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OZET

Miisteri  odaklilik  goriisiiniin ~ temelinde,  kalitenin  belirleyicisinin
miisteri/vatandas oldugu yatmaktadir. Miisterilerin karsilanmasi gereken, kisiden kisiye
farklilik gosteren bazi ihtiyaglar1 vardir. Ihtiyaclarinin karsilanmasi igin hissettikleri
duygu ve diisiinceleri, isteklerini olusturur. Istek ve ihtiyaclarm bir araya gelmesiyle
beklentiler olusur. Biitliin yonetimler miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini kargilamak ve
beklentilerini agmak icin kaliteli hizmet verme c¢abasi icindedirler. Kuruluglarin
sunduklari hizmetin kalitesi ve bu hizmetten faydalananlarin kaliteden dogan
memnuniyet diizeyleri, kuruluslar1 basariya ve siireklilige gotiirecektir. Isletmelerdeki
miisteri kavraminin yerini; yerel yonetimlerde kamu hizmetlerinin alicis1 konumunda
bulunan vatandaslar almaktadir. Yerel yonetimlerin bagarisi i¢in vatandas odakli bir
bakis agisi ile vatandaslarin memnuniyeti 6nem kazanmaktadir. Calismanin konusu
Tokat merkez ilgesi belediyesinin hizmetlerinden  vatandaglarin memnuniyetini
belirlemek ve memnuniyeti artirmak i¢in yapilmasi gerekenleri ortaya c¢ikarmaktir.
Yerel yonetimlerden vatandag memnuniyeti 6l¢iimii sayesinde, yonetimlerin sunmus
oldugu hizmetlerden halkin algiladigi kalite ve buna bagl olarak da halkin bu
hizmetlerden ne derece memnun olduklar1 tespit edilmistir. Bu sekilde yerel
yonetimlerin bagarisi ve stirekliligine katkida bulunmak amaglanmustir.

Anahtar Kelimeler: ~ Vatandas Memnuniyeti, Belediyeler, Toplam Kalite

Yonetimi, Miisteri Odaklilik
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ABSTRACT

In basis principle customer/citizen focus vision, it’s lied behind that
characteristic of quality are customers/citizens. There are some needs which the
customers/citizens are needed to meet and which show difference person to person.
Their sensation and ideas which they feel for meeting their needs constitude requests.
When requests and needs comes together, expectations appear. All managements strive
to give high in qualit service for meeting their customer’s/citizen’s needs and requests
and exceeding their ezpectations. To know level of customer/citizen service quality and
whether they are satisfied, to know which of the services they are satisfied/unsatisfied
bring them accomplishment and continuity. In this respect, customer/citizen satisfaction
measurement that was considered in this thesis provides us to have an idea about
interaction between probable and already established customers/citizens and their
perceptions.

Key Words: Citizen Satisfaction, Municipalities, Total Quality Management,

Customer Focus
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1. GIRIS

1980’11 yillara gelinceye kadar Weber’in biirokratik Orgiitlenme anlayigina
dayanan “Biirokrasi Yaklagimi” Kamu Yonetimi alaninda biiyiik o6l¢iide kabul
gormiigtiir. Devlet olgusunun ortaya c¢ikmasindan gegen ylizyila gelinceye kadar,
ozellikle sanayi devrimi Oncesinde devletin kamuya yonelik olarak sundugu hizmetler
simirlidir. Bu doneme ait kamusal hizmetler, temelde giivenlik olmak iizere sinirh
olgtide egitim, saglik ve bazi yerel nitelikli hizmetlerden ibarettir (Balci, vd, 2003: 55).

Aym dénemlere denk gelen Sanayi Devrimi ve Fransiz Ihtilali ile bir yandan
siyasal alanda pasif kalmis olan halka gore daha aktif, hakkini arayan vatandas anlayis1
gelismis, diger yandan da kamu yonetimi ve diger sosyal alanlarda daha canli, daha
yogun kamusal etkinlikler ile sosyal ve ekonomik hayatin hemen her alanina devlet
miidahalesi s6z konusu olmustur. Kamu yonetimindeki refah devleti anlayisinin
gelismesiyle birlikte artan kamusal islevler, ozellikle Bati’da devletin ne yapmasi
gerektigi anlayisina dayanmistir. Bu biiylime ve miidahaleciligin asir1 artmasi devleti
siyasal alanda kotli bir hale getirmis, ayni zamanda kamu yoOnetimi alaninda da
kirtasiyecilik, verimsizlik ve hantallik gibi olumsuz sonuglar dogurmustur. Kamu
yonetimi alaninda bu doénemin 6ne c¢ikan oOzellikleri biirokrasi, kati hiyerarsi ve
merkeziyetgilikle gizlilik ve kurallara asir1 baglilik olarak belirtilebilir (Eryilmaz, 1999:
84).

Tim bu etkenler 1970’lerin sonu ve 1980’lerin basindan itibaren yOnetim
anlayisinda ciddi degisikliklerin ortaya c¢ikmasina neden olmustur. Kamu yonetimi
alaninda ortaya ¢ikan bu yeni diislince tarzi ile geleneksel anlayis gozden diigmiis ve
“Yeni Kamu Yonetimi Yaklasimi” ortaya ¢ikmaya baslamistir. Devletin toplumdaki
rolii ile hiikiimet biirokrasi ve vatandaglar arasindaki iligkileri yeni bir ¢ercevede

tanimlamak ve bicimlendirmek amacini gliden yeni paradigma, goriiniirde devleti



kiigiiltmiis ancak nitel anlamda daha etkin ve verimli kilmis, vatandaslarin yonetime
katilmalarin1 gelistirmistir. Kisacast bu yeni paradigma ile devlet esas islevlerini yerine
getirmeye baslamistir. Bu donemde ortaya ¢ikan hizmetlerde etkinlik, yonetime katilma,
yonetigim, yonetimde agiklik, stratejik yonetim, toplam kalite yonetimi ve bagimsiz
idari otoriteler gibi kavramlar, birbirleriyle yakindan ilgili ve hep bu yeni diisiince ve
akimla paralel olarak ortaya ¢ikmislardir (Balci, vd, 2003: 68).

Yeni kamu yonetimi anlayisi ile; siireg, yonetim ve kurallara uygun olarak isleri
sevk ve idare etmek demek olan yonetim anlayisindan; performans 6lgme, sorumluluk
alma, kaynaklar1 etkin ve verimli kullanma, hedef, strateji ve Oncelikleri belirleme
demek olan isletme anlayisina bir kayma yasanmistir. Yeni anlayisin ortaya ¢ikmasinda
sosyal, siyasal, ekonomik ve mali etkenler 6nemli rol oynamislardir (Balci, vd, 2003:
69).

Tiim bunlarin 15181nda, bu tezde oncelikle yukarda isimleri sayilan yeni yonetim
yaklagilmalarina tek tek deginilmistir. Her biri hakkinda bilgiler verilmis ve ardindan
miisteri memnuniyeti, miisteri odaklilik ve yurttas odaklilik {izerinde durulmustur.
Bilhassa belediyelerde son yillarda yurttas odakliligin ne kadar énemli bir konuma
geldigi anlatilmistir. Yurttas odakliligin belediyelere getirdigi sorumluluklar ve
faydalarina deginilmistir. Son olarak Tokat merkez il¢esinde, halkin belediyenin
sunmus oldugu hizmetlerden ne derece memnun olup olmadiklarini tespit etmek
amaciyla bir uygulama yapilmstir.

Bu arastirmada; belediye hizmetlerinden faydalanan vatandaslarin memnuniyet
diizeylerini belirlemek, memnuniyetin cinsiyet, egitim, gelir diizeyi, yas, meslek,
Tokat’ta ikamet siiresi ve Tokatli olup olmamasi gibi demografik ozelliklerden

hangilerine bagli olarak arttigin1 veya azaldigin1 ortaya koymak amaclanmistir. Ayni



zamanda elde edilen sonuglar 1s1831inda konuya iliskin sorunlar1 saptayarak, ¢oziim
Onerileri getirmek amaglanmustir.

Tokat halkina yapilan anketler sonucunda elde edilen verilere Frekans Analizi ve
T-Testi uygulanmistir. Yapilan analiz ve testlerin sonuglar1 tablolar halinde sunulmus ve
aciklamalar1 yapilmistir. Testlerin ve analizlerin sonuglarma gore, demografik
ozelliklere bagli olarak irettigimiz hipotezlerimizin dogrulanip dogrulanmadiklar

incelenmistir.



2. LITERATUR TARAMASI

1980°1i yillara damgasint vuran ve 1990’11 yillarda da hizini yitirmeden siire
gelen kapsamli degisim siireci iginde devlet kurumunun konum ve islevlerinin de
kapsamli ve koklii bir bigimde degistigi sdylenebilir. 1980’lerin sonlarinda kamu
sektoriiniin performansi biiyiikliigli ve isleyisi konusunda yogun elestiriler yapilmistir.
Bu dénemde Ingiltere ve ABD’de devleti kiigiiltmek ve yeniden yapilandirmak isteyen
partiler ve liderler iktidara geldiler. Devletin biiylikliigii , faaliyet alan1 ve is gérme
yontemleri iizerine yoneltilen elestiriler, kamunun kii¢iilmesi ve ydnetim anlayisinin
degistirilmesi konusunda hakim bir inang olusturdu(Okten, Bastan, Yilmaz, 2004:34)

1990’1r yillarin baslarinda kisaca Yeni Kamu Yonetimi adiyla Ozetlenen
yaklagimin baglica savi, verimsiz biirokrasilerden kaynaklanan sorunlarin, bunlarin
yerine 6zel sektor yontemlerinin koyulasi ile giderilmesidir(Palabiyik,2003:38)

Yeni Kamu Yonetimi yaklagiminda esitli§in 6ne ¢ikarilmasina dnem verilmekte,
aktif ve katilimc1 vatandas tesvik edilmektedir (Frederickson, 1996:263).

Bu anlayisinda bir sonucu olarak, kamu yonetiminde uygulamalarindan soz
edilen belli bagh yeni yonetim anlayislar1 ortaya ¢ikmistir. Bu yonetim yaklasimlari ile
ilgili pek c¢ok alanda pek ¢ok kisi tarafindan caligmalar yapilmistir. Bunlardan bazilari
su sekilde 6zetlenebilir: Yonetisim Yaklasimi (Stoker, 1998’den aktaran Coskun, 2003:
40), Performans Yonetimi (Amstrong,1991:397), (Isaac-Henry, 1993), (Moravec,1996),
(Erdil, 1997), (Tmaz,1999), Postbiirokrasi ve Postmodernizm (Okmen, Bastan, Yilmaz,
2004), Devletin Kiigiilmesi (Cameron,1994), (Freengard,1993), (Emshoft,1994),
Stratajik Yonetim (Porter,1978), Kiyaslama (Camp,1989), (Greengard,1995), Dis
Kaynaklardan Yararlanma (Ohmea,1989), (Huber,1993), Etik ve Kamu Yonetimi
(Bilgin,1997), Catisma Yonetimi (Gibson, Ivancevich, Donnelly,1979), Kariyer

Yonetimi (Amstrong,1991), (Aytag,1997:107), Ogrenen Organizasyon (Senge,1990),



(Solomon,1994), E-Devlet uygulamalar1 (Balci, 2003b: 198), (Moon,2002), Toplam
Kalite Yonetimi (Amsden, Ferratt, ve Amsden, 1996).

Miisteri memnuniyeti konusunda yapilan c¢aligmalar (Kelada, 1994)
(Flynn,1997), (Simsek,1998:136), (Kilig, 1998), (Egan,1999:6), (Biitiin, 2000), (Filiz,
2002), (Ekmekgioglu, 2003), (Yildirim, 2004), (Tiitkyilmaz, Ozkan, 2005), (Aktan,
2005), farkli alanlardaki miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla gergeklestirilmistir.
Kamu yonetimi ile ilgili bilimsel ¢alismalarda ise (Plamper, 2000:5-6, akt. Cukurgayir,
2004), (Korel,2000), (Sanderson, 1996) daha ¢ok yurttas odaklilik {iizerinde
durulmustur.

2.1. YENI KAMU YONETIMI ANLAYISI VE BAZI YENI YAKLASIMLAR

Yeni Kamu Yo6netimi (YKY) anlayisi, klasik anlamda is yapmaya dayanan kamu
yOnetiminin yapist ve isleyisine yoneltilen elestirilerden destek alarak iletisim ve
teknoloji alanindaki gelismelere paralel olarak 6zel sektorde gozlemlenen degisim
sonucu ortaya cikmistir (Bilgig, 2003: 105). Thatcher déneminde Ingiltere’de ortaya
konan uygulamalarla baslayan bu akim daha sonra muhafazakar hiikiimetler eliyle tim
gelismis tlilkelerin kamu yonetimi sistemlerini etkilemeye baslamistir. Yeni kamu
yonetimi akiminin temel amaclarindan birisi de gelistirdigi yeni anlayis dogrultusunda
devlet ydnetiminde etkinligin nasil saglanacagi sorusunun cevaplanmasidir. Onceden
belirlenmis amaglara ulasilmasi konusunda oncelikle hizmetlerden yararlananlara ve
daha genis anlamda kamuya direkt olarak hesap verebilen (accountable) ve tamamiyla
etkinlikle etkenligi amaglayan bir kamu 6rgiitlenme bicimine ulasilmak istenmektedir.
Ancak burada YKY nin eslik ettigi ideolojik baglantinin da dikkate alinmasinda yarar
bulunmaktadir. YKY, temellerini Yeni Sag diislincesinden almakta bu da 6zellestirme
ve alternatif hizmet sunum mekanizmalarinin giindeme getirilmesi gibi yontemlerle

devletin roliiniin sinirlandirilmasini 6ngérmektedir (Aksoy, 1995).



Bu baglamda, YKY akiminin etkisiyle ortaya konan reformlarin ana temalarini
devlet ve 0zel sektor arasindaki iligkiler baglaminda etkinlik ve ekonomiye ulasiimasi
olusturmaktadir. Ancak yeni gelismeler modern devletin fonksiyonlarini bu tarz bir
etkinlik anlayisindan ¢ok daha fazla anlamlar igeren hesap verebilirlik, yurttas
isteklerine duyarlilik, devletin denetiminin saglanmasi, seffaflik ve katilim gibi daha
genis  perspektiflerle ele alan yonetisim (governance) kavrami etrafinda
odaklanmaktadir (Minogue v.d., 1998). Bilgi¢’in de belirttigi gibi “yeni kamu yonetimi
anlayis1 hizmetlerde etkinlige, verimlilige, piyasa mekanizmasina, miisteri merkezli
hizmet anlayigina ve performans hedefleriyle ¢iktilara vurgu yapmaktadir” (Bilgig,
2003: 35).

YKY anlayis1 daha sonra tiim iilkelerin kamu yonetimi sistemlerine de dalga
dalga yayilmis ve hala yanki bulmaya devam etmektedir. Ancak yeni gelismeler modern
devletin fonksiyonlarini bu tarz bir etkinlik anlayisindan ¢ok daha fazla anlamlar iceren
hesap verebilirlik, yurttas isteklerine duyarlilik, devletin denetiminin saglanmasi,
seffaflik ve katilim gibi daha genis perspektiflerle ele alan yonetisim kavrami etrafinda
odaklamaktadir (Minogue v.d., 1998).

Mathiasen (1999) YKY akiminin eslik ettigi belli bash ozellikleri ve kamu
hizmet sunumuna etkilerini su sekilde siralamaktadir:

* Asirt merkeziyetci ve hiyerarsik yapilanmalarin desantrilizasyon yoluyla halka
daha fazla yakinlagtirllmasi ve hizmet sunumunun vatandasa en yakin yerde
gerceklestirilerek tlim paydaslarin geri bildirimine olanak saglanmasi,

* Sonug odaklilik,

* Dogrudan kamu hizmeti sunumu yerine alternatif mekanizmalarin

gelistirilmesi,



* Dogrudan sunulan kamu hizmetlerinde daha fazla verimlilik arayisina
gidilmesi ve kamu orgiitleri arasinda rekabetin tesis edilmesi,

* Merkezi yonetimlerin stratejik kapasitelerinin arttirilmasi, esneklik ve en az
maliyet yaklagimlarinin benimsenmesi.

Mathiasen’in belirtmis oldugu YKY nin kamu yonetimine etkisi derin olmus ve
bunun iizerine devletin rolii ve islevleri tartisilarak yeni mekanizmalarin kurgulanmasi
yoluna gidilmis ve 6zellestirme ve kamusal hizmette rekabet gibi halen tartisilmakta
olan belli yontemler sisteme dahil edilmistir. YKY anlayisi, kamu hizmetlerinin
iiretilmesi ve yoOnetilmesi islevlerini birbirinden ayirmakta ve yonetim sorumlulugunu
kendi elinde tutarak hizmet {iretimini piyasa mekanizmasi kosullarina birakmaktadir
(Eryilmaz, 1999). Ayrica, YKY akimi ile bir taraftan 0Ozellestirme ve kamu
hizmetlerinde alternatif hizmet sunum mekanizmalarinin devreye sokulmasi yoluyla
devletin kiiciiltiilmesi hedeflenmekte, bir taraftan da desantrilizasyon (yerinden
yonetim) ve subsidiarite (yerellik) gibi ilkelerin vurgulanmasi ile yerel yonetimler
giiclendirilmeye calisilmakta, 6te yandan da sayilart giderek artan bagimsiz idari
otoriteler kurularak klasik kamu biirokrasisi disina tasan ve diizenleyici kararlar alip
uygulayan kamu orgiitleri olusturulmaktadir (Aksoy, 2004: 38-39).

