislerine malzeme destedi saglamak 484 1,578 710 N
31 e- belediye araciligi ile vatandasi bilgilendirmek 505 1,570 747

32 Blylksehir igindeki toplu tasima hizmetlerini ylridtmek 632 1,568 ,657

33 Her tirll imar uygulamasini ruhsatlandirmak 433 1,561 ,688

34 Zabita hizmetlerini yerine getirmek 571 1,553 628

35 Cevrenin korunmasini saglamak 630 1,546 ,645 D
36 Kultdr ve tabiat varliklarinin korunmasini saglamak 568 1,542 ,691

37 Kultlr ve tabiat varliklarinin bakim ve onarimini saglamak 562 1,540 ,680 E
38 Toptanci hallerini ve mezbahalari denetlemek 448 1,535 671

39 Cevre diizeni planina uygun nazim imar plani hazirlamak 551 1,524 676 G
40 isyerlerini denetlemek 440 1,495 664

41 iice belediyelerinin parselasyon planlarini yapmak 422 1,495 667 i
42 Cevre kirliligine yol agmayacak tedbirler almak 624 1,495 677

43 Sehir trafik diizenini saglamak 642 1,493 ,630 L
44 Toplu tasima araclarinin durak yerlerini denetlemek 597 1,485 ,661

45 Her turll servis ve toplu tasima araclarini denetlemek 600 1,460 ,639

46 Yapilarin kentsel tasarima uygunlugunu denetlemek 569 1,451 ,645

47 Dogal afetlerle ilgili planlamalar ve hazirliklar yapmak 484 1,440 ,648

48 ilcelerin imar plan uygulamalarini denetlemek 464 1,437 647

49 Kapali ve acik otoparklar yapmak 579 1,416 637

50 Sokak hayvanlarina barinak saglamak 533 1,403 ,655

51 Toplu tagima araclarinin bilet Gcretini belirlemek 643 1,377 584

52 Tehlike olusturan binalari insandan tahliye etmek 456 1,377 616

53 Yiyecek ve iceceklerin tahlilleri i¢in laboratuarlar kurmak 517 1,348 ,608

54 Arag park yerlerini isletmek, islettirmek, kiraya vermek 557 1,308 541
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maddesinden ise kamu calisanlari “memnun
degil"dir. Genel olarak degerlendirildiginde bi-
ylksehir belediyesinin sundugu hizmetlerin yak-
lagik Ucte ikisinden kamu c¢aligsanlarinin memnun
olmadiklari anlasiimaktadir.

Bu arastirmanin  sonuclari  Kara ve
Glrcl'nlin?® yaptiklari arastirmanin sonuclariyla
benzerlik gdstermektedir. Kara ve Glrcd, yaptik-
lari calismada Yozgat Belediyesi'nin hizmetleri-
nin yeterli olmadidi sonucuna varmislardir. Buna
karsin Kurgun, Ozdemir, Kurgun ve Bakici'nin?
belediyelerde hizmet yeterliliginin ve hizmet kali-
tesinin artirilmasini etkileyen faktorler konusunda
yaptiklari calismadan elde ettikleri sonuglarla bu
arastirmanin sonuclari farkliik gostermektedir.
S0z konusu arastirma genel olarak degerlendiril-
diginde, halkin Karsiyaka Belediyesi hizmetlerin-
den memnuniyetinin orta diizey ya da Ustiinde
oldugu gorilmektedir. Usta ve Memis'in?? beledi-
ye hizmetlerinin kalitesine iliskin yapmis olduk-
lari arastirma sonuclarina gore ise, vatandaslar
tarafindan algilanan en olumsuz hizmet sehrin
alt ve st yapisinin engelli ve yaslilara gore du-
zenlenmemis olmasidir. Arastirmaya katilan va-
tandaslarin en olumlu disindUkleri hizmet ise,
belediyenin sagladigi suyun icilebilir oldugudur.
Buna karsin Ankara Bulyulksehir Belediyesinin
su ve kanalizasyon hizmetlerinden ise kamu c¢a-
lisanlari memnun olmadiklarini ifade etmigler-
dir. Bunlarin disinda, Cakmak?? tarafindan Mugla
Belediyesi'nin verdigi hizmetlerden halkin mem-
nuniyet derecesini 6l¢gmek amaciyla bir ¢alisma
yapilmistir. Arastirma sonuglari, halkin en fazla
memnun oldugu hizmet olarak agaclandirma,
park ve yesil alanlarla ilgili olanlar oldugunu