Sonugta, “Yeni Kamu Yonetimi yaklagimi performansa, sonuglara, hizmetlerde
nitelige, etkinlige, verimlilige, vatandasa, sivil topluma ve piyasa sisteminin énemine
vurgu yapmaktadir” (Eryilmaz, 2004: 58). Kamu hizmet sunumuna teorik ve pratik
anlamda 6nemli yansimalar katmis olan YKY anlayisi halen gelisimini siirdiirmeye
devam etmektedir. Kaynagini teorik bir temelden ziyade, kamu yonetiminin pratiginden
almakta olan YKY degisik iilkelerdeki en iyi uygulamalar (best practices) yoluyla ve
IMF, Diinya Bankasi, OECD, AB gibi bazi uluslar arasi aktorler yardimiyla hizla bagka

iilkelerde de etkilenmelere yol agmakta ve bdylece kendisi de dinamik bir yap1 ve



degisim  icerisinde  olarak  degerlendirilmektedir  (http://www.canaktan.org/
politika/kamuda-kalite/balci.pdf, 30.06.2006).

Yeni kamu yonetimi anlayis1 sayesinde, isletmelerde uygulanan ¢agdas yonetim
yaklagimlarmin kamu kuruluslarinda da giin gectikge daha fazla uygulanma imkani
bulmustur. Yonetim literatiiriine gegmis pek ¢ok yeni yonetim yaklagimi bulunmaktadir.
Ancak bunlardan bazilarinin kamu ydnetiminde uygulama alan1 mevcutken, bazilar
kamu yonetimi i¢in uygun nitelikte bulunmamistir. Bu bolimde c¢agdas yonetim
yaklagimlarindan kamu yonetiminde uygulama alani bulmus olanlar ile ilgili kisa
bilgiler verilecektir. Bunlar': yonetisim yaklagim, performans yonetimi, postbiirokrasi
ve postmodernizm, devletin kiiclilmesi, stratejik yonetim, kiyaslama (benchmarking),
dis kaynaklardan yararlanma (outsourcing), etik ve kamu yonetimi, hesap verebilirlik,
catigsma yoOnetimi, kariyer yonetimi, yerel 0zerklik, 6grenen organizasyonlar, e-devlet
uygulamalari ve toplam kalite yonetimidir.

2.1.1. Yonetisim Yaklasimi

Yonetisim kavrami kamu yonetiminde yaygin bir sekilde kullanilmasina karsin
kavramin anlami ¢ok acik degildir. Kavramin geleneksel kullanimi ve sozliik anlami
“yonetim-idare” 1ile esanlamlidir. Yonetisim (governance) kavramimi geleneksel
baglamda “yOnetim” kavramiyla denk bir anlama sahip olarak gorenler (Stoker,
1998’den aktaran Coskun, 2003: 40) bulunmakla birlikte yaygin anlayis bunu
dislamaktadir. Nitekim Rhodes, yonetimi “devlet merkezli bir anlayis1 yansitir” olarak
nitelendirmekte bu nedenle de yonetisimi bundan daha kapsamli olarak goriip “bir dizi

aktoriin, siirecin ve merkezi yonetimin birincil olmaktan ¢ikarak diger aktorlerle gorece

' Bu bolimdeki kamu yonetiminde uygulanmasi s6z konusu olan yeni yoneyim yaklasimlari; Oztiirk,
Coskun, Nohut¢u ve Balci’nin Kamu Yonetiminde Cagdas Yaklasimlar, Sorunlar, Tartigmalar, Coziim
Onerileri, Diinya Ve Tiirkiye Yansimalar1 kitab1 ve Abdullah Y1ilmaz ve Mustafa Okmen’in yayinladig
Kamu Yonetimi kitabt icerisinde yer alan Fatih Yiksel’in “Kamu Yonetiminde Yeni Egilimler
Perspektifinde Tiirk Kamu Yonetiminde Reform Ihtiyact Ve Kamu Yonetimi Reform Yasa Tasarisi”adli
yazisi referans alinarak yazilmistir.


http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/balci.pdf
http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/balci.pdf

esit oldugu bir durumu” tanimladigini belirtmektedir (Rhodes, 1996’dan aktaran
Coskun, 2003: 40).

Yonetisim kavrami su an tartisilmakta olan igerigiyle ilk kez 1989°da Diinya
Bankasi’nin Afrika i¢in hazirladigir bir raporda “siyasal iktidarin iilkelerin islerinin
¢coziimiinde yeni kullanim1” (World Bank, 1989:60) tanimiyla literatiire girmis ve ayni
raporda daha sonraki en yaygin kullanim bi¢imini olan “iyi yonetisimin” ana unsurlari
hesap verme (accountable), saydamlik (transparency), etkin isleyen (effective) bir
hiikiimet, sivil toplumun kararlara etkin katilimin1 saglama (participation/involvement),
uyumlu ve biitlinlesik politikalar tiretmeye dikkat etme (coherence), hukuk kurallarina
(rule of law) uygunluk ve bagimsiz yargi sisteminin varligi olarak siralanmistir (World
Bank, 1989). Bu anlatilanlar 1s1ginda yonetimin islem, eylem ve kararlarindan
etkilenecek olan tiim aktorlerin “birlikte”, “beraber”, “ortaklasa”, “igbirligi” icerisinde
iilkenin yonetiminde s6z sahibi olmasi yOnetisim olarak tanimlanabilir (Nohutcu ve
Balci, 2003: 17).

Yonetisim modelinde klasik kamu yonetimi anlayisinda pek de yeri olmayan,
devlet, 6zel sektor ve sivil toplum orgiitleri ve yar1 resmi kuruluslar gibi ¢cok degisik ve
farkli aktorler bir araya gelerek kamu hizmeti sunumunda birlikte rol alabilirler. Bunun
yan1 sira, bu modelde devlet kamu politikalar1 agisindan kurallar1 koyan ve uygulama
siireglerini denetleyen bir yap1 arz etmekte fakat kamu hizmetini dogrudan sunan bir
organ olarak daha az rol listlenmektedir. Ancak bdyle ¢ok aktdrlii bir yapida kimin, ne
derece ve hangi Ol¢lide kamu hizmeti sunumundan sorumlu olacagi sorun kaynagi
olabilecektir (Edwards, 2001: 83).

2.1.2. Performans Y 6netimi

Performansin yonetilmesi 6zel sektdrde oldugu kadar kamu sektoriinde de

giderek Onem kazanmaktadir. Performans yoOnetiminde kullanilan, performans
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gostergeleri yolu ile planlanan ve gerceklesen performans arasindaki fark goriilebilir,
geemis ile bugiinkii performans diizeyi arasinda nasil bir gelisim gosterdigi izlenebilir,
kamu hizmetinin yillar boyunca izledigi trend yakalanabilir, kurumlar birbirleri ile
kiyaslanarak en 1iyi uygulamalarin yayginlasmast miimkiin olabilir (Selim ve
Woodward, 1992:165).

Performans yonetiminde daha dnceden belirlenmis standartlara gore orgiitsel ve
kisisel performansin dlgiilmesi ve degerlendirilmesinin yapilmasi biiyiikk 6nem
tagimaktadir. Ciinkii performans yonetimiyle Orgiit bir anlam kazanmakta ve hedefe
odaklanmaktadir. Bu yolla sorumluluklar acik¢a belirlenerek bunlara nasil ulasilacagi
ortaya konmakta ve gerekli bilgi ve uygun egitsel mekanizmalarla c¢alisanlar
donatilmaktadir (Isaac-Henry, 1993). Belirlenen performans standartlarinin ¢alisanlari
da motive etmesi sonucuyla genel anlamda orgiitsel amacglara ulasmada etkinlige
ulasilmas1 miimkiin olabilecektir. Biitiin bunlara ek olarak belirlenen standartlarla
orgiitsel bazda hedeflere ulasilmasi objektif yollarla denetlenebilecektir.

Performans yonetiminin, devlette seffafligin saglanmasi konusuyla da yakin
ilgisi vardir. Ciinkii vergi 6deyicileri ddedikleri vergilerin nereye ve nasil harcandigini
performans sonuglariyla degerlendirme olanagina sahip olabilmektedir. Bunun
sonucunda saglanan sonugclarla seffaf ve hesap verebilir bir yonetim anlayisina ulasmak
s0z konusu olabilecektir. Dolayisiyla performans ydnetimini sadece teknik bir konu
olarak ele almak yerine “kamu hizmeti sunumunun, demokratik yollardan denetiminin
giiclendirilmesi” (Ridley, 1996) olarak degerlendirmek daha dogru olacaktir. Bunlarla
birlikte, performansin dl¢iilmesi ve degerlendirilmesi 6zellikle kamu orgiitlerinde hic de
kolay bir is degildir. Ozel sektérde tek dnemli ve siiriikleyici amag kar iken, kamuda
birbiriyle ¢elisebilen bircok amag olabilmektedir. Bunlarin nasil uzlastirilacagir ve

hangisine 6ncelik verilecegi politik bir konudur.
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Kamu kurumlart genellikle gosterdikleri performans dogrultusunda degil de
biitgede konulan 6denekler baglaminda maddi kaynaklarini elde ederler ve harcarlar.
Performans ile biitgeden ayrilan kaynaklar arasinda dogrudan baglanti yeterince
kurulamamistir. Bununla ilgili yiiriitiilen performansa dayali biit¢celeme g¢alismalari
halen lilkemizde de devam etmesine ragmen tam anlamiyla yaygin bir uygulamadan
bahsetmek miimkiin goézilkmemektedir (http://www.canaktan.org/politika/kamuda-
kalite/balci.pdf, 30.06.2006).

Literatiirde performans yonetiminin olumsuz yonlerine deginen yazarlar bulunsa
da performansi kontrol ve cezalandirma araci olarak degil de bir gelisim ve hesap verme
mekanizmas1 olarak gorenler ¢ogunlukta bulunmaktadir. Nitekim Flynn (1997:113)
performansin bireysel yaraticilifi tesvik eden ve c¢alisanlar1 yetki sahibi kilan bir
anlayisla uygulamaya gecirilmesini ongérmektedir.

2.1.3. Postbiirokrasi ve Postmodernizm

Postbiirokrasi ¢ok genis ve farkli anlamlar1 olan bir terimdir. En genel tanimiyla,
postbiirokrasi; biirokratik ilke ve degerlerin giiniimiizde Orgiitsel yasama yetersiz
gelmesiyle beraber giindeme gelen ve cogunlukla biirokratik ilkelere birebir alternatif ya
da tepki olarak gelisen, bir dizi orgiitsel degisimleri anlatmak i¢in kullanilmaktadir.

Bilginin paylasimi ve insani iligkilerin 6n planda tutuldugu o6rgiit yapilarinin
gosterdigi basarili uygulamalar ve diisiinsel gelisimler dogrultusunda postbiirokratik
orgiitlenmelerin kamu sektdriinde de yer almaya basladig1 gézlendi. Kamu sektoriinde
yeniden yapilanma, reform ve 6zellestirme gibi uygulamalarin yayginlig: da zaten kamu
biirokrasisinin verimsiz ve vatandaglarin degisen ihtiyaglarini karsilamada yetersiz
olduguna dair yaygin inanctan kaynaklanmaktadir. Bunla birlikte, postbiirokratik ideal
tipe yakin orgiitlenmeler kamu sektoriinde 6zel sektdr kadar yaygin degildir. Elbette,

0zel sektor ile kamu sektorii arasindaki postbiirokratik gelisim kiyaslandiginda, kamusal


http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/balci.pdf
http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/balci.pdf
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alanda biirokrasiye yonelik reforma daha fazla direncin bulundugu da goriilmektedir

(Ates, 2003: 189).

Postbiirokratik paradigmanin temel 6zellikleri ve biirokratik paradigmanin temel

ozelliklerinin karsilagtirmasi Tablo 2.1.’de yapilmaktadir.

Tablo:2.1. Biirokratik ve Postbiirokratik Paradigmalar.

Biirokratik Paradigma Postbiirokratik Paradigma

Kamu yarari Vatandaslarin deger verdigi sonuglar
Verimlilik Kalite ve deger

idare Kurallara uygunlugun yaninda iiretime de

oncelik verilmesi

Gorev, otorite ve yapinin
tanimlanmasi

Misyon, hizmetler, miisteri ve sonuglarin
belirlenmesi

Sorumlulugun zorla saglanmasi

Sorumluluga gétiiren yollarin agilmasi

Idari sorumluluk

Olgiilebilir sorumluluk

Kolektif hareket

Inisiyatif yaratilmas:

Kural ve prosediirlerin takibi

Normlarin anlasilmasi, problemlerin
coOziilmesi ve siireclerin iyilestirilmesi

Devamli siireg iyilestirmesi

Problemlerin belirlenmesi ve ¢oziilmesi

Idari sistemlerin isletilmesi

Miisteri tercihlerinin genisletilmesi, tesvik
saglanmasi, sonuglarin dl¢iilmesi ve analizi

Sonuglarin olgiilmesi ve analizi

Geribildirimin zenginlestirilmesi

Kontrol

Normlara bagliligin kazandirilmasi

Maliyetlere mazeret arama

Deger iiretilmesi

(Barzelay, 1992:118)

Biiytik Olcilide biirokratik

argiimanlarin kamunun ihtiyaclarini

karsilayamamasindan dolay1r ortaya ¢ikan bu ve benzeri kavramlar, eksilen her bir
biirokratik niteligi karsilayacak ve daha fazlasini verecek sekilde tasarlanmaya
calisilmistir. Bu sirada da demokrasi, seffaflik, sivil toplum vizyonu, katilimcilik gibi
gelisen trendlerle uyum iginde; iletisim teknolojisinin getirileri ile dogru orantili olarak
bir gelisim saglanmistir (Ates, 2003: 57).

2.1.4. Devletin Kiigiilmesi (Downsizing)

Gelisen diinyamizda, dinamik ve trendlerin yeniden diisiiniilmesi ve yeniden
tanimlanmasi gerekmektedir. Yasanan bu degisimin en 6nemli etkilerinden birisi de

devletin kii¢iilmesi konusundadir. Devletin ekonomik alanda, bir isletme gibi, 6zel
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sektoriin ¢ok rahatlikla ve daha kaliteli iiretebilecegi mal ve hizmetleri iiretmesi,
miimkiin degildir. Bu ag¢idan, ¢ok cesitli alanda ve konuda faaliyette bulunan bir
devletin etkin oldugunu sdylemek cok giigtiir. Bu yiizden devletin kii¢lilmesi zorunlu
hale gelmistir. Devletin kii¢iilmesinin ise ii¢ yolu vardir. Bunlardan biri, 6zellestirmeyle
devletin ekonomik alandaki gorev ve fonksiyonlarmi miimkiin oldugu olclide 6zel
sektore devretmektir. Ikinci yolu, devletin bir kisim gorevleri, dernek, vakif, arastirma
merkezleri gibi kar amaci giitmeyen iigiincii sektdre birakmaktir. Ugiincii yolu ise, kamu
hizmetlerini, miimkiin oldugu kadar yerinden yonetim birimlerine devretmektir (Aktan,
1999: 141-142)

2.1.5. Stratejik Yonetim

Orgiitlerin basarili olmalar1 icin, g¢evresel degisim dikkate alinarak, amaglar
dogrultusunda uzun vadeli olarak planlanarak gelistirilen stratejilerin, orgiit i¢inde her
tiirlii 6nlem alinarak uygulanmasi ve kontrol edilmesi siirecine stratejik yonetim denir.
Stratejik yOnetimin en bagsarili asamasi, stratejik planlamadir. Hizli bir teknolojik
degisimin yasandig1 giiniimiizde, bir kurumun ayakta kalmasi ya da etkin ve verimli bir
yonetimin gelistirilmesi ¢ok kolay goziikmemektedir. Degisim hizinin yiiksek oldugu
sektorlerden birisi olan kamu yonetimi sektdriindeki sorunlarin ¢cogunlugu planlamadaki
eksikliklerden kaynaklanmaktadir. Plan ve politikalar, daha c¢ok giinii kurtarmaya
yonelik ve kisa vadeli olarak ele alinmaktadir. Dolayistyla kit olan kamu kaynaklarinin
etkin kullaniminda, stratejik planlamanin 6nemi ve katkisi daha iyi anlasilmaktadir
(Yiksel, 2004: 11)

2.1.6. Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama yaklagiminin temel mantigi, “isi en iyi yapani bul, uygulamalarini
kendi kurumunda uygula”, seklinde belirtilebilir. Kiyaslama yaklasimi stirekli bir

O0grenme siirecidir. Bu yonetim yaklasiminin ana ¢ikis noktasi, kesfedilmis basarili
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yontemleri, yeniden kesfetmeyle zaman kaybetmeden kesfedenleri 6rnek almak, bu
sekilde zaman ve maliyet kayiplarimin Oniline gecerek avantaj elde etmektir. Bu
yaklasim, kamuda 06zel sektordeki kadar basarili uygulanamasa da, kismen
uygulanmasinin dahi katkilar saglayacagi unutulmamalidir (Yiiksel, 2004: 11)

2.1.7. D1g Kaynaklardan Yararlanma (Outsourcing)

Isletmelerin gittikce artan olgiide, sadece kendi sahip olduklari yetenek ve
becerileri esas alan isleri yapmak istemeleri; “Core Conpetance” veya 6z yeteneklerin
kullanilmadig: isleri, organizasyon disindaki baska isletmelerden almak egilimi yaygin
bir “dis kaynaklardan yararlanma” ortaya ¢ikarmaktadir. Oz yetenek ve beceri ise yani
bir isletmenin rakiplerine oranla ¢ok iyi bildigi, kolayca taklit edilemeyen uzun vadeli
basarinin temeli olan bilgi, yetenek, is yapma usulii, teknik veya becerisi de isletme
icinde yapilan faaliyetlerde kullanilmigtir.

Dis kaynaklardan yararlanma basta otomotiv, tekstil ve ilag olmak {izere pek ¢ok
endiistri dalinda goriilmektedir. Yurdumuzda bu konunun 6rneklerini kamu yonetimi
alaninda da yaygin bir sekilde gormekteyiz. Kamu yonetiminin dusa kaynaklardan
yararlandig alanlar:

Bina , tesis veya yatirim amacli insaat ihaleleri,

Yap, islet, devret tarzindaki kamu yatirimlari,

Belediyelerde ¢op toplama, temizlik, elektrik ve su sayag¢larinin okunmasi gibi
faaliyetlerin ihale edilmesi vs.. sayilabilir.

2.1.8. Etik ve Kamu Y 6netimi

Diinyada yasanan gelismeler dogrultusunda kamu yonetiminin geg¢irmekte
oldugu degisim ve doniisiim ¢abalari igerisinde bu girisimlerin basarisini etkileyebilecek
potansiyele sahip konularin basinda etik gelmektedir (Nohutgu, 2004:389). Etikle ilgili

konularda pek c¢cok alana yayilan disiplinler arasi bir anlayis soz konusudur. Tip
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etiginden is etifine, basin etiginden yargi etiine kadar uzanan bir dizi etik ¢alismasi
giindemde bulunmaktadir (Balci, 2005: 169).

Bu baglamda, yonetsel etik kamu yonetiminin ortaya koymasi gereken davranig
kurallar, prosediirler ve sekil sartlar1 gibi bir takim ydntemlerin kullanilmasi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. “Yonetsel etik ya da kamu hizmeti etigi, yonetsel kurum ve
kuruluslarin her tiirlii eylem ve islemlerinde hem oOnlenmesi gereken istenmeyen
davranig bi¢imleri, hem de tesvik edilen olumlu davraniglar iceren bir dizi ilke ve
standartlardan olusur” (Nohutcu, 2004:393). Kamu gorevlilerinin, gorevlerini
ylriitmeleri sirasinda uymak zorunda olduklar etik kurallarin belirlenmesi ve bunlarin
ihlali durumunda neler yapilacaginin 6nceden belirlenmesi yolsuzluklarla miicadelenin
onemli bir basamagini olusturmaktadir. Kamu yarari, insan haklarina baglilik, hukukun
istiinliigl, tarafsizlik, giivenirlilik, diiriistliik gibi 6énemli kurallara baglilik konusunda
toplumsal bilincin olusturulmas1 ve bunlarin uygulandiginin izlenmesi Onem
arzetmektedir.

Etikle ilgili kaygilar kamu hizmetinin sunulmasi ile ilgili dnemli yansimalara yol
acmis ve bu baglamda hukuksal diizenlemeler, kurumsal yapilanmalar, denetim
mekanizmalari, yonetsel yap1 ve kiiltlirle ilgili ve ayrica etik egitimi ve kiiltiirii ile
baglantili degisik Onermeler sunulmakta ve bunlarla ilgili uygulamalar hayata
gecirilmektedir. Ozellikle vatandaslarmn bilgi edinmelerine yonelik engellerin ortadan
kaldirilmasi, kamu denet¢iligi ile ilgili calismalarin giindeme getirilmesi, etik yasasinin
tartisilmasi, denetim mekanizmalarinin etkinlestirilmesi, hukuk devleti ve insan
haklarina dayanan devlet anlayisinin pekistirilmeye c¢alisilmasi, hesap verebilirlik,
katilimcilik, agiklik ve saydamlik ilkelerinin daha fazla vurgulanmasi ve uygulamaya
gecirilmesi etikle ilgili kaygilarin giderilmesi ile yakindan iligkili konular olarak

degerlendirilebilir (Balci, 2005: 67).
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2.1.9. Hesap Verebilirlik

Hesap verebilirlik yaklasimi ozellikle son 20 yil igerisinde biiyiikk bir dnem
kazanmus goriinmektedir. Ozellikle 80°li yillarla birlikte giindeme gelen neo-liberal
politikalarin baglica temalarindan birisi olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda
orgiitlerde yetki ve otoriteyi elinde tutan kisilerin bunlari nasil kullandiklarinin
degerlendirilmesi i¢in geleneksel mekanizmalarin yani sira hesap verebilirlik 6n plana
cikarilmaktadir. Bir taraftan iist yonetim kademelerinde bulunanlar i¢in daha fazla yetki
ve esneklik talep edilirken, diger yandan da sonuglara ulagma bakimindan bu kisilerin
performanslarmin degerlendirilebilmesi geregi ortaya ¢ikmaktadir. Iste bu acig1
kapatacak mekanizma olarak da hesap verebilirlik yaklagimi giindeme getirilmektedir
(Balc1, 2003: 90).

Aciklik ve hesap verebilirlik, yerel sorumlulukla ilgili iki énemli kavramdir.
Aslinda bu iki kavram, gerek merkezi yonetimin gerekse yerel halkin yerel yonetimine
ve onu yOneten yerel otoriteye giivenini saglamak acisindan biiylik 6nem tagimaktadir.
Yerel yonetimler seffaf olduklar1 6lgiide yerel halkin denetimine acik kuruluslardir.
Kamu y6netiminde ise seffaflik ve hesap verebilme birbirleriyle etkilesim icersinde olan
olgulardir. Yonetimde seffafligin saglanabilmesi icin etkili isleyen hesaplagabilme
sisteminin varligina; hesap verebilme sisteminin iyi islemesi i¢in de ydnetimde
seffafliga ihtiya¢ vardir (Goren, 2000; 122).

Hesap verebilirlik kisaca, bir yoneticinin veya kurumun yaptiklarinda dolay1
baska bir otoriteye aciklamada bulunmasi olarak tanimlanabilir. Bunun disinda,
“performansin aciklanabilmesi” (Romzek, 2000), “bir kimsenin sorumluluklarini ne gibi
yollarla yada nasil yerine getirdigini aciklamasi, ortaya koymasi veya ispat etmesi
zorunlulugu” (Vinten, 1992) olarak da tanimlanmistir. Bu genellikle yasal, yonetsel

veya yargisal bir bagka kuruma agiklamada bulunmak seklinde olur. Buna gore hicbir
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kurum bu agiklamadan miistesna olmamalidir. Bu baglamda hesap verebilirlik
iliskisinin vatandaglar ile kamusal gorevleri yerine getirenler, kamu oOrgiitlerinin
iclerindeki hiyerarsik kademeler arasinda ve politikacilarla biirokratlar arasinda
bulundugu sdylenebilir (Mulgan, 2000). Hesap verebilirligi saglamanin degisik yollar
bulunmaktadir. Bunlar; ombudsmanlik kurumunun yapilandirilmasi, parlamento
komitelerine agiklama  yapilmasi, yonetsel kurullarin  olusturulmasi, teftis
mekanizmalarinin kullanimi olarak siralanabilir (Balci, 2005: 75).

Kamu orgiitlerinde hesap verebilirlik ile hedeflenen amaglara bakilacak olursa
bunlarin birka¢ baslik altinda 6zetlenmesi miimkiindiir (Aucoin ve Heintzman, 2000:
45). Birincisi; kamusal yetkilerin yanlis kullaniminin ve suiistimalinin kontrol altina
alinmasidir. ikincisi; kamusal kaynaklarin hukuka ve kamusal degerlere uygun olarak
kullanimmin giivenceye baglanmasinin saglanmasidir. Ugiinciisii ise, yonetisim ve
kamu isletmeciligi alaninda sik¢a vurgulanan siirekli 6grenme amacinin tesvik
edilmesidir. Biitiin bu sayilanlar1 tek bir bashk altinda toplamak gerekirse, hesap
verebilirligin amacinin biirokrasilerin vatandasa daha fazla hesap verebilir kilinmasiyla
demokrasilerin gelistirilmesi sonucunun ortaya ¢ikarilmasidir (Weber, 1999).

Sonu¢ olarak, kamu Orgiitlerinin artik sunduklar1 hizmetlerin kalitesinden,
kamusal kaynaklarin makul ve uygun kullanilmasindan ve yaptiklarinin sonucu olan
islerden hesap verebilir olmalar1 kaginilmaz goziikmektedir. Nitekim, bilgi-iletisim ve
enformasyon teknolojisi olanaklari, performans oOl¢limiine dayali yeni ydntemler,
vatandaslarin kamu hizmetleriyle ilgili bilgi edinmesinin kolaylastirilmasi yoéniinde
atilan adimlar, etikle ilgili kaygilarin 6n plana ¢ikarilmasi ve yolsuzluklarin 6nlenmesi
ile ilgili hassasiyetlerin artmasi hesap verebilirligin de arttirilmasina yol acabilecek
uygulamalar olarak goziikmektedir. Bu ise kamu hizmet sunumunda ciddi yonelimleri

ortaya ¢ikartacak bir potansiyele sahiptir (Balci, 2005: 94).
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2.1.10. Catisma Y 6netimi

Catisma iki veya daha fazla kisi veya grup arasindaki ¢esitli sebeplerden dogan
anlagsmazliklar olarak tanimlanabilir. Catismanin oldugu ortamda taraflar kendi
cikarlarin1 korumak, amaglarini gergeklestirmek veya kendi goriislerini hakim kilmak
pesindedirler (Carlisle, 1976: 434).

Kapal1 sistem anlayigini esas alan ve rasyonellik ve etkinlik kriterlerini
vurgulayan klasik ve neo-klasik yaklagimlara gore, catigsmalar, organizasyonun ahenkli
ve etkin iglemesini olumsuz etkileyen ve bozan durumlardir. Bu sebeple bunlarin ortaya
cikmasinin dnlenmesi ve kisa siirede ortadan kaldirilmasi gerekir. Oysa modern yonetim
ve organizasyon anlayisina gore catismalar kacinilmazdir. Ag¢ik sistem anlayisini esas
alan bir goriise gore, aslinda organizasyonlarin etkinligi i¢in belirli bir diizeyde catisma
olmas1 da zorunludur. Hi¢ ¢atismanin olmadigi organizasyonlarda yenilik, degisim,
yaraticilik ve performansin etkilenecegi gibi, siirekli ve dnemli ¢atismalarin oldugu
organizasyonlar da kararlarin gecikmesi ve verilememesi, tavizlerin sorunlari ¢dzmeye
yetmemesi vs. gibi nedenlerle yine performans olumsuz yonde etkilenecek, hatta
organizasyonun varhigini siirdiirmesi tehlikeye diisecektir. Bu durumu asagidaki Sekil
I’deki gibi gostermek miimkiindiir (Gibson, Ivancevich, Donnelly, 1979: 125; Akt.

Kogel, 2003:665)
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ORGANIZASTONUN
PERFORMANS
DUZEYT

piiksek [-- ----—------2

drisiik - -

drizzik Viiksek

CATISIA DUZEYT

Sekil 2.1: Catisma/Orgiitsel Performans Iliskisi

Organizasyonlarda cesitli diizeylerde ve ¢esitli taraflar arasinda ortaya ¢ikan
catigmalarin nedenlerini bilmek, gelistirilecek ¢oziim yollar1 agisindan 6nemlidir. Bu
catigmalarin bazilarinin kaynagi kisilerin i¢inde, bazilar kisiler arasinda, bazilar1 da
organizasyondaki cesitli birimler arasindadir (Miles, 1980
:98)

Organizasyonda yaptig1 en onemli islerden birisi personel arasindaki veya
gruplar arasindaki catigmalar1 organizasyon amaglarina katkida bulunacak sekilde
yonetmek olan yonetici, bunu yaparken dort sathadan olusan bir siire¢ izlemektedir

(Herbert, 1981: 368):

o Mevcut ¢atismalarin teshisi
o Bu catismalarin nedenlerinin ve koklerinin arastirilmasi
J Catigsmay1 yonetecek alternatiflerin belirlenmesi ve birisinin uygulanmasi

. Sonucun izlenmesi
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Orgiitlerde catisma c¢oziimlemeye iliskin degisik yaklasimlar gelistirilmistir.
Catisma ¢ozlimleme tek tarafli olabilecegi gibi, bireyler arasinda ortak ¢oziim
gelistirilmesi  veya c¢atisma disinda yer alan iclincii tarafin karar1 ile de
gerceklestirilebilir. Bu yaklasimlar Tablo 2.2.’de goriilmektedir.

Tablo 2.2: Catisma Coziimleme Yaklagimlari

Tek Tarafli Coziim Ortak Co6ziim Ugtined Ta‘r.af}n Karan ile
Cozim

Istekleri empoze etme Informal tartigma Y onetsel karar

Saldirt Miizakere Arabuluculuk

Uymama Uzlagma Uzlagtirma

Bagimsiz eylem Ortak problem ¢6zme Yargi karari

Kag¢inma Birlestirme Yansiz ticlincii taraf

Cekilme miidahelesi
Partizan  {i¢iincii  taraf
miidahelesi

(Karip, 2000: 102)

Orgiitsel ¢atisma diizeyini kontrol etmek iyi bir ydnetim ve dogru orgiitsel
iliskiler sayesinde miimkiin olabilmektedir. Cagdas yonetim ilke ve uygulamalarindan
yararlanarak kanun ve mevzuatin izin verdigi 6l¢lide kendini ¢agdas yonetsel yapilara
uyumlagtiran kurumlar daha etkin ¢atisma yonetimi gergeklestirebileceklerdir. Karsilikli
gilivenin ve katilimciligin yani sira iyi bir orgiitlenme ve gorev paylasimi, saglikli bir
iletisim ve seffaflik yaninda hesap verebilir olmak, siire¢ ve sonug iyilestirmelerini esas
almak ¢atigsma olgusunun kuruma katkisini artiracaktir (Asunakutlu, 2003: 309)

2.1.11. Kariyer Yonetimi

En yaygin tanimiyla kariyer, secilen bir is hayatinda ilerlemek ve bunun
sonucunda daha fazla para kazanmak; daha fazla sorumluluk iistlenmek; daha fazla statii
giic ve sayginlik elde etmek olarak tanimlanabilir (Can vd. 1998: 152). Kariyer yonetimi
ise “bireylerin is hayatlarina iligkin planlamalar yapmalar™ olarak tanimlanabilir

(Findikg1, 1999: 343).
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Yonetim anlayisinin degismesi ile birlikte gerek kamu yonetiminde ve gerekse
kar amaci1 giiden 0Ozel isletmelerde c¢alisanlara yonelik bakis acisinin degistigi
goriilmektedir. Bireyi {iretim veya hizmet fonksiyonlarindan birisi olarak goren klasik-
otoriteryen anlayisinin yerine, odaga insani alan, insana saygi ilkesine bagli demokratik
yonetim anlayis1 giderek gli¢ kazanmaktadir. Klasik yonetim kavrami yerini yonetisime,
ve yonetici kavrami da yerini lider kavramina birakmaktadir. Bu baglamda degisen
yonetim anlayigt insan kaynaklari yOnetiminde de giderek ©nemli bir fonksiyon
iistlenmesini saglamis, bu alan ayri bir ¢aligma alanina doniismiistiir. Basta ABD olmak
lizere Avrupa ve uzak doguda da kariyer yonetimi uygulamalart oldukca geligmistir.
Ancak Tirkiye’de bu konuda kuruluslarin yeterli bilgiye ve bu konuda egitimli
personele sahip olmadiklar1 goriilmektedir. Basta kamu yonetiminde olmak {izere
yonetsel reform ¢abalari igerisinde mutlaka kamu kurumlarinda da kariyer yonetimi ve
planlamasi boéliimlerinin kurulmasi ve liyakate dayali bir personel yonetimi politikasinin
yerlestirilmesi gerekmektedir. Insan odakli ydnetim anlayismin uygulama imkani
bulmasi ile birlikte, ¢alisanlarin hem kendilerinin kariyerlerinin gelisimi noktasinda s6z
sahibi olmalar1 hem de Orgiitsel etkinligin artirilmasi miimkiin olabilecektir (Uzun,
2003: 304)

2.1.12. Yerel Ozerklik

Tiirkiye’de belediyeler basta olmak iizere yerel yonetimler; genel karar organlari
halk tarafindan secilen, kamu tiizel kisiligine sahip, il, ilce, belediye veya koyde
yasayan yerel halkin, yerel diizeydeki ihtiyaglarimi karsilayan kuruluslardir. Bu
ozellikleri nedeniyle belediyeler ve diger yerel yonetimlerin merkezi yonetimden ayr1 ve
bagimsiz birtakim hak ve yetkilere ve gelir kaynaklarina sahip olmalar1 gerekmektedir.
Bu hak ve yetkilerin derecesi belediyelerin ve yerel yonetimlerin “6zerklik”

derecelerinin en 6nemli gostergesi sayilmaktadir.



22

Yerel o6zerklik, yerinden ydnetim anlayisinin prensip olarak kabul edildigi
sistemlerde, yerel yonetimin gorev ve sorumluluklarini yerine getirirken, merkezi
idarenin denetiminden bagimsiz hareket edebilme yetkisiyle ve kendini merkezi idareye
ihtiya¢c duymadan yonetme kapasitesiyle aciklanmaktadir (Wolman ve Goldmith, 1992:
45)

Bu ilkeye gore belli bir hizmet, bu hizmetin gereklerini en iyi sekilde yerine
getirebilecek birim tarafindan halka gotiiriilmiistiir. Gerekli finansal kaynaklari
kargilamak veya bu kaynaklari yaratma firsatinin yerel yonetimlere kayitsiz sartsiz
saglanmasi kaydiyla, yerel hizmetin halka sunumu en kiiclik ydnetim birimine
birakilmalidir. Sadece bu birimin basarisizligr durumunda hizmet daha biiyiik yonetim
birimlerine kaydirilabilir (Norton, 1994: 30)

Bu degerlendirmelerden sonra, yerel o6zerklik soyle tanimlanabilir: “Yerel
ozerklik, yerel yoOnetime, herhangi bir devlet ya da merkezi yOnetimin karigsmasi
olmaksizin, kendi yapisini, Orgiitiinii ve islerini diizenleyebilmek konusunda taninan
kapsaml1 yasal yetkiye verilen addir” (Yildirim, 1993: 149).