20 KARA, Mehmet. ve GURCU, Maside,"Belediye Hizmetlerinde

Halkin Memnuniyetinin Olciilmesine Yénelik Bir calisma:Yozgat
Belediyesi Ornegi”, Organizasyon ve Ydnetim Bilimleri Dergisi,
Yil:2010, Cilt:2, Sayi:2, (s.79-86), 5.85.

21 KURGUN, Avsar, OZDEMIR, Ali, KURGUN, Hiilya ve BAKICI,
Zeynel, "Belediyelerde Hizmet Yeterliliginin ve Hizmet Kalitesinin
Artirilmasini Etkileyen Faktérlerin Analizi: izmir Karsiyaka Bele-
diyesinde Uygulama”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisi Dergisi, Y11:2008, Cilt:10, Sayi:2, (s.29-54), s.52.

22 USTA, Resul ve MEMIS, Levent, “Belediye Hizmetlerinde Ka-
lite: Giresun Belediyesi Ornegi”, Stileyman Demirel Universitesi

iiBF Dergisi, Y11:2010, Cilt:15, SayI:2, (5.333-355), 5.351

23 CAKMAK, Ali Kerem, Halkin Belediye Hizmetlerinden Mem-
nuniyet Derecesinin Belirlenmesi: Mugla ili Ornedi,Yiiksek
Lisans Tezi, Mugla, Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstiti-
s(,2007, s.75.

ortaya koymustur. Memnuniyetsizligin en fazla
oldugu konu ise kanalizasyon ve hava kirliligi ile
ilgili olan hizmetlerdir. Benzer sekilde, kamu cali-
sanlari Ankara Blyuksehir Belediyesi'nin su ve ka-
nalizasyon hizmetlerinden memnun degildir. Yurt
disinda bir Arastirma Bilrosu?4 tarafindan yapilan
bir calismada ise katilimcilarin %63'inln sehirde-
ki yasam kalitesinden memnun, %7'sinin ise ¢ok
memnun oldugu sonucu ¢ikmistir. Bunun yani sira,
katilimcilarin %82'si belediye hizmetlerini iyi ya
da cok iyi olarak degerlendirmistir. Oysa, hatirla-
nacadl gibi, kamu calisanlari, Ankara Blylksehir
Belediyesi hizmetlerinin en az Ucte ikisinden
memnun dedildir, memnun olduklari tek hizmet
ise "halk ekmek" hizmetidir.

Blyiksehir kosullarinda halkin belediye
hizmetlerinin ¢odundan nigin memnun olmadik-
lari, yaniti aranmasi gereken énemli bir sorudur.
Memnuniyetsizligin nedenleri her bir hizmet du-
zeyinde arastirilabilir. Bu hizmetlere iliskin kay-
naklar kit olabilir. Sunulan hizmetler nitelikli per-
sonel tarafindan gere§i gibi sunulmuyor olabilir.
Hizmetler gercekten ihtiyac olanlara dedgil de, si-
yasi yakinliga gére sunuluyor olabilir. Bu konuda
yapilacak arastirmalarin sonuclarina goére blyUuk-
sehir belediyesinin, kamu calisanlarinin ve halkin
bu hizmetlerden memnuniyet diizeylerini artirma-
ya yonelik yeni politikalar gelistirmesi beklenebilir.

SONUGC VE ONERILER

Bu bolimde arastirmadan elde edilen bulgular
Ozet olarak sunulmus, daha sonra ise bulgulara
dayalh olarak énerilere yer verilmistir.