2.1.13. Ogrenen Organizasyonlar

Kurumlarin 6grenen bir sistem oldugu diislincesi aslinda, yiizyilin baglarinda
Frederick W. Taylor’'un “Bilimsel Yonetim” yaklagiminda yer almaktaydi; ama
“Ogrenen Orgiit” kavramma ilk olarak Chris Argyris ve Donald Schén’un
caligmalarinda (1978) rastlanmis ve bu anlayis daha sonra Peter M. Senge (1990: 209)
tarafindan  sekillendirilmistir. Orgiit teorisyenlerinin dgrenme iizerindeki yogun
calismalarina ragmen, Ogrenmenin ortak bir tanimina ulasilamamistir. Kisaca
tanimlamak gerekirse 6grenme; kisiyi yada kurumu arzulanan sonuglara ulasabilmek
amaci ile mevcut davranislarin degistirilmesine yonelten yeni bilgi ve diisiinme sistemi

kazanma siirecidir (Marquardt ve Reynolds, 1995: 278). Ogrenmenin sonunda davranis
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degisikliginin olmasi sart degilse de, bu siirecin gelismeyi ve yenilenmeyi igerdigi bir
gercektir. Ogrenen 6rgiit, bulundugu zaman ve ortamda ne olup bittiginin farkinda olan,
istedikleri sonuglar1 elde etmek i¢in tiim potansiyelini kullanarak kapasitesini genisletip
becerilerini gelistirebilen, isine bagli, takim arkadaslari ile anlamli bir hedefi ve vizyonu
paylasan kisilerden olusan; yeni diislince ve fikirlerin beslendigi ve gelistigi, ortak
beklentilerin serbest birakildigi, siirekli olarak ekip halinde Ogrenmenin nasil
gerceklestirilmesi gerektiginin Ogretildigi bir ortami igeren ve kendi gelecegini
olusturmada etkili olmak isteyen orgiittiir (Senge, 1990: 405).

Ogrenen orgiitle ilgili yazilanlara ve 6zellikle de uygulamalara bakildiginda,
genelde 6zel sektér kurumlarinin yaygin olarak konu edildigi gézlenmektedir. Pek ¢ok
yeni yonetim teknigi gibi 6grenen orgiit yaklasiminin da kamu orgiitlerine uyarlanmasi
yoniinde cabalar mevcuttur. Ancak bunlar genelde 6zel isletmeler i¢in gelistirilen
formiillerin kamu kurumlar1 i¢in de etkili olacagi varsayimindadirlar. Bu tiirlii ¢abalarin
her zaman kamu yo6netiminin farkli dogasini g6z oniine aldigini sdylemek zordur
(Bayraktaroglu, Kutanis, 2002)

2.1.14. E-Devlet Uygulamalari

Giinlimiizde vatandaslarin talep ve beklentileri dogrultusunda hizl, kaliteli, etkin
ve verimli kamu hizmeti sunulabilmesi i¢in bilisim teknolojilerinden yararlanilmasi
neredeyse bir zorunluluk haline gelmistir. Bilgi toplumuna giden yolda, elektronik
iletisim sistemlerinin kamu hizmeti agisindan tasidigir yeni perspektiflerin tartisiimasi
biiylik 6nem tasimaktadir. Kamu hizmetinin sunumu, vatandaslarca bunun algilanmasi
ve karsilikli etkilesim siirecleri {izerinde dikkatle durulmasi ve yeni firsatlarin
kesfedilmesi, klasik anlamda siiregelmekte olan devlet-vatandas iliskilerini de yeni
boyutlara tasiyacak niteliktedir (Tablo 2.3). Bu bakimdan, e-devleti sadece teknolojik

olanaklarin kullanimi olarak gérmek biiyiik bir hata olacaktir. Ciinkii bu uygulamalarin
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ayni zamanda insan kaynaklarinin, is siireglerinin ve hizmet kullanicilarinin
(vatandaslarin) potansiyellerinin maksimize edilerek degerlendirilmesini de igeren bir

felsefe degisimini de kapsadigini goz ard1 etmemek gerekmektedir (Balci, 2003b: 198).

Tablo 2.3. Geleneksel Devlet/ E-Devlet Karsilastirilmasi

Geleneksel Devlet E-Devlet
Pasif Yurttas Aktif miigteri- Yurttas
Kagit temelli iletisim Elektronik iletisim

Dikey/hiyerarsik yapilanma

Yatay/Koordineli ag yapilanmasi

YoOnetimin veri yiiklemesi

Yurttagin veri yliklemesi

Eleman yanit

Otomatik sesli posta, ¢agr1 merkezi vb.

Eleman yardimi

Kendi kendine yardim/uzman yardimi

Eleman temelli denetim mekanizmasi

Otomatik veri giincellemesiyle denetim

Nakit akigi/¢cek

Elektronik fon transferi (EFT)

Tek tip hizmet

Kisisellestirilmig/Farklilagtirilmig hizmet

Boliimlenmis/kesintili hizmet

Bitiinsel/stirekli/tek durakli hizmet

Yiiksek islem maliyetleri

Diisiik islem maliyetleri

Verimsiz biiyiime

Verimlilik yonetimi

Tek yonlii iletisim Etkilesim
Uyruk iligkisi Katilim iligkisi
Kapal1 Devlet Acik Devlet

(Ucgkan, 2003: 47)

Ozellikle gelismis iilkelerde e-devlet uygulamalari sayesinde biirokratik islem
sayist azaltilmig, bunun yaninda hizmetler daha basit, anlasilir ve en 6nemlisi ¢ok daha
hizli hale getirilerek vatandas memnuniyeti arttirilmistir. Bilisim teknolojilerinin
kullanilmas1 sayesinde yolsuzluk i¢in uygun ortamlarda yavas yavas ortadan kalkmaya
baslamustir (Balci, 2005: 256).

Degisik acilardan degerlendirildiginde elektronik devlet uygulamalar ile
ulasilabilecek bir ¢ok fayda sayilabilir. Orgiitlerde yonetsel etkinlik ve yurttaslara
sunulan hizmetlerin kalitesi e-devlet uygulamalar1 ile kolaylikla arttirilabilir (Moon,
2002). Ozellikle orgiitsel isleyis baglamimda enformasyon ve iletisim teknolojileri
etkinlik ve etkenligi saglama adina bilgilerin toplanmasi, depolanmasi, organize halinde
tutulmas1 ve kolayca ulasilarak yonetilebilmesi igin biiyiik olanaklar saglamaktadir.

Orgiitiin kendi ¢evresi ile iliskileri diizeyinde ele alindiginda da bu teknolojilerin
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kullaniminin ¢ok sey ifade ettigini gérmek miimkiindiir. Ornegin bilgisayar teknolojileri
bir kamu Orgiitiiniin yurttaglarla, diger kamu Orgiitleriyle ve is ¢evreleriyle baglantisini
kurmada etkin bir yontem olarak kullanilabilir. Cukurgayir ve Eksi (2001) e-devlet
uygulamalarinin yararlarini su sekilde 6zetlemektedirler:

* E-devlet kamu hizmetlerinin bigimini degistirir.

* E-devlet yonetim anlayisinda doniisiime yol acar.

* E-devlet verimlilik artis1 yaninda daha etkili ve fonksiyonel hizmet sunumu
saglar.

* E-demokrasinin yerlegsmesine katki yapar.

* E-devlette isbirligi ve etkilesim maliyetleri en diisiik diizeyde olacaktir.

* Bilgiye ulasim daha kolay olacaktir.

« Seffaf bir yonetim saglayacaktir.

Yukarida da belirtildigi gibi kamu hizmetlerinin sunulmasinda e-devlet
uygulamalarina gec¢ilmesinin, maliyetleri diisiirme, hizmetlerde hiz ve verimliligi
saglama, acgiklik ve seffaflifa ulagsma, hesap verebilirligi arttirma, bilgilerin saklanmasi,
kullanilmas1 ve ulasimini kolaylastirma gibi bir dizi avantajlar1 oldugu acgiktir. Ancak
bilgi ve iletisim teknolojisi ile ilgili konular1 sadece teknik birer yaklasim olarak ele
alinip, bunlarin sosyal, kiiltlirel ve ekonomik boyutlar1 ihmal edilirse istenen sonuglara
ulagsmak sdyle dursun, yeni sorun alanlari ile kars1 karsiya kalinabilmesi muhakkaktir
(Balc1, 2003b). Bu agidan kamu hizmetinin sunulmasinda biiyiik kolayliklar saglayan
elektronik devlet uygulamalarini tek boyutlu diistinmemeli, bunlar1 sadece birer yatirim
olarak gdrmeyip beraberinde eslik ettigi zihinsel, davranigsal ve kiiltiirel boyuta da

dikkat edilmelidir (Balc1, 2005: 145).
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2.1.15. Toplam Kalite Yonetimi

Gerek kamu, gerekse de 0zel sektorde oOrgiitlenme ve hizmet verme bi¢imi ve
anlayisinin sorgulanmasi, yeniden yapilanmaya gidilmesi giiniimiiziin en Onemli
sorunlarindan birisidir. Kamu orgiitleri yasadigi sorunlardan bir tiirlii kurtulamamakta
ve sorunlar giderek biiylimektedir. Bu sorunlarin giderilmesi ve saglikli isleyen bir
yapmin olusturulmasi i¢in reformlar, yeniden yapilanmalar ve degisim siirekli
giindemde olmalidir (Onder,1996: 919).

Baslangigta imalat sektoriinde uygulanan toplam kalite yOnetiminin daha
sonralar1 hizmet sektoriinde de basariyla uygulanabilecegi goriilmiistiir. Hizmet agirlikli
bir yap1 arz eden kamu sektoriiniin ¢cagin gereklerine gore isleyebilmesi i¢in Toplam
Kalite Yo6netim uygulamalari bir ¢ikis yolu olarak goziikkmektedir (Ardig, 2004)

Gelismis tilkelerde, 6zel sektoriin yani sira kamu sektoriinde de bu yeni yonetim
anlayisinin uygulandigi ve basarili sonuglarin alindigi goriilmektedir. ABD’de direkt
olarak devlet baskanina bagli Federal Kalite Enstitiisii, kamu yonetiminde toplam kalite
yonetim caligmalarin1 koordine etmekte, tiim federal kamu kuruluslarini ve yerel
yonetim kuruluslarini bu konuda bilgilendirmekte ve yapilan caligmalar1 desteklemekte
ve denetlemektedir (Aktan, 1998).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tiim stireclerin, tirlinlerin ve hizmetlerin, genel
miidiirden en alttaki calisanina kadar tiim c¢alisanlarin tam katilimi yoluyla
gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin arttirilmasi ve miisteri baghiliginin saglanmasi
amaciyla isletmede alinan sonuclarin siirekli iyilestirilmesine dayanan, miisteri
beklentilerini her seyin ilizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim
faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {iriin ve hizmet biinyesinde olusturan, hatalarin
cikmadan Onlenmesi yaklagimini benimseyen modern bir yonetim anlayisidir (Ardig,

2004).



27

Daha agik bir ifadeyle, calisanlar1 bir miisteri olarak diisiinerek (Snee, 1995)
isgorenin, igverenin ve miisterinin olusturdugu TKY anlayiginin bir amag, ve kendisinin
de TKY’i gerceklestiren bir ara¢ olarak gormektedir (Kelada, 1994). TKY, iste bu
unsurlar sayesinde kiiresellesen diinyada asir1 rekabetci ortamlarda rekabet iistiinligi
saglayan bir yonetim anlayis1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

TKY konusu iizerinde ¢alisan pek ¢ok arastirmaci, TKY nin unsurlari lizerinde
hem fikir olmalarina ragmen, bu unsurlarin ne zaman, nasil ve ne sekilde kullanilacagi
hususunda ihtilaf halindedirler. Bu unsurlar1 miisteri odaklilik, siire¢ iyilestirme,
giiclendirme (empowerment), liderlik (davranis ve degisim stratejileri) orgiitsel etkinlik

ve bilgi teknolojisi seklinde ifade etmek miimkiindiir (Barrow, 1993).

Tllitgteri Thtivag Ilitgteri
wie Bellentisi Tatrnin

I ,

Gen B esleme ve Orgitsel Orenme

Sekil 2.2.: Bir Sistem Olarak Toplam Kaliteye Bakis
Toplam Kaliteyi gelecek miisteri ile baglayan ve sonucta kullanan miisteriye
kadar uzanan bir siire¢ olarak diistinebiliriz (Stuelpnagel, 1993). TKY nin en 6nemli ve
ilk prensibi miisteriye odaklanmaktir. Bu, her zaman miisterinin ilk seferde artan
beklenti ve isteklerinin karsilanmasi anlamina gelmektedir. Bu mantik miisterinin istek
ve beklentilerinin statik olmadigini ve miisteri isteklerinin sistematik bir sekilde

sorgulanmasini beraberinde getirecektir. Endiistrideki biiyiikk degisme, tiirlin ve
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hizmetlerden beklenen kalite seviyesinde de bazi istekleri beraberinde getirmistir.

Ancak istenilen kaliteyi elde ederken maliyetleri de en aza indirebilmek i¢in, yeniliklere

acik kalite yonetim sistemlerinin uygulamaya konulmasi zorunlu hale gelmistir.
2.1.15.1. Toplam Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi Kavramlari

Toplam kalite yonetimi, “mal ve hizmet kalitesi”ni ve daha genis anlamda
“organizasyon kalitesi”ni siirekli olarak iyilestirmek icin bir organizasyonda yapilmasi
gereken tiim cabalar ifade etmektedir. “Kalite yonetimi” kelimelerinin basina “Toplam”
kelimesinin eklenmesinin nedeni organizasyonel performansi artiracak tiim alanlarda
kalite  gelisiminin  amaclanmasidir  (http://www.canaktan.org/politika/kamuda-
kalite/aktan-kal.pdf, 20.05.2006).

Organizasyonlarda toplam kalite yOnetiminin uygulanmasinin  amaci,
miisterilerin isteklerine en uygun mal ve hizmeti liretmektir. Nitekim Japon Endiistri
Standartlar1 adli kurulus, toplam kalite yonetimini “miisteri ihtiyaclarmma cevap
verebilecek iiriin ve hizmetleri ekonomik olarak iiretme sistemi” olarak tanimlamaktadir
(Imai, 1997: 42).

Toplam kalite yonetiminin baslica {i¢ hedefi vardir (Imai, 1997: 43):

o Miisterilerin isteklerini tatmin edecek tirtinleri ve hizmetleri iiretmek ve
miisterilerin giivenini kazanmak.

o Sirketi; calisma prosediirlerini iyilestirici, daha az hata, daha diisiik
maliyet, daha az bor¢ ve daha avantajli siparis getiren dnlemlerle daha yiiksek karliliga
yoneltmek.

o Calisanlarin sirket hedefine ulasma yolunda potansiyellerini tam olarak
kullanmalarina yardim etmek; sirket politikasinin yayilimini ve gonillii faaliyetleri

tesvik etmek.


http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/aktan-kal.pdf
http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/aktan-kal.pdf
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Toplam Kalite Yonetiminin Temel Boyutlart Sunlardur:

Toplam kalite, pek ¢ok yonetim teknigini ve metodunu kapsamaktadir. Toplam
kalite yonetiminin baslica boyutlar1 asagida kisaca agiklanacaktir (Aktan, 1998).

Toplam kalite yonetiminde “insan kalitesi” hedefini gergeklestirebilmek i¢in
“insan kaynaklar1 yoOnetimi”, “performans yOnetimi”, “motivasyon yOnetimi” ve
“toplam kalite yonetimi” gibi unsurlar da 6nem tasimaktadir. Bir organizasyonda dogru
insanlarin dogru islerde istthdam edilmesi, takdir ve Odiillendirme ile g¢alisanlarin
motive edilmesi, performans degerlendirme ve 6lgme konusuna 6nem verilmesi, ekip
caligmas1 ve diger katilim teknikleriyle tiim ¢alisanlarin organizasyonda aktif katilime1
durumuna getirilmesi son derece dnem tasimaktadir. Toplam kalite yonetiminin temel
amaci miisteri memnuniyetinin gerceklestirilmesidir. Miisteri istek ve beklentilerine
uygun mal ve hizmet sunmak i¢in “siirekli egitim” ve “siirekli gelisme” Onem
tasimaktadir. Toplam kalite yonetiminin en 6nemli boyutlarindan birisi de “vizyon
yonetimi”’dir. Toplam kalite yonetimi iist yonetimin, tiim organizasyon calisanlarinin
katilmiyla “vizyon bildirisi” hazirlamas1 gerektigini savunmaktadir. Toplam kalite
yonetiminin bir diger boyutu “toplam ahlak yonetimi”dir. Kalite ile ahlak birimlerinin
tamamlayicisidirlar. Kalitenin olmadig1 yerde ahlak; ahlakin olmadigi yerde de kaliteye
ulagsmak miimkiin degildir. Bu nedenle, organizasyonda ahlakin tiim boyutlarinin
(liderlik ahlaki, yonetim ahlaki, insan ahlaki, sistem ahlaki, meslek ahlaki, calisma
ahlaki vs.) tesis edilmesi 6nem tasimaktadir. Toplam kalite, organizasyonda “sinerji”’ye
onem veren bir yOnetim anlayisidir. Sinerji, dar anlamda tiim ¢alisanlarin ydnetime
katilimlari; genis anlamda ise organizasyonda insan, sistem, donanim vs. gibi unsurlarin
bir arada bulunmasi anlamina gelir. Bu ¢ercevede “sinerjik yonetim” , toplam kalite
yonetiminin temel boyutlarindan birisidir. “Stratejik yonetim” toplam kalite yonetimi

anlayisinda en oOnemli ara¢ yada tekniklerden birisidir. Stratejik yOnetimde,
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organizasyonun mevcut durum analizinin yapilmasi (SWOT analizi), benchmarking
yonetiminden yaralanilmasi, rekabet ve portfoy analizleri ile en uygun strateji se¢iminin
yapilmas1 amag¢lanmaktadir.(Aktan, 1998).

Toplam kalite yonetiminde “esnek iiretim” ve “tam zamaninda iiretim”
anlayislar1 da 6nem tagimaktadir. Geleneksel yonetim anlayisindan farkli olarak toplam
kalite yonetiminde iiretimin gerekli zamanda ve gerektigi miktarda gergeklestirilmesi
yaklagimi benimsenmektedir. Teknolojik doniisiimiin ¢ok hizli oldugu, iiriin yasam
evrelerinin ¢ok kisa oldugu ve miisteri beklentilerinin ¢ok siiratli degistigi giinlimiizde
esnek iretim anlayisinin benimsenmesi kaginilmaz olmaktadir. Toplam kalite
yonetiminde “acik iletisim”, “Oneri sistemleri”, “problem ¢o6ziimii” gibi konular da son
derece 6nem tasimaktadir. Toplam kalite, geleneksel yonetim anlayisindan farkli olarak
kalitenin nihai {irlin asamasinda “muayene” yoluyla kontrol edilmesi yaklasiminin
dogru olmadigini, kalitenin iirlin tasarimi asamasinda baslayarak siirekli olarak kontrol
edilmesi gerektigini savunmaktadir. Organizasyonda problemlerin en aza indirilmesi
icin, ¢alisanlarin katilimi yoluyla (kalite cemberleri, 6neri gruplar1 vs.) problemlerin ve
hatalarin daha ortaya c¢ikmadan once ¢oziimlenmesi gerekmektedir. Toplam kalite
yonetimi, glinlimiiz bilgi toplumlarinda bilgi ve iletisim teknolojilerinin en genis bir
sekilde kullanilmasinin 6nemi iizerinde durmaktadir. Toplam kalite yonetimi, “bilgi
destekli yoOnetim” anlayisin1 savunmakta, bu amagla organizasyonda enformasyon
toplami, enformasyon analizi ve degerlendirilmesi, enformasyon saklama konularinin
onemli oldugunu savunmaktadir. Rekabetin her gegen giin arttig1 giinlimiizde “bilgi”
rekabette istiinliik saglayan en kilit unsurlardan birisidir. Bu ¢ercevede “arastirma ve
gelistirme yoOnetimi”, “yenilik ve yaraticilik yonetimi” toplam kalite ydnetiminin
boyutlaridir. Toplam kalite yonetimi ayn1 zamanda siirdiiriilebilir kalkinma i¢in etkin bir

cevre yonetiminin gerekli oldugu iizerinde de durmaktadir. Cevre ahlaki, toplam kalite
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yonetiminin temel boyutlarinda birisidir. Toplam kalite yonetimi “yalin organizasyon”
ve “Ogrenen organizasyon” olusturulmasinin 6nemi iizerinde de durmaktadir. Yalin
organizasyon, organizasyon yapisinin sadelestirilmesini ve basitlestirilmesini,
merkeziyet¢i ve hiyerarsik organizasyon yapisi yerine adem-i merkeziyet¢i ve katilimci
organizasyon yapisinin ikame edilmesini savunmaktadir. Ogrenen organizasyon ise
stirekli egitime ve bilgiye dnem veren ve bunlara yatirim yapan bir organizasyonu ifade
etmektedir. Toplam kalite yOnetimi ayni zamanda miikemmel bir organizasyon
yaratilmasi i¢in globallesme gerceginin goz ardi edilmemesi gerektiginin bilinci iginde
uluslar aras1 pazarlara kenetlenmenin zorunlu oldugunu bilen ve rekabete dayali olan
organizasyonlar yaratilmasini da savunmaktadir. “Global organizasyon” , ayni zamanda
her tiirlii kriz ve olagan {istli ortamlara dnceden hazir olan “gevik organizasyon” olmak
zorundadir.

Toplam Kalite Yonetiminin boyutlar1 sdyle siralanabilir;

-Liderlik

-Stratejik Planlama Y 6netimi

-Toplam Katilim ve Sinerjik Yonetim

-Insan Kaynaklar1 Y &netimi

-Tam Zamaninda Uretim

-En Iyi Uygulamalarin Adaptasyonu

-Sistematik ve Biitlinsel Yonetim

-Performans Degerlendirme ve Olgme

-Toplam Siire¢ Y onetimi

-Bilgi Teknolojisine Dayal1 Yonetim

-Sosyal Sorumluluk ve Ahlak

-Onceden Problem Cézme ve Sifir Hata
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-Miisteri Odakl1 Ydnetim

-Kalite Yonetimi

-Adem-i Merkeziyet¢i YOnetim

Toplam kalite yOnetiminin organizasyonda uygulanmasi icin, kurumsal
yapilanma da (6rgiitlenme) son derce dnem tagimaktadir.

2.1.15.2. Toplam  Kalite  Yonetimi'nin  Kamuya  Uyarlanmasinda
Karsilasilabilecek Sorunlar

TKY ’nin kamu sektoriinde uygulamasinda karsilasilan sorunlar iki baslik altinda
toplanabilir (Onder, 1996: 919).

a) Genel Sorunlar

Kaliteye olan inangsizlik, de§iseme olan direng, toplam kalite programina
ilgisizlik, toplam kaliteyi oldugundan fazla yiiceltmek, siradan beklentilere sahip olmak,
mevcut durumun yeterince teshis edememek, personeli bu konuda egitmede basarisiz
olmak, stirekli gelismeyi yapay ve ¢ok karmasik hale getirmek, tutarsiz davraniglarda
bulunmak, elde edilen basarilar1 fark etmemek ve ddiillendirmemek olarak siralanabilir.

b) Kamu Yonetimine Ozgii Sorunlar

- Kamu Sektoriiniin Yapisi: Kamu sektorii degisime karst daha ¢ok direng
gosterir. Basar1 degerlemesi, inisiyatif kullanma, politik davranma, biiytklik, cikar
gruplarinin etkisi, belirsizlik, kamu sektoriiniin 6zel sektore oranla ¢ok daha karmasik
yasal diizenlemelerle yonetilmesi vb...

- Mister1 Kavrami: TKY’nin en 6nemli ilkelerinden biri miisterilerin tatmin
edilmesidir. Ozel sektdrde miisteri kolay tanimlanabilirken, ¢ogu kamu kuruluslari igin
miisterinin tanimlanmas1 zor olmaktadir. Kamu kuruluslar1 i¢in en genel anlamda

miisteri diger kamu kuruluslari, sivil orgiitler ve vatandaslardir.
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- Hizmet-Uriin Ikilemi: Kamu sektérii, {iriinden yerine genel olarak hizmet sunan
kuruluslar olmasi sebebiyle 6zel hizmet sektoriinde yasanan zorluklar kamuda da
yasanmaktadir.

- Nicelik-Nitelik Ikilemi: Ozel sektorde temel amag kalitenin artirilmasi yoluyla
daha fazla miisteri ¢cekmek ve karliligi bu sekilde artirmaktir. Kamuda ise durum
bundan daha farklidir. Kamuda talep fazlasi oldugu i¢in ve bu talebin siirekli artmasi
sebebiyle istenilen hizmet verilememekte ve dolayisiyla miisteriler yani vatandaslar
veya hizmetten faydalanan kuruluslar tatmin edilememektedir.

Misteri sayisinin azaltilarak istenilen standartlara yiikseltmek ise, bazi
miisterilerin hizmeti alamamasi anlamina gelecektir ki buda kamunun herkese hizmet
verme ilkesi ile ¢elismektedir.

2.1.11.3. Uygulamadan Bazi Ornekler

Toplam Kalitenin kamu yonetiminde uygulanamayacagi goriisii ilk donemlerde
yaygin bir kani olmasina ragmen daha sonralar1 basta ABD olmak iizere Avrupa’da ve
uzak doguda cesitli iilkelerde basarili sonuglarin alinmis olmasi, kamu kuruluslarinda da
TKY ’nin uygulanabilecegini gostermistir. Tiirkiye’deki kamu kurum ve kuruluslarinda
da TKY ile ilgili basarili lokal uygulamalar goriilmektedir.

Bunlara 6rnek olarak Ankara Askeri Mevki Hastanesi ve Tiirk Silahli Kuvvetler
biinyesindeki belli basli hastanelerde, T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanliginda (Saran ve
Gocgerler, 1998), Devlet Istatistik Enstitiisiinde (Kaytaz ve Aktas, 1995: 277) ve Izmit
Degirmendere Belediyesi (Akalin, 1995) gosterilebilir. Bu lokal uygulamalar zaman
icerisinde TKY 'nin kamunun genelinde de uygulanabilecegini gdstermektedir.

2.1.11.4. Toplam Kalite Yonetimi’'nin Kamuda Uygulanmasi

Kamu yo6netiminde toplam kalite yonetiminin uygulanabilmesi i¢in asagidaki

basamaklarin takip edilmesi uygun olacaktir (Yildiz, 1994: 39).
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1.Asama: Yoneticilerin Ikna Edilmesi: Toplam kalite yénetiminin uygulamaya
konmasi ancak iist diizey yOnetimin toplam kaliteyi benimsemesi ve her seyiyle isin
icine girmesiyle miimkiin olabilir.

2.Asama: Kalitenin Organizasyonda Olusturulmasi: Yoneticiler toplam kalite
uygulamasi faaliyetine katilir katilmaz bir kalite politikasini, stratejisini, programini,
aksiyon planlarin1 ve 6zellikle orgiit yapisini olugturmak zorundadirlar.

Bagbakana bagli bir birim olarak Devlet Kalite Merkezi kurulabilir. Bu birim
kamu kurum ve kuruluslarinda ve yerel yonetimlerde kalite yOnetim c¢aligmalarini
koordine edip, diger kuruluslar1 bilgilendirip ve yapilan ¢aligmalari destekleyebilir.

3.Asama: Ust Diizey Yoneticilerin Katilimimin Saglanmas:: Ust diizey yonetimin
onayinin alinmasi, desteginin ve katilimiin saglanmasinda, ge¢miste olumlu sonug
vermis olan rasyonel iki asamali bir yontem uygulanabilir.

Birincisi, iist yonetimin duyarlh hale getirilmesi, ikincisi de, kalite stratejisine iist
yonetimin sahip ¢ikmasidir. Toplam kalitenin basarisi iist yonetimin katilimina baghdir.
Duyarliligin saglanmas1 sonucunda tepe yonetimin toplam kalite uygulamasi karari
almis ve kabul etmis olmasi, kalite konusunda ayn1 ortak dili konusur hale gelmesi ve
bu yeni kalite tanimin1 benimsemesi, kalite yonetiminde kullanilan araglar hakkinda ilk
bilgilere sahip olmasi 6nemlidir. Kalite hareketine sahsen katilmaya hazir olmasi ve
tepe yonetimi ile kalite sorumlusunun orgiitte aksiyonu baglatmasina yardimci olmasi
zorunluluk arz etmektedir.

4.Asama: Yoneticilerin Egitimi: Toplam kalite uygulamasina hazirlikta
dordiincii asama, yoneticilerin yontemler ve bununla uyusan aracglar konusunda
egitilmesidir. Bu egitimin icerigi bes baslik altinda toplanabilir. Bunlar; toplam kalite
konusunda 6zel egitim, gruplar1 tanima ve tesvik etme, sorunlari ¢6zme yontemleri, i¢

miisteri ile tedarikgi iliskisi, kalite yonetimi ile ilgili araclar olarak siralanabilir.
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Buraya kadar saymis oldugumuz dort asama, toplam kalitenin zemininin
olusturulmas: sathasidir. Bundan sonraki asamalarda artik uygulamaya konma safhasi
baglayacaktir.

5.Asama: Bilgilendirme: Bu asamada kamu kurum ve kuruluslarinda c¢alisan tiim
personele gerekli bilginin verilmesi gerekmektedir. Zira seffaflik toplam kalitenin kilit
bilesenidir.

Toplam kalite ile ilgili agiklamanin yapilmasi resmi bir agilis ve duyuru ile
yapilmalidir. Bunun bir ¢ok nedeni vardir. Ancak en 6nemli nedenleri olarak; toplam
kalite hareketinin genel yonetim nezrinde tagidigi 6nemi ortaya koymak, ayni zamanda
herkesin katilimina imkan verecek tarzda tiim calisanlara dogrudan hitap etme imkani
vermek, yonetimin bu eyleme geri doniilmez sekilde adapte olmasini saglamaktir.

Ornegin bdyle bir bilgilendirme islemi diinya kalite giiniinde cumhurbagkanimnin
ulusal televizyondan yapacagi bir konusma ile yapilabilir. Bu bilgilendirme islemi
ulusal medya kuruluslari tarafindan da desteklenmelidir.

6.Asama: Personelin Egitimi: Toplam kalite en iist diizeyde bulunan kisiden en
alt kademede calisan kisiye kadar herkesin katilimi ile gerceklestirilebileceginden tiim
personel bu konuda egitilmelidir. Ancak {ist diizeydeki yoneticilere yapilacak egitimden
biraz farklilasacak olan personel egitimi ii¢ baslik altinda toplanabilir. Orgiitiin kalite
stratejisi egitimi, miisteri tedarikei iligkisi egitimi, grup ¢alismasi egitimi

7.Asama: Personelin Katilimimin Saglanmasi: Calisanlarin  beyin giiciinii
harekete gecirmek ve onlarin sosyal yasama katilmalarini saglamak temel arzudur. Bu
asamada temel motivasyon kuramlarindan yararlanilmalidir.

8.Asama: Cember Faaliyetlerin Baslatilmasi: Cember faaliyetleri, kamu kurum
ve kuruluslarinda basar1 ile uygulanma imkanim1 kazanmasi, ¢alisanlar1 bulunduklari

birimlere daha fazla baglayacak ve calistiklar1 kurumlarda daha yapict ve pozitif bir i
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ortaminin olugsmasina imkan verecektir. Tiim kamu kurum ve kuruluslarinda baglayan
cember faaliyetleri kamu yOnetiminde yeni bir hareketlenmeye ve yeni bir dinamizm
kazanilmasina neden olacaktir.

9.Asama: Yetersizliklerle Miicadele Yollarmin Ogretilmesi: Isletmelerin
yetersizliklerine nelerin sebep oldugunun tiim c¢alisanlara Ggretilmesi ve bu
yetersizliklerle nasil miicadele edileceginin gosterilmesi, personelin bagli bulundugu
kamu kurum ve kuruluslarda bu konulara odaklanmalarint ve miicadele etmelerini
saglayacaktir. Yetersizlik sebepleri, verimsizlik, kalitesizlik, maliyet vb... faktorler
olabilir. Orgiitlerde ¢aliganlar bunlari sayisallastirabildikleri ve sapmalarin sebeplerini
bulabildikleri 6l¢iide yetersizliklerle miicadele etme imkanini yakalamis olacaktir.

Kamu kurum ve kuruluslarinda bu asamalarin izlenmesi ve sabirla TKY
faaliyetlerine odaklanilmasi1 kamuda basarili sonuglarin alinmasini kolaylastiracaktir.

2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI/YURTTAS ODAKLILIK

Miisteri Odaklilik ve Miisteri Memnuniyeti tezin ilk bdliimiinde de bahsedildigi
iizere, Toplam Kalite Yonetiminin en O6nemli unsurlaridir. Miisteri Memnuniyeti,
Miisteri Odakliligin alt baslig1 veya miisteri odakli olabilmenin 6n sartidir. Bu noktada;
bir sirket veya kurumda Toplam Kalitenin Y6netiminin uygulanabilmesi i¢in, bu sirket
veya kurumun mutlak surette miisteri odakli ¢alismasi gerekir. Ve yine bu sirket veya
kurumun miisteri odakli calisabilmesi i¢in ise Miisteri Memnuniyetini birincil amag
olarak benimsemesi gerekir.

Tezin ilk bolimiinde bahsettigimiz gibi, “miisteri”den kastedilen sadece sunulan
iiriin veya hizmetten yararlanan kisiler degildir. O {iriin veya hizmetin iiretilmesinde ve
sunulmasinda emek harcayan calisanlar da, sirket veya kurum agisindan miisteri olarak
gorlilmektedir. Hatta sirket veya kurum igerisindeki birimler dahi, kendilerinden sonraki

birimi “miisteri” olarak gdérmektedir. Ancak sdyle bir ayrima gidilmistir. Uriin veya
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hizmetlerin hazirlanmasinda ve sunulmasinda c¢alisanlar “i¢ miisteri”, sunulan bu iirlin
veya hizmetleri satin alan veya bunlardan istifade eden nihai miisteriler ise “dis miisteri”
olarak adlandirilmaktadir. Onemli olan “dis miisteri”dir. Fakat dis miisteriye iyi iiriin
veya hizmet sunulabilmesi i¢in “i¢ miisteri’nin de memnuniyetinin saglanmasi gerekir.

Vatandas Odaklilik ve Vatandas Memnuniyeti kavramlari ise, Miisteri Odaklilik
ve Miisteri Memnuniyeti kavramlarindan ¢ok sonra literatiire girmistir. Ozel sektdrde ve
ozellikle hizmet sektdriinde Toplam Kalite Yonetimi ve Miisteri Odakli Yonetim
uygulamalarinin basarili sonuglar vermesi, kamu kurumlarinda da uygulanabilirligini
sorgulanir hale getirmistir. Ik olarak A.B.D. ve Uzak Dogu iilkelerinde uygulanmis ve
kamu kurumlarinda da basarili sonuglar elde edilmistir. Hemen akabinde Avrupa’da da
deneme amagh uygulamalar baslamistir. Ulkemizde ise ilk olarak 1995 yilinda, izmit
Degirmendere Belediyesi’'nde uygulanmaya baslanmistir. Degirmendere Belediyesini,
Istanbul Kadikdy Belediyesi, Aydin Belediyesi, Bodrum Belediyesi ve Izmir
Biiyiiksehir Belediyesi takip etmistir. Belediyelerde uygulamaya ge¢mis olmasinin
sebebi, belediyelerin, devlet kurumlarina gore isleyislerinde daha 6zerk bir yapida
olmalar1 ve bu tarz degisimlere acik olmalarindan kaynaklanmaktadir.

2.2.1. Miisteri Memnuniyeti

Ana hedef miisteri olduguna gore isletmelerin goérevi, miisterilerin isteklerini
hem miisterilere hem de isletmeye yarar saglayacak sekilde karsilamaktir. Miisteri
odaklilik ilkesi {iriiniin kalitesiyle birlikte miisteriye sunulan tiim hizmetlerin kalitesini
kapsamaktadir. Uygulanmas1 zor olmasina ragmen isletmeye uzun vadede oldukca
biiylik yararlar saglamaktadir (Simsek,1998:136).