Kamu c¢aligsanlarinin sadece “halk ekmek" hiz-
metinden “memnun’ olduklari; 16 hizmetten “kis-
men memnun’ olduklari gordlmastir. "Kismen
memnun" derecesinde yer alan hizmet maddeleri
incelendiginde, genel olarak bu hizmetlerin me-
zarlik ve defin isleri, toplu tagima gibi halkin temel
intiyaclari ve kadinlara, yasllara, genclere yonelik
sosyal destek hizmetleri niteliginde oldugu anla-
siimaktadir. Buna karsin, 37 hizmet maddesinden
ise kamu calisanlarinin “memnun olmadiklari”
belirlenmistir. Genel olarak dederlendirildiginde
blylksehir belediyesinin sundugu hizmetlerin
yaklasik Ucte birinden kamu calisanlarinin orta

24 Worcester Regional Research Bureau, Citizen Satisfaction
with Municipal Services: 2004 Survey, USA, 2006, 5.30.



derecede memnun; lgte ikisinden ise memnun ol-
madiklari ortaya ¢ikmistir. Arastirma bulgularina
dayali olarak bazi 6neriler séyle siralanabilir:

1. Belediyeler, halkin memnun kaldidi, kismen
memnun oldudu, ayrica memnun kalmadi-
g1 hizmetlerle ilgili inceleme veya arastirma
yapabilir, memnuniyetsizligin nedenlerini be-
lirleyerek, vatandasin ve kamu c¢alisanlarinin
memnuniyet dizeyini ylkseltmeye yodnelik
yeni hizmet politikalari olusturabilirler.

2. Belediyeler, kamu ydneticilerini de kapsayan,
secmenlerden olusan daha blylk érneklem
grubu Gzerinde benzer bir arastirma yapabilir
veya yaptirabilirler.

3. Bu arastirmada kamu calisanlarinin Ankara
BlylUksehir Belediyesi'nin  hizmetlerinden
memnuniyetin veya memnuniyetsizli§in ne-
denleri incelenmemistir. Belediyelerin yapa-
caklari veya vyaptiracaklari arastirmalarda
hizmetlerden memnuniyetin veya memnuni-
yetsizligin nedenleri incelenebilir.

4. Turkiye'deki diger blylksehir belediyeleri de
BHMO'yii kullanarak vatandasin memnuniyet
dizeyini yUkseltmeye ydnelik yeni hizmet po-
litikalari olusturmak amaciyla benzeri arastir-
malar yapabilirler.

5. Arastirmacilar, arastirma sirketleri ve Gniver-
siteler de kamuoyunu bilinglendirme, bilgilen-
dirme ve dogru ydnlendirmek amaciyla ben-
zeri arastirmalar organize edebilirler.
Sonugclarin genel olarak dederlendirilmesinde

de gorildigu gibi, kamu calisanlarinin ve diger
yurttaslarin Blyiksehir belediye hizmetlerinden
memnuniyetinin artirilmasi ile ilgili olarak hem
kamu ydnetimleri hem de 6zel yonetimlere, ce-
sitli kurum ve kuruluslara goérev ve sorumluluklar
dismektedir.

YARARLANILAN KAYNAKLAR

ACAN, Bora.” Kolayda Mallarda Musteri Profili ve Tiketim
Tercihleri: istanbul Halk Ekmek Miisterilerine Yénelik
Bir Arastirma”,Kafkas Universitesi iiBF Dergisi.
Y11:2007, Cilt:21, Say1:2, (s.261-280).

BEARDEN, William. 0., TEEL, Jesse. "“Selected
Determinants of Consumer Satisfaction and
Complaint Reports”, Journal of Marketing Research,
Year:1993, Vol:20, No:1, (s.21-28).

Hacettepe Hukuk Fak. Derg, 3(1) 2013, 65-74

BUYUKOZTURK, Sener/BOKEOGLU,Omer Cokluk/KOKLU,
Nilgiin, Sosyal Bilimler igin istatistik, 4. Baski,
Pegem Akademi Yayincilik, Ankara, 2009.

CAKMAK, Ali Kerem, Halkin Belediye Hizmetlerinden
Memnuniyet Derecesinin Belirlenmesi: Mugla ili
Ornegi,Yiksek Lisans Tezi, Mugla, Mugla Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisi,2007.

CUKURCAYIR, M. Akif, "Personel Yonetiminde Dedisen
Anlayislar ve Yerel Yonetimler”. Tiirk idare Dergisi,
Y11:2002, Cilt:74, Say:437, (s.157-167).