Miisteri odaklilik goriisiiniin temelinde, kalitenin belirleyicisinin miisteri oldugu
yatmaktadir. Miisterilerin karsilamalar1 gereken, kisiden kisiye farklilik gosteren bazi

ihtiyaclar1 vardir. Thtiyaglarmin karsilanmasi icin hissettikleri duygu ve diisiinceleri
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isteklerini olusturur. Istek ve ihtiyaclarin bir araya gelmesiyle beklentileri olusur.
Isletmeler miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini karsilamak ve beklentilerini asmak igin
kaliteli hizmet vermek cabasi icerisindedirler. Miisteri hizmeti kalitesinin diizeylerini,
miisterilerinin memnun olup olmadigini, nelerden memnun olup olmadigini1 bilmek,
onlar1 basariya ve siireklilige gotiirecektir. Bu acidan, bu tezde ele alinan miisteri
memnuniyeti dl¢limii, bize gelecekteki ve simdiki miisterilerimizle olan etkilesimimizi
ve onlarin algilamalar1 hakkinda fikir edinmemizi saglamaktadir (Ekmekgioglu, 2003).

Toplam kalite yonetiminin en 6nemli prensibi kabul edilen miisteri odaklilik,
ancak miisteri i¢in yapilanlarin sistematik bir sekilde yine miisteri tarafindan
degerlendirilmesiyle gerceklesebilmektedir (Tiirkyilmaz, Ozkan, 2005).

Toplam kalite yonetimi organizasyonlarda ‘“kalite”nin arttirilmasini amaglayan
bir yonetim felsefesidir. Bu yonetim anlayisinda hedef, miisterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda {iriin ve hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin
arttirllmasidir. Toplam kalite felsefesinde kalite ve verimliligin arttirilabilmesi igin,
calisanlarin memnuniyeti, motivasyonu ve odiillendirilmesi, performans degerlendirme
ve 0lgcme yontemlerinin kullanilmasi, organizasyondaki hatalarin ve yanliglarin ortadan
kaldirilmasi, ekip c¢alismasina agirlik  verilmesi, basarili  organizasyonlarin
tecriibelerinden yararlanilmasi, stratejik planlamanin yapilmasi ve benzeri hedefler
iizerinde durulmaktadir (Aktan, 2005).

Cok 1yi miisteri iliskileri kurmanin sorumlulugu, artik sadece pazarlama ve satig
departmanina ait degil, tiim girisimin sorumlulugu haline gelmistir. Miisteri iliskilerinin
basarist i¢in yOnetim ekibinin tutumu, organizasyon yapisi ve bilgi destegi oldukga
onemlidir (CRM Enstitiisii,2001:2 ve Egan,1999:6).

Toplam Kalite Yonetimi, kisaca miisteri tatmini i¢in yapilan her tiirli faaliyet

olarak tanimlanabilir. Rekabet ortaminin en {ist noktaya ulastig1 giiniimiizde, stirekli
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gelismeyi ve miisteri memnuniyetini ama¢ edinen bu ydnetim anlayisi, firmalarin
basarilt olmasi acisindan ¢ok onemlidir. Klasik yonetim anlayislarindan bir¢ok agidan
farkli olan Toplam Kalite Yonetimi, firmalar1 ve firma c¢aligsanlarini sistemin birer
parcast gibi gorerek herkesin iiretime etkin bir sekilde katilimini ongoriir. Sadece
iriiniin son kullanicisini degil, her bir ¢alisani da bir digerinin miisterisi gibi algilayarak
herkesin memnuniyetini amaglar (Seker, 2002).

Bundan otuz y1l 6nce miisterinin ve miisteri beklentilerinin, kurumlar i¢in higbir
ehemmiyeti yoktu. Hi¢bir 6nemli yonetim kararinda, miisteri ciddi olarak yer almazdi.
Diinya tam anlamiyla bir arz cennetiydi. Ne iiretecegine, nasil pazarlayacagina, fiyatin
ne olacagina isletmeler karar veriyordu. Miisteri odakli diisiinme bu noktada ortaya
cikar. Kosulsuz miisteri memnuniyeti anlamina gelir. Miisteriyi hem aligveris sirasinda
hem de satis sonrasinda, maliyet ne olursa olsun hosnut etmeyi igerir. Ciinkii bu yolla
miisterinin sadakatini saglanacaktir. Miisterinin sadakatinin getirecegi kazang, bunun
icin harcanan maliyeti fazlasiyla karsilayacaktir. Isletmeler ancak miisterileri iizerine
yogunlasarak, iirlinleri ve hizmetleri i¢in basarili bir pazarlama stratejisi gelistirebilir.
Pazarlama, isletme ve miisteri arasindaki iligkileri besler.Gelisen ve yayginlasan
teknoloji, haberlesme ve ticaret, hizmet sektdriinde de rekabet parametrelerinin
degismesine neden olmustur. Ucuzluk ve verimlilik ana unsur olmaktan ¢ikmais, firmalar
arasi rekabetin hedefine miisterinin bizzat kendisi konmustur. Yani asil hedef,
miisterinin sadakat ve giivenini kazanmak olmustur.

Miisteri kavrami, firmalarin ayakta kalabilmeleri i¢in {izerinde 6nemle durmalari
gereken bir kavramdir. Ciinkii firmalar, iirettiklerini satabilmek i¢in faaliyet gosterirler.
Uriinlerin alicilar1 da miisterilerdir. Bu durumda miisterinin siirekliligi i¢in, miisterinin
memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Memnun miisteri, yaptig1 aligverislerle

firmaya kazan¢ saglarken, cevresine de yaptigi etkiyle firmaya yeni miisteriler
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kazandirmakta ve tamitim maliyetlerini de diisiirmektedir. Iyi bir miisteri y&netimi,
firmalarin verimliliklerine de biiylik katkida bulunmaktadir (Flynn,1997).

Miisteri odakli anlayis; tretilen iiriinlerin yada sunulan hizmetlerin, iiretim ve
servis sonrasinda yiiriitiilen aktivasyonlarin, tanitim amaciyla verilen reklamlarin,
kullanilan iiretim teknolojilerinin, ¢alisma kosullarinin, c¢alisanlara sunulan kariyer
firsatlarinin ve son olarak da toplum deger ve fikirlerine verilen 6nemin miisteri istek ve
ihtiyaclar1 perspektifinden ele alinmasidir.

*Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminda i¢ ve dis miisteri olmak {izere iki ayri
miigteri tanimlanmaktadir.

*D1s Miisteri; sirket veya kurumlarin iiretip sunmus olduklar1 hizmet yada
iirtinleri satin alarak, kendi amaglari i¢in kullanan miisteridir.

*]¢ Miisteri; miisteri memnuniyeti uygulanan isletme veya kurumlarda, her birim
kendinden onceki birimin miisterisi konumundadir. Yukarda bahsettigimiz gibi {iriinii
yada hizmeti satin alan dis miisterinin memnuniyetinin saglanabilmesi, 6ncelikle i¢
miisterilerin memnuniyetinin saglanmasiyla gerceklesebilir.

Isletmelerde hizmeti satin alan dis miisteriler kadar, o hizmeti iireten ic
miisterilerde onemlidir. Calisanlar dis miisteriyle direkt temasta olmayabilir. Ancak
{iriin veya hizmetin ulasmasinda mutlaka sorumluluklar1 vardir. Isletme icinde calisan
herkes bir sonraki departman icin hizmet iiretmektedir. Her eleman bir sonrakini
memnun etmeyi amaclayarak {iriin veya hizmet son kullaniciya ulastiginda ¢ok yiiksek
kalitede olacaktir. University of Mayland’da psikoloji ve is idaresi profesorii Benjamin
Shneider’e gore, kurulus i¢i miisterilerine iyi hizmet vermiyorsa ve yiiksek kalitede
hizmet verilmesini 6nemsemiyorsa, dis miisterilerine de iyi hizmet vermesi olanaksizdir

ve nihai tiiketiciler bundan mutlaka zarar gorecektir (Ekmekgioglu, 2003).
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Miisteri memnuniyetinin yiikseltilmesi, daha etkili ve verimli ¢alisma ortaminin
olusturulmasi ancak karmasik orgiit yapilarinda is tatminsizliginin bireysel ve orgiitsel
nedenlerinin daha iyi anlasilmasi ve gerekli onlemlerin alinmasina baghdir (Kelada,
1994).

Misteri odaklt olmak maalesef sadece kurumun yapisinin, stratejisinin ve
yonetim bi¢iminin degistirilmesi demek degildir. Bunun i¢in uygun kurum kiiltiiriiniin
de olusturulmasi ve tesis edilmesi gerekir. Miisteriyi gelir kaynagi olarak algilamak
yerine, is ortagi olarak gérmek ve etkilesim i¢inde olmak ¢ok énemlidir.

2.2.1.1. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlari

Miisteriler demografik ozellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlari, sosyal ve
ekonomik durumlar1 agisindan farklidirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaclarda da farklilik
yaratir. Ancak hepsinin istedikleri ortak sey, istek ve ihtiyaclarinin bekledikleri gibi
kargilanmasidir (Bayraktaroglu, 1998).

Rekabet ortaminda ayakta kalmak, isletmeler acisindan c¢ok fazla miicadele
gerektirmektedir. Miicadele igerisinde isletmelerin siirekliligini saglayabilmeleri i¢in
kalitenin belirleyicisi olan miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 karsilamak; hatta bunun
Otesinde miisterilerinin sadakatini kazanmak durumundadirlar. Miisterilerinin sadakatini
kazanmak ancak ve ancak onlar1 memnun etmekle, beklentilerini agsmakla miimkiin
olacaktir. Miisterileri memnun etmek, sunulan hizmeti nasil algiladiklarina baghdir.
Miisteri algilamasi, miisterinin beklentilerini astigi zaman memnuniyet olusur. Bu
nedenle, iirlin yada hizmetin kalitesinin kontrol altinda tutularak miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinin ¢ok iyi anlasilmasi ve siirekli izlenmesi gerekmektedir (Ekmekgioglu,
2003).

Glinlimiizde miisteri iligkileri basli basina bir proje haline gelmistir. Yogun

rekabet kosullarinda miisterilerin gereksinimlerine ve bakis acisina dnem vermeyen ve
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onlara uzak kalan kurum ve kuruluslar basarisiz olmaktadir. Bugiin isletmeler pazar
paylarint korumak i¢in geleneksel miisteri iliskileri yonetimi yontemlerinde onemli
degisiklikler yapmalar1 gerektiginin farkina varmaya baslamiglardir. Miisteri iligkileri
yoOnetimi stratejisinin basar1 i¢in, sunulan mal ve hizmet kalitesi, isletmenin fiyat
politikasi, personelin duyarlili§i ve davranisi, tiiketiciyi korumada gosterdigi 6zen gibi
pek ¢ok faktdriin dnemli oldugu yadsinamaz bir gergektir (Ozgener, 2005).

Kisisel veya ticari amaglari i¢in, mal veya hizmet satin alan kisi veya kuruluglara
miisteri denir. Miisteri odakli ¢caligsmalar1 savunan bir anlayista, miisteri kavrami sadece
iiretilen mal ve hizmetleri alan kisi ve kurumlar olarak tanimlanan dis miisterilerle
sinirh kalmayip, ayn1 zamanda 6rgiit ici miisterileri de kapsamaktadir.

Stirekli miisteri memnuniyeti, miisterilerin ihtiya¢ duydugu anda isletmeyle rahat
iletisim kurabilmesi, miisteri sorunlarinin yakindan ve siirekli izlenmesi ve miisteri
odakli hizmet sunulmasina bagl olmaktadir. Bu nedenle, miisteri iliskileri yonetiminin
isletmelerde kurumsallagmasina gereksinim duyulmaktadir (Ozgener, 2005).

Toplam kalite yonetiminin dnemli prensibi kabul edilen miisteri odaklilik, ancak
miigteri i¢in yapilanlarin  sistematik  bir sekilde yine miisteri tarafindan
degerlendirilmesiyle gergeklesebilmektedir. Bu durumda, miisteri memnuniyetinin
dlciilmesi cok daha fazla dnem kazanmaktadir (Tiirkyilmaz, Ozkan, 2004).

I¢ miisterinin mutlulugunu saglayacak faktérler sunlardir (Ersen, 1996);

-Calisanlarin diisiincelerine saygi duyulmasi

-Is yeri kosullarmnin iyilestirilmesi

-Sosyal ve kiiltiirel aktiviteler

-Ucret sisteminin adil olmasi

-Duyarli bir iist yonetim

-Acik iletisim kanallari
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Miisteriyi elde tutma; miisterinin iiriin yada hizmeti yeniden ayni isletmeden
almasidir. Miisteriler kendilerine iyi davranilmasini isterler. Miisterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak, beklentilerinden fazlasini vermek, higbir {iriin yada hizmet
satin almasalar bile kendilerine iyi davranilmasi, ilgi gosterilmesi miisterinin sadakatini
saglayacaktir. Yine miisterilerin, istek ve sikayette bulunduklarinda tatminkar cevaplar
almalar1 miisteri bagliligini arttirmaktadir. Bu nedenle kuruluslar miisteriden gelen geri
bildirimlere 6énem vermelidirler. Miisteriler, miisteri panelleri, piyasa aragtirmalar1 ve
miisteri sikayetlerini kapsayan her tiirlii geri bildirim formlar araciligiyla miisterileri
aldiklart hizmet karsiliginda memnuniyet seviyelerini gostergesi olan geri bildirim
vermeye tesvik etmelidirler (Ekmekgioglu, 2003).

Literatiirde en yaygin kullanima sahip miisteri memnuniyetinin boyutlari
Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) tarafindan tanimlanmis 10 miisteri memnuniyeti
boyutudur. Bunlar, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletigim,
itibar, miisteriyi-vatandagi bilmek ve anlamak, giivenlik ve fiziksel varliklardir.
(Parasuraman, Berry ve Zeithaml,1985)

Ifade edilen bu boyutlarin bilinmesi ve hizmetten yararlananlarin
tatminsizliginin nedenlerini 6grenmek, ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda hizmetlerin
yiriitiilmesi 1ile ilgili gerekli diizenlemelerin yapilmasinit miimkiin kilar ve hizmetin
etkinligini artirir.

Hizmet kalitesi, organizasyon kiiltiiriniin en ¢cok Onemsenen Ogelerinden biri
olmadikg¢a, miisterinin mutsuzlugu ve ¢alisganin mutsuzlugu tirmanmaya basliyor.

Miisteri memnuniyetindeki siirecler;

-Temel hizmetlerin tedarik edilmesi.

-Islerin politik tarafiyla ilgilenilmesi.

-Karar verme siirecleri.
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-Diizenleyici politikalarin belirlenmesi ve uygulanmasi.

-Biitge ve planlama.

-Kaynak tahsis edilmesi.

-Satin alma ve tedarik.

-Personel alimi, egitimi, gelistirilmesi ve degerlendirilmesi.

-Calisanlarin ve vatandaslarin iletigimi.

-Talep ve sikayetlerin degerlendirilerek, miisteri hizmetlerinin gerceklestirilmesi.

-Cevresel sorunlarin analizi ve prosediirler.

Miisterilerin ihtiyaglarin1 en iyi yine miisteri bilir. Miisterilerin oncelikleri ve
ihtiyaglar1 tanimlanir. Sonra ihtiyaglar siiflanir, hizmet o6zelliklerine doniistiiriiliir.
Ihtiyaclarin dnem derecesi miisteriden miisteriye farklilik gosterir ve hepsini ayni anda
karsilamak miimkiin degildir. Bu nedenle ihtiyaglar 6nem derecesine gore siralanir.
Unutulmamalidir ki ihtiyaglar stirekli degisir ve asla bitmezler. Son olarak teknolojik ve
sosyal degisimlere gore ihtiyaclar yeniden diizenlenir (Ekmekg¢ioglu, 2003).

Miisteriler, hakkinda kapsamli ve dogru bilgi alabilecekleri, satis sonrasi
hizmetlerde tatmin edici destek alabilecekleri iiriinleri tercih etmektedirler. Buna benzer
bir ¢ok neden firmalara miisteri destek hizmeti verebilecekleri birimleri olusturma
zorunlulugu getirmektedir. Miisteri destek birimlerinin islerini yliriitebilecekleri alt
yapinin olusturulmasinda gerekli olan 6nemli olan unsurlardan biri de “bilgi sistemleri”
dir. Bilgi sistemleri sayesinde miisteri odakli sistemler gii¢clendirilebilir, rekabet sansini
arttiracak sekilde isletmelerin ve markalarin prestiji saglamlastirilabilir (Ozgener, 2005).

Isletmelerin miisteri merkezli olmasi igin yapilmasi gereken dokuz ilke vardir;

-Miisteriye sergilenen eski davraniglar tamamen degistirilmelidir,

-Reorganizasyon  yapilarak, organizasyonun sert hiyerarsik  yapisi

degistirilmelidir,
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-Uriin ve hizmet kalitesi yiikseltilmelidir,

-Elektronik bilgi iletisiminden yaralanilarak, miisteriye daha hizli hizmet
saglanmalidir,

-Bilhassa miisteriyle direkt iletisim i¢inde olan personelin egitimi saglanmalidir,

-Uretim, dagitim, pazarlama ve satis gibi tiim siireclerde bir biitiinliik
saglanmalidir,

-Miisterilerin ihtiyag ve taleplerinin yerinde ve zamaninda karsilanmasi gerekir,

-Miisteri merkezli yonetim anlayisinin isletmede ana ilke olmasi ve bunun tiim
calisanlarca uygulanir olmasi gerekir,

-Toplumu ilgilendiren sorunlarda, miisterilerin/vatandaglarin  katilimini
desteklenmesi gerekir,

-Politik karar alma siirecine miisterilerin/vatandaslar1 anket vs... gibi araglarla
dahil edilmesi gerekir,

- Miisterilerin/vatandaslarin fikirlerine, dnerilerine ve sikayetlerine agik olmak
ve uygun mekanizmalar gelistirip kullanmak.

- Miisterilerin/vatandaglarin Orgiitlenmeleri icin tesvik etmek ve vatandas
gruplarini desteklemek.

- Proaktif bir bilgi politikasini olugturmak.

- Miisterilerin/vatandaslarla kisisel olarak ilgilenilmesini saglamak.

-Kurulusun seffafligini kararlar1 ve gelisimi ile ilgili konularla birlikte saglamak.
Or; yillik raporlar1 yayinlamak, konferans diizenlemek vs...

Iyi bir miisteri memnuniyeti i¢in bilginin iyi yonetilmesi sarttir. Bu da su sekilde
saglanabilir;

-Kurulusta bilgiyi yonetmek, saklamak ve degerlendirmek icin sistemler

gelistirmek.
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-Bilgi ve enformasyonun ortaklarla paylasilmasini saglamak

-Siirekli olarak kurulustaki mevcut bilgiyi izlemek ve bunu paydaslarin simdiki
ve gelecekteki tiim ihtiyaglari ve stratejik planlamalariyla iliskilendirmek.

-Tim c¢alisanlarin isleri ve amaglariyla ilgili bilgiye kolayca ulagsmasini
saglamak.

-Tiim paydaslarin ilgili bilgiye kolayca ulagmasini saglamak.

-Bilginin dogrulugunu, giivenilirligini ve glivenligini saglamak.

-Kurulus ¢apinda bilgiyi yaymak i¢in, i¢ kanallar1 geligtirmek.

-D1s bilginin etkili olarak islenmesi ve kullanilmasini saglamak.

-Bilgiyi kullanici dostu bir tarzda sunmak.

-Kurulustan ayrilan calisanlarin sahip olduklar1 bilgilerin elde tutulmasini
saglamak.(Goren, 2000)

Uretilen hizmet yada iiriiniin kalitesi kadar, bunlar1 sunan ve miisterilerle direkt
olarak iligkide bulunan personelin de insan iliskilerinde basarili, deneyimli ve iyi
egitimli olmas1 gerekmektedir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli personel, miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi icin temel giicii olusturur. Miisterinin kazanilmasi,
tatmin edilmesi, memnun edilmesi ve miisterinin elde tutulabilmesi icin her tirli
cabanin sarf edilmesi gerekir. Bunlar1 yapabilmek icin de;

-Miisteriyi ¢ok iyi tanimak

-Miisterinin sikayetlerini, taleplerini, 6nerilerini ve beklentileri dinlemek

-Bu sikayet, talep, 6neri ve beklentilere gore yeni politikalar belirlemek

-Yine bu sikayet, talep, Oneri ve beklentilere gore yeni iirlin ve hizmet
tasarimlari iizerinde ¢calismak

-Satis sonrasinda miisterinin memnuniyet diizeyini 6l¢mek.
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Her sey miisteri ile olan iliskileri yonetmekle ilgilidir. Bunun miimkiin olmasi
ise ancak miisteriyi ¢ok iyi tanimakla saglanabilir. Zira miisteri iliskilerinde tutarliligin
Ooneminin yaninda, miisteriyle olan iliskide siireklilik ve sadakat olmasi gereken en
onemli iki unsurdur.

2.2.1.2. Miisteri Memnuniyetinin Amaci

Miisteri memnuniyeti anketlerinin amaglari sunlardir (Isaac-Henry, 1993);

-Miisteriler tarafindan beklenen degeri belirlemek,

-Karsilanamayan beklentilerin nedenlerini aydinlatmak,

-Miisteri kesimlerinin verilerini toplamak,

-Miisteri bagliligin1 6lgmek,

-Hizmet acisinin 6nemini belirlemek,

-Hizmet acis1 beklentilerini belirlemek,

-Hizmet acis1 performansini degerlendirmek,

-Kapsamli memnuniyeti 6l¢mek,

-Problem deneyimi ve sikayet davraniglarini belirlemek.

Miisteri memnuniyetinin uygulanmasinin bir numarali amaci firmanin miisteri
kaybetmesini engellemek ve karliligini artirmaktir.

Miisteri memnuniyetinin amaclarindan en 6nemlisi, miisterinin beklentilerini
karsilamaktir. Bunun i¢inde miisterinin, sunulacak iirlin ve hizmetin tiretimine dahil
edilmesi gerekir. Bunu da su sekillerde saglayabiliriz;

-Hizmetler, iriinler ve enformasyonun kalite standartlarinin gelistirilmesi
siirecine miisterileri dahil etmek.

-Bilgi kaynaklarinin ve kanallarinin gelistirilmesi silirecine miisterileri dahil
etmek.

-Uriin ve hizmetlerin tasarimi ve iyilestirilmesi siirecine miisterileri dahil etmek.
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-Giivenilir yanit ve sikayet yonetimi sistemleri ve prosediirleri gelistirmek.

-Kurallar sade bir dil kullanarak ve anlasilir sekilde yazmak.

-Miisterilerle elektronik iletisim ve etkilesimi tesvik etmek.

-Kurulusun erisilebilirligini geligtirmek
2.2.1.3. Neden Miisteri Memnuniyeti ?

Miisteri kavrami, firmalarin ayakta kalabilmeleri i¢in iizerinde 6nemle durmalari
gereken bir kavramdir. Ciinkii firmalar, iirettiklerini satabilmek i¢in faaliyet gosterirler.
Uriinlerin alicilar1 da miisterilerdir. Bu durumda miisterinin siirekliligi i¢in, miisterinin
memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Memnun miisteri, yaptig1 aligverislerle
firmaya kazan¢ saglarken, cevresine de yaptigi etkiyle firmaya yeni miisteriler
kazandirmakta ve tanitim maliyetlerini de diisiirmektedir. Iyi bir miisteri y&netimi,
firmalarin verimliliklerine de biiylik katkida bulunmaktadir.(Flynn,1997)
2.2.1.4. Kamu Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Ulkemizde, kamu sektdriinde toplam kalite yonetimi uygulamasina ilk defa 1995
yilinda yerel ydnetimlerde izmit Degirmendere Belediyesi’nde baglamis, bunu Istanbul
Kadikdy, Aydm, Bodrum Belediyeleri ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi takip etmistir.
Yine kalite merkezli yonetimin kurumsallasip toplam kalite yonetiminin yerlesebilmesi
icin bir ara¢ olan ISO-9001 belgesini ilk alan kamu kurumlar1 arasinda Pendik
Belediyesi yer almistir. Dolayisiyla secilmis ve atanmislarin birlikte olusturduklari, bu
nedenle merkezi yonetimden farkli bir yapisi olan, siyaset ve demokrasi okulu olan
belediyeler, kamusal hizmetlerin kalite kriterleri ¢ergevesinde sunulmasinda da diger
merkezi kamu kurumlarina 6rnek ve oncii olmuslardir (Ardig, Yiiksel, Cevik, 2004).

Miisteri memnuniyeti kavrami toplam kalite yonetiminin en 6nemli esaslarindan
biridir. Belediyeler agisindan dis miisteri, belediye sinirlar1 icinde yasayan yerel halktir.

Belediyeler, her ne kadar beldenin ve belde sinirlarindaki halkin, yerel ortak
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gereksinimlerini karsilamak i¢in kurulsa ve kentin saglikli ve diizenli gelisiminin
saglanmasindan birinci derecede sorumlu olsa da sonug olarak diizeli kentlesme orada
yasayan insanlarin esenligi ve yasam kalitesinin artmasi i¢indir. Aslinda toplam kalite
yonetiminin insan odakli felsefesinin ¢ergevesinde dis miisteri yalnizca belde sinirlari
icinde yasayan halk degil, eglence, ticaret, kiiltiir, egitim, ziyaret ve benzeri nedenlerle
s0z konusu sinirlarda bulunan herkestir. Dolayistyla tiim bu insanlarin gereksinim, talep
ve beklentilerinin karsilanarak memnuniyetinin saglanmasi toplam kalite yOnetimine
dayali belediyeler i¢in en 6nemli ilkelerden birinin olusturur (Ardig, Yiiksel, Cevik,
2004).

Giinlimiizde biitiin tilkelerde yerel yonetimlerin gérev ve sorumluluklar giderek
artmaktadir. Bu ylizden 21.ylizyilin yonetim anlayisina yerel yonetimlerin damgasini
vuracagi kabul edilmektedir. Yerel yonetimler, yiikselen deger 6zelligini koruyabilmek
icin halkla iliskilere 6nem vermek, halkla iliskiler tekniklerinden, yontemlerinden ve
araglarindan daha ¢ok yararlanarak sunduklari hizmetleri, davranis ve tutumlari
anlatmak, kabul edilebilir gerceklerle bunlari hedef kitlenin bilgisine sunmak
durumundadir. Bunu basarabildikleri Ol¢iide halkin giiven ve destegini
saglayacaklarindan, halkla iliskiler odakli bir hizmet sunma gelenegi olusturmak
durumundadirlar. Yerel yonetimler, gelecek yiiz yi1lda her zamankinden daha ¢ok ihtiyag
duyulan birimler olacaklarsa, bunun 6n kosulu, halkla iliskiler alaninda gosterecekleri
basaridir. Bunu saglayamayan yerel yonetimler, belki dnemlerini yitirmeyecekler, ama
beklentileri  karsilayamayan  “Onemli  birimler” olma  durumundan  da
kurtulamayacaklardir (G6lonii, 2000).

Son yillarda diinyanin pek ¢ok {ilkesinde goriilen ve hala siirdiiriilen kamu
hizmetlerinin 6zellestirilmesi bazi ¢evrelerde bunun “yerel yonetimlerin sonu” olarak

algilanmasma yol agmistir (Cohrane,1991:283). Ancak kamu hizmetlerinin
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ozellestirilmesi, yerel yonetimlerin sonu olmamis, tam aksine daha da giliglenmelerine
neden olmustur (Go616ni, 2000).

Ayrica gelismekte olan iilkelerde yasanan hizli kentlesme siirecinin tasidigi
ozellikler ve giiniimiiz toplumunun yiikselen deger olarak gordiigi, katilimci, saydam,
demokratik, insan ve hizmet odakli yonetimler, daha ¢ok yerel yonetim felsefesiyle
uyusmaktadir (Goren, 2000:183). Bu baglamda 2000’11 yillarda yerel yonetimlerin bir
ylikselen deger olarak goriilecegi sdylenebilir. Ancak yerel yonetimlerin yiikselen deger
olarak goriilebilmesi i¢in katilimci, saydam, demokratik, insan ve hizmet odakl
yonetimler olmalar1 gerekir. Bu ozellikleri tagimayan merkezi yonetimin bir uzantisi
konumunda kalan, merkezi biirokrasi kurallarinin uygulandigi, karar alma ve uygulama
siirglerinde katilimciligin ve saydamligin temel alinmadigi, bir bakima kabugunu
kiramayan bir yerel yonetimin yiikselen deger olarak algilanmasi da beklenmemelidir
(Golont, 2000).

Biitiin {iilkelerde yerel yonetimlerin halkin istek, arzu ve beklentilerine karsi
yogun bir duyarliligi vardir. Bunda demokratik yonetim anlayisinin baska bir deyisle
yOneticilerin se¢im yoluyla is basina gelmelerinin 6nemli rol oynadigini sdyleyebiliriz.

Idare ile vatandas, birbirinin tamamlayicisidir. Vatandagsiz bir ydnetim
olamayacag gibi, vatandastan kopuk, vatandasla iyi iligskiler kurmayan bir kurulusun da
etkin ve verimli bir sekilde calisamayacagi aciktir. Her alanda kendine 6zgii bir 6nem
tastyan miisteri memnuniyeti, diger alanlar gibi yerel yonetimlerde de bu énemini her
gecen gilin daha da arttirarak siirdiirmektedir. Biitiin diinyada goriilen hizli kentlesme
siireci, kentlerde sunulmasi gereken kent hizmetlerinin nitelik ve nicelik olarak
artmasina yol agmaktadir. Bunun sonucunda, hem yerel yonetimler 6nem kazanmakta,
hem de yerel yonetimlerde vatandas memnuniyeti kamu oyunun ilgi odag:i haline

gelmektedir.
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Kiiresellesme ve sanayilesme silirecinde kentlerin artan 6nemi ve beraberinde
ortaya c¢ikan sorunlar, belediyelerin Onemini artirmistir. Kentlerde, giderek kitlasan
kaynaklarla, hizla artan sorunlara ¢6ziim iiretmek ve gelecek nesillere yasanabilir bir
kent birakmak kolay gériinmemektedir. Bu anlamda geleneksel yonetim ve siireglerinin
ise, mevcut sorunlar1 ¢ozmesini beklemek bir tarafa, sorunlarin kaynagi olarak
degerlendirilmeye bagslandigr dikkat ¢ekmektedir. Dolayisiyla giiniimiiz kamu
yonetiminde, gelenekei bir yaklagimin karsisinda, degisime hizla ayak uydurabilen ve
hatta degisimi Onceden Ongorerek gelecegi yonlendirebilen, kit kamu kaynaklarini
hizmet 6ncelikleri dogrultusunda daha rasyonel ve verimli kullanilmasini1 hedefleyen bir
paradigma degisimi yasanmaktadir (Yiiksel, Ardig, 2006).

Bu baglamda calismanin amaci; 6zellikle 1990’lardan sonra ortaya c¢ikan
postmodern yonetim anlayist i¢cinde ele alinan ve son yillarda kamu sektdriinde de
uygulamalar1 giindeme gelmeye baslayan yeni yonetim yaklagimlarinin, belediyelerde
uygulanabilirligi konusunda bir degerlendirme ortaya koymaktir (Yiiksel, Ardig, 2006).

Diinyada yasanan kentlesme ve kiiresellesme siireclerinden bir ¢ok sektdr gibi
kamu yonetimi de etkilenmektedir. Kamu kurumlari, 6zel sektore oranla, degisime ayak
uydurma ve ortaya c¢ikan yeni ihtiyaglara cevap verme konusunda geri kalmistir.
Gilinlimiizde artik, kamu yOnetimini, geleneksel ydnetim anlayisiyla yiirlitmenin
imkansiz hale geldigi genel kabul goérmiis bir goriistiir. Dolayisiyla kamu yonetiminde
verimlilik, hizmetlerde kalite, etkinlik gibi konular yogun olarak dile getirilmektedir
(Ardig, Yiiksel, Cevik, 2004).

Kamu kuruluslarinin halkla, bazi durumlarda ve 6zellikle de kamu kurulusu
tarafindan dogrudan hizmet sunuldugunda miisteri iliskisi olarak tanimlanabilen
karmagik bir iligkisi vardir. Diger durumlarda, yani ekonomik ve sosyal hayati i¢ine alan

cevrenin belirlenmesi ve diizenlenmesi ise kurulusun halkla iliskisi, vatandas iliskisi
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olarak aciklanmalidir. Bu iki durum her zaman net bir sekilde ayirt edilemediginden, bu
karmagik iliski miisteri/vatandas iliskisi olarak tanimlanacaktir. Miisteriler/vatandaglar
kamu kuruluslarinin  faaliyetlerinin, iriinlerinin ve hizmetlerinin alicilar1  ve
faydalanicilaridir. Miisterilerin/vatandaslarin tanimlanmasi gerekmektedir, ancak sadece
saglanan hizmetlerin ilk kullaniciyla sinirlanmalart sart degildir. Miisteri/vatandas;
kamu ydnetimi ile, bir yandan kamu hizmeti kullanicilari, diger yandan vatandaglar ve
vergi miikellefleri olarak, kuruluglarin hizmet ve {iriinlerinde ¢ikar1 olan halkin, bireyleri
arasindaki iliskiyi vurgulamaktadir (Bilgig, 2003: 187).

Kamu kurulusu; politik yonetim altinda olan ve secilmis bir irade tarafindan
kontrol edilen bir kurum, hizmet kurulusu ya da sistemidir. Politika gelistirme ve kanun
koruma gibi dogrudan hizmet olarak degerlendirilemeyecek kuruluslar1 da kapsar.

Yerel yonetim ile halk arasindaki iliskilerde, yerel yonetim personelinin de etkisi
Oonemlidir. Yerel yonetime bagvuran bir vatandasin ilgisizlik veya saygisizlikla
kargilanmasimin biraktig1 kotli etkiyi hicbir propaganda kolay kolay silemez. Halkla
iligkilerin ilk hedefi, calisanlarla vatandas arasindaki goriinmez engelleri kaldirarak,
islerin bir dostluk havasi i¢inde ¢éziimlenmesini saglamaktir.

Toplam kalite yonetimi uygulamasina gegen belediyeler, kalite odakli yonetimin
mevcut yerel hizmet sunumunda bi¢imsel yenilik ve degisiklikler yapma yada bir takim
teknolojik gelismelerin takip edilmesi olmadigini, aslinda zihniyet ve paradigma
doniisiimiinii  icerdigini, insanlarin memnuniyeti ve yasam kalitesinin siirekli
arttirllmasin1  hedefledigini, miisteriye  hilkkmetme degil hizmet etme felsefesine
dayandiginin bilinciyle yola ¢ikmalidirlar. Kit ve sinirli olan kamusal kaynaklarin etkin,
verimli ve rasyonel kriterlere gore kullanmak ve bunun hesabini kaynaklarin sahibi olan
vatandasa vermek i¢in belediyeler, toplam kalite yonetimi c¢ercevesinde halk ile esit

konumda is birligi ve ortaklik anlayisiyla hareket etmeye baglayacaklardir. Bu yolla
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yonetimden uzaklagmig ve yabacilasmis olan halkin, tekrar kentlilik bilinciyle
yasadiklar1 beldeyi ve g¢evreyi sahiplenmesi saglanacaktir. Bunun bir kurumsallagsma
siireci oldugu ve dolaysiyla zaman alacagi dikkate alinmali, {ist yonetim ve tiim
caligsanlarla birlikte sabir, kararlilik ve inang gostererek disiplinli, planl, diizenli,
bilimsel ve rasyonel yontemlerle basarilabilecegi unutulmamalidir (Nohutgu,2004: 298).