ERGUN, Turgay, Kamu Yoénetimi/ Kuram,
Uygulama, TODAIE Yayinlari, Ankara, 2004.

ERTEN, Metin, Nasil Bir Yerel Yonetim?, Anahtar Kitaplar
Yayinevi, istanbul, 1999.

GUREL, Betiil, Belediye Hizmetlerine iliskin Memnuniyet
Olcegi Gelistirme: Kamu Calisanlari Uzerine Bir

Siyasa,

Uygulama, Yiksek Lisans Tezi, Ankara, Hacettepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisd, 2011.

Mali Musavirler Odasi
Yonetimlerde Hizmetlerden

istanbul Serbest Muhasebeci
(ISMMMO).
Memnuniyet ve Yolsuzluklar: istanbul Arastirmasi,
istanbul, 20009.

KARA, Mehmet. ve GURCU, Maside,"Belediye
Hizmetlerinde Halkin Memnuniyetinin Olciilmesine

Bir calisma:Yozgat Belediyesi Ornegi”,
Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, Yil:2010,
Cilt:2, Sayi:2, (s.79-86).

KELES, Rusen, Kentlesme Politikasi, 9.Baski, imge
Kitabevi, Ankara, 2006.

KURGUN, Avsar, OZDEMIR, Ali, KURGUN, Hiilya ve BAKICI,
Zeynel, "Belediyelerde Yeterliliginin  ve
Hizmet Kalitesinin Artirilmasini Etkileyen Faktorlerin

Yerel

Yénelik

Hizmet

Analizi: izmir Karsiyaka Belediyesinde Uygulama”,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Y1l:2008, Cilt:10, Sayi:2, (5.29-54).
LACOBUCCI, Dawn, OSTROM, Amy & GRAYSON, Kent,
“Distinguishing Quality and Customer
Satisfaction: The Voice of the Consumer”, Journal

Service

of Consumer Psychology, Year:1999, Vol:4, No:3,
(s.277-303).

ODABASI, Yavuz/BARIS, Gulfidan, Tiiketici Davranisi,
MediaCat Akademi Yayinlari, istanbul, 2007.

OMURGONULSEN, Ugur, “Kamu Sektdrinin Yonetimi
Sorununa Yeni Bir Yaklasim: Yeni Kamu isletmeciligi",
Cagdas Kamu Yonetimi I, (edt. Muhittin Acar ve
Hiseyin Ozgiir),1. Baski, Nobel Yayin Dagitim, Ankara,
2003, (s.3-44).

SARAN, Ulvi, Kamu Yénetiminde Yeniden Yapilanma/
Kalite odakli Bir Yaklasim, Atlas Yayincilik, Ankara,
2004.

SHIN, Doh C., “The Quality of Municipal Service: Concept,
Measure and Results”, Social Indicators Research,
Year:1977, Vol:4, (s.207-229).

73



4

Giirel, Ozel

TAYLOR, Steven A.& BAKER, Thomas L., “An assesment
of the Relationship between Service Quality and
Consumer Satisfaction in the formation of Consumers’
Purchase Intentions”, Journal of Retailing, Year:1994,
Vol:70, No:2,(s.163-178).

TOPRAK, Zerrin, Yerel Yonetimler, Nobel Yayinevi,
Ankara, 2006.

USTA, Resul ve MEMIS, Levent, “Belediye Hizmetlerinde
Kalite: Giresun Belediyesi Ornegi”, Siileyman
Demirel Universitesi iiBF Dergisi, Yi:2010, Cilt:15,
Sayl:2, (s.333-355).

Worcester RegionalResearchBureau, Citizen Satisfaction
with Municipal Services: 2004 Survey, USA, 2006.

3030 Sayili Buylksehir Belediyelerinin Yonetimi Hakkinda
Kanun (1984). http://www.kentli.org/yasa/3030.html.
(erisim tarihi 25.03.2011)

5126 Sayili TBMM Bulylksehir Belediyesi Kanunu (2004).
http://www.tbmm.gov.tr/kanunlar/k5216.html.
(erigim tarihi 06.03.2011)