Toplam kalite yOnetiminin bagarili olabilme sansini belirleyecek en Onemli
nokta, belediye baskaninin ve {ist yonetiminin toplam kalite yonetimini sahiplenmesi ve
benimsemesidir. Belediye baskaninin destegi, kararlilifi, inanci ve sabri olmadan
toplam kalite yonetiminin belediyelerde basariya ulagma sansi yoktur (Nohutgu,2004:
341).

Belediyeler, vatandastan Ogrenmeye dayali bir sistem gelistirmelidir. Bu
sistemin dort bileseni olmalidir. Bunlar; vatandasla diyalog gelistirmek ve onun
gereksinimlerinin 6grenmek icin “bilgi stratejisi” uygulamak; vatandastan 6grenilenleri
hayata gecirmek ilizere bir “iretim ve hizmet stratejisi” yaratmak; vatandas
gereksinimleri ile isleyisi uyumlu hale getirecek bir “yonetsel strateji” kurmak ve
performansi Olgecek bir “degerlendirme stratejisi” yaratmaktir. Bu sistemin basarisi,
ileri bilgi teknolojileri, vatandas verilerini analiz edecek pazarlama profesyonelleri,
kurumsal kaynak planlamasi, bilgi sistemleri, veri ambar1 ve analizi sistemlerinin
etkinligine baghdir.

Vatandaglarin giivenini koétiiye kullanmamak gerekir. Bir vatandas odakli

organizasyon gelistirmek ve rekabet¢i avantajlar insa etmek, giiclii halkla iligkilere

bagldir (Ozgener,2005).
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2.2.2. Yurttas Odaklilik

Gilintimiizde klasik kamu yonetimi yaklagimi ile birlikte vatandasin ihtiyaclarimi
stirekli ve tam anlamiyla tespit edebilmek amaciyla, vatandasin 6n plana alindig bir
yonetim yaklagimi ortaya c¢ikmistir. “Devlet neyi iiretirse vatandas onu tliketmek
zorundadir” mantig1 irrasyonel bir yaklasim tarzi haline gelmistir. Diger bir deyisle,
kamu yOnetiminin vatandagin ortak kamusal ihtiyaglarini gidermek igin var oldugu
temel hareket noktasi haline gelmistir. Ayrica, kamu hizmetlerinden yararlanan
vatandasin tatmin olma derecesinde de vatandas odakli bir yonetim yaklagiminin 6nemli
rol oynadig1 genel kabul gérmiis bir diisiincedir(Yiiksel,2004:3)

Yurttas odaklilik hem maddi konularda hem de yodnetsel sorularda Onemli
acilimlar saglayacak cagdas bir yaklasimdir. Diinyadaki gelismelere bakildiginda
yurttas odaklilik (Plamper,2000:61):

e Topluma kars1 yurttasin sorumluluk duygularinin gelistirilmesi ve kentsel
kimlikle biitiinlesmesinin saglanmast;

e Siyasi kararlarin toplum tarafindan etkilenmesi,

e Toplumun birlikte yasama duygusunun giiclendirilmesi;

e Toplumsal yasamin canlanmasi olarak anlagilmaktadir.

Yurttaglarin beklentilerine gére mal ve hizmet iiretilmesi yurttas egemenligine
dayanan demokratik bir devlette her diisiincenin {izerine gelmesi gereken bir Onceliktir.
Ancak, bunu yaparken kamu yonetiminin temel felsefesini goéz ardi ederek bir 6zel
sektor isletmesi gibi yalnizca kar elde etmek ve yalnizca hizmeti satin alma giigii
olanlara dagitmak gibi bir yanlisin igine girilmemelidir.¢linkii mal ve hizmetleri
yalnizca kamu yarari ile hakkaniyet Olciilerine son derece bagli kalarak ancak kamu

yonetimi adil ve esi dagitabilir(Cukurgayir, 2004:258).
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Yurttas odakli yerel yonetim, yurttaga hizmet gotiiren kamu kuruluslarinin her
tirlii eylem ve islemlerinin odaginda yurttasi gérmeleri ve biitiin ¢aligmalarin1 buna
gbre yapmalari icin gelistirilen Oneriler biitiinlidiir. Yurttas odakli yonetim, toplumsal
bir kalinma modelidir. Halkin gereksinimlerini ¢esitli yontemler kullanarak 6grenmek,
halki en fazla mutlu edecek hizmeti sunmak, halkin ekonomik kiiltiirel ve yonetsel
etkinliklerde yerel yonetimlerle birlikte hareket etmesini saglamak ve mesru bir yonetim
sistemini gerceklestirmektir. Halkin her eylem ve isleminden haberdar olamayan bir
yerel yonetimin halk tarafindan benimsenmesi beklenemez. Yerel rantlarin yurttag
odakli olman bir sistemde kolayca yonetim cevrelerine aktarilmasimin onlenmesi de
acik, katilimci, yenilik¢i ve denetlenebilir bir sistemin kurulmasina baghdir
(Cukurgayir, 2004:260).

Yurttas odaklilik, yerel yonetimin caligma kiiltiirlinlin yurttasi temel, merkez
veya odak olarak alacak bir sekilde yeniden diisliniilmesini ve yapilandirilmasini
gerekmektedir. YOnetimin, yurttaglar yonetimine, devletin ise yurttaglar devletine
doniismesi  i¢in  yurttas  odaklilik  vazgecilmez  bir felsefedir.  Ciinkii
(Cukurgayir,2004:260):

* Yonetimde rasyonel degerlendirme fukaraligini  giderebilecek  bir
yaklagimdir.

* Sosyal denetleyicilerin yoklugu yapilan yanliglarin artmasma neden
olmaktadir.

* Gelecegin tahmin edilemezligi, simdinin kaybolmasina ve gelecegin kaosa
dontismesine neden olmamalidir. Yurttas egemenligi, yurttas odaklilikla bir yonetim

kiiltiirtine doniisiirse bu kaygilar da yok olacaktir.
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*  Etkilesim yoklugu yabancilasma ve mesruiyet sorununa neden olmaktadir.
Bu da ydnetim ve siyaset krizi demektir. Bu noktada ¢oziim ise yurttas odaklilik olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

Tez calismasmmin bu boliimiinde, Tokat halkinin belediye hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerini ve memnuniyetin demografik ozelliklerle olan iliskisi
arastirilacaktir. Aragtirmanin amaci agiklandiktan sonra, aragtirmanin 6n kabulleri ve
sinirhiliklart ile yontemine ve ardindan arastirmadan elde edilen bulgulara yer
verilmektedir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmada; belediye hizmetlerinden faydalanan vatandaslarin memnuniyet
diizeylerini belirlemek, memnuniyetin demografik 6zelliklerden hangilerine bagl olarak
arttigin1 veya azaldigim1 ortaya koymak amaclanmistir. Ayn1 zamanda elde edilen
sonuclar 1s18inda konuya iliskin sorunlari saptayarak, ¢6ziim Onerileri getirmek
amaclanmustir.

3.2. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmada Tokat Merkez ilgesinde ikamet eden vatandaglar ana kiitleyi
olusturmaktadir. Anketler, egitim verilen iiniversite 6grencileri tarafindan yiizyiize
uygulanmistir. Anket 2006 Mayis ve Haziran aylar1 boyunca uygulanmigtir. 500 anket
yapilmasi planlanmis, ancak 485 denek anketi cevaplamay1 kabul etmistir. Bu 485 anket
icinden 12 tanesinde eksikler saptandigi i¢in iptal edilmistir. Bu durumda arastirma
tesadiifi olarak belirlenen 473 kisi ile sinirlidir.

3.3. ARASTIRMA YONTEMI

3.3.1. Arastirma Orneklemi

Orneklem kentin  farkli  noktalarindan tesadiifi ~drneklem metoduyla
olusturulmustur. Gegici olarak hizmetlerden faydalandiklar1 i¢in, Tokatta ikamet

etmeyen kisiler ana kiitleye dahil edilmemistir.
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Calismanin evrenini Tokat merkez ilgesinde ikamet eden 114.000 kisi
olusturmaktadir. Orneklem hatasini %0.5 olarak aldigimizda, ¢alismanin drneklemi icin
383 kisi yeterli olmaktadir. 2006 yilinin mayis ve haziran aylarinda anketler yiizyiizii
goriigme yontemi ile tesadiifi olarak secilen 485 kisiye uygulanmistir. Anketlerin 12
tanesi verilerindeki eksiklikler ve hatalar sebebiyle iptal edilerek 473 anket
degerlendirmeye alinmistir. Bu durumda anketlerin geri doniisiim oranit %97 olarak
tespit edilmistir.

3.3.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama aract olarak, Kadir Ardi¢, Fatih Yiiksel ve Osman
Cevik’in 2004 yilinda yaymladiklar1 “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”
makalesindeki anket kullanilmistir. Anket toplam 40 sorudan olusmaktadir. Bunlarin 7
tanesi demografik soru olup, 33 tanesi vatandaglarin belediye hizmetlerinden ve
calisanlarindan memnuniyetini belirlemek ilizere diizenlenmistir. Memnuniyet diizeyini
Olegmek tizere hazirlanan sorular 5°li likert dl¢egi tipindedir. Deneklerden; her bir ifade
icin 1 ile 5 arasinda kendilerine en uygun sikki isaretlemeleri istenmistir. (1: Cok
Memnunum,....... 5:Hi¢ Memnun Degilim)

Memnuniyet diizeyini 6lgmek i¢in kullanilan 473 denege iligkin veriler SPSS/PC
(10.0) (Statistical Package of Social Science) paket programinda degerlendirilmistir.

Degerlendirmede frekans analizi ve “T-Testi” kullanilmistir.
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4. BULGULAR
Bu kisimda, aragtirmadan elde edilen verilerin istatistiksel analiz sonuglar1 yer
almaktadir.
Aragstirma Ornekleminin demografik degiskenlere gére dagilimina iliskin frekans
ve ylizdeler asagida verilmistir..

Tablo 4.1. Cinsiyet Dagilimi

Frekans [Yizde [Kimulatif Yizde
Bay 308 65,1 65,1
Bayan [165 34,9 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete 308 bay ve 165 bayan olmak tizere toplam 473 kisi katilmigstir. Oransal
olarak katilanlarin %65,1°1 bay ve %34,9’u bayandir.

Tablo 4.2. Yas Dagilimi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
18-27 154 32,6 32,6
28-37 173 36,6 69,1
38-47 81 17,1 86,3
48-57 49 10,4 96,6
58 ve tstii 16 3,4 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %32,6’s1 18-27, %36,6’s1 20-37, %17,1°1 38-47, %10,4’1
48-57 ve %3,4’1 58 ve Uistli yag grubunda yer almaktadir. Ankete katilanlarin %69.2’si

18-37 yas araligindadir. Bu da anketin yaklasik %70’inin gen¢ ve orta yas grubu

tarafindan cevaplandigi anlamina gelmektedir.

Tablo 4.3. Egitim Diizeyi

Frekans  [Yiizde [Kimiilatif Yiizde
[lkogretim 141 29,8 29,8
Lise 215 45,5 75,3
Universite 102 21,6 96,8
Master-Doktoral|l5 3,1 100,0
Toplam 473 100,0
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Ankete katilanlarin hepsi okur yazardir. Ayrica %45.5’inin lise ve %21.6’sinin
tiniversite diizeyinde egitimli oldugunu g6z oniline alirsak, egitim diizeyi bakimindan
oldukga yiiksek bir 6rneklem oldugunu sdylenebilir.

Tablo 4.4. Gelir Seviyesi

Frekans |Yiizde [Kiimiilatif Yiizde

450 Ve Asagisi 122 25,8 25,8

450-1000 157 33,2 59,0

1000-1500 30 6,3 65,3

1500-2000 30 6,3 71,7

2000 Ve Uzeri 25 5,3 77,0

Diizenli Geliri Yok (109 23,0 100,0

Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %23’liikk bir kesiminin diizenli bir gelire sahip olmadiklari

goriilmektedir. Anketler incelendiginde bu kesimin biiyiikk ¢cogunlugunun 6grenciler ve

ev hanimlar1 oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.5. Tokat’l1 Olanlarin Dagilimi

Frekans [Yiizde [Kimiilatif Yiizde
Evet 400 84,6 84,6
Hayir |73 15,4 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katillanlarin %84,6’s1 Tokat’l1 oldugunu belirtmistir. Katilanlarin biiyiik

cogunlugunun Tokatli olmasi, ¢calismanin dnemini belediye yoneticileri ve c¢aliganlari

acisindan artirmaktadir.

Tablo 4.6. Tokat’ta Kag¢ Yildir Yasadigi

Frekans [Yiizde [Kimulatif Yizde

0-10 65 13,7 13,7

11-20 |76 16,1 29,8

21-30 |127 26,8 56,7

31-40 [109 23,0 79,7

41-50 |58 12,3 92,0

51-60 [38 8,0 100,0

Toplam 473 100,0
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Ankete katilanlarin %49.8’ini 21-40 yildir Tokat’ta yasayanlar olusturmaktadir.
Diger frekans tablolarina baktigimizda, tablo 4.2’deki %69,2’lik genc-orta yas grubuyla
ve tablo 4.5’teki %84.6’lik Tokatli grubuyla iliskilendirildiginde Tokat’taki geng
niifusun Tokat’ta kaldig1 ve dolayisiyla Tokat’in diger tasra illeri kadar disartya goc
vermedigi sOylenebilir.

Tablo 4.7. Ankete Katilanlarin Meslek Dagilimi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde

Memur 66 14,0 14,0
Isci 70 14,8 28,8
Ogrenci 36 7,6 36,4
Ciftei 4 0,8 37,2
Serbest Meslek |56 11,8 49,0
Zanaatkar 9 1,9 51,0
Ev Hanimi 62 13,1 64,1
Issiz 33 7,0 71,0
Tiiccar 54 11,4 82,5
Diger 83 17,5 100,0
Toplam 473 100,0

Anketin en az uygulandigi kesim %0,8 ile ciftcilerdir. Cift¢ci kesiminin anket
uygulananlar arasinda bu kadar azinlikta kalmalarinin sebebi anketin kent merkezinde
uygulanmis olmasidir.

Anketin en ¢ok uygulandigi kesime baktigimizda %17.5 ile “diger” meslek
grubu karsimiza ¢ikmaktadir. Anketler incelendiginde ‘“diger” meslek grubunu
isaretleyenlerin biiylik kismini1 doktorlar, disciler ve akademisyenler olusturmaktadir.

Anket uygulananlar i¢inde issizlerin orani ise %7 olarak ortaya ¢ikmuistir.
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Tablo 4.8. Demografik Ozelliklerle lgili Genel Tablo

Memnuniyet
n % Ortalamasi
Baylar 308 65,1 3.51
Baianlar 165 34,9 3.19
18-27 154 32,6 3.42
28-37 173 36,6 3.45
38-47 81 171 3.23
48-57 49 10,4 3.51
58 ve Uzeri 16 3,4 3.18
ilkdgretim 141 29,8 3.34
Lise 215 455 3.41
Universite 102 21,6 3.45
Master-Doktora 15 3,2 3.57

0-450 122 25,8 3.45
451-1000 157 33,2 3.44
1001-1500 30 6,3 3.43
1501-2000 30 6,3 3.36
2001-2000+ 25 53 3.61
Duazenli Geliri Yok 109 23 3.23

Tokatl 400 84,6 3.41

Degil 73 15,4 3.36
|KagYudr [ [ ]
1-10 65 13,7 3.35

11-20 76 16,1 3.34

21-30 127 26,8 3.46

31-40 109 23 3.32

41-50 58 12,3 3.63

51-51+ 38 8 3.28
|MeslekDagmi [ | [ ]
Memur 66 14 3.46

isci 70 14,8 3.28

Ogrenci 36 7,6 3.54

Ciftci 4 0,8 2.25

Serbest M. 56 11,8 3.51
Zanaatkar 9 1,9 3.33

Ev Hanimi 62 13,1 3.06

issiz 33 7 3.58

Tlccar 54 11,4 3.64

Diger 83 17,5 3.39

Tablo 4.8’e¢ baktigimizda demografik 6zelliklere gore, kisilerin belediye

hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini goérebilmekteyiz. Tabloya gore 1’e yaklastikca
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memnuniyet artmakta, 5’¢ yaklastikca azalmaktadir. Buna gore belediyenin verdigi
hizmetlerden 3.19’la bayanlar, baylardan daha memnunlardir.

Yas araliklar1 ile memnuniyet diizeylerine baktigimizda 3.18’le en memnun yas
grubu 58 yas ve lizeri olarak goriinmektedir.

Egitim ve memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiye baktigimizda, egitim
seviyesi arttikca memnuniyet diizeyinin diistiigii goriilmektedir. En memnun kesim
ilkdgretim tahsili olanlar iken, en memnun olmayan kesim master-doktora diizeyinde
egitimli olanlardir.

Gelir ve memnuniyet diizeyleri arasindaki iligskiye baktigimizda, en memnun
kesimin diizenli geliri olmayanlar ortaya ¢cikmaktadir. Belirtmekte fayda ver ki yukarda
da degindigimiz gibi bu grubu olusturanlarin ¢ogu issizler degil, ev hanimlar1 ve
ogrencilerdir. En memnun olmayan kesime baktigimizda gelir seviyesi en yliksek
kesimi gérmekteyiz.

Tokatli olmalar1 ve memnuniyet diizeyi arasindaki iliskide Tokatli olmayanlarin
memnuniyet seviyeleri Tokatli olanlara nazaran daha yiiksek ¢ikmustir.

Tokat’ta yasama siiresiyle memnuniyet seviyelerine baktigimizda, en memnun
kesimin en uzun zamandir Tokat’ta yasayanlar oldugunu gérmekteyiz.

Son olarak meslek gruplariyla memnuniyet seviyelerine baktigimizda en
memnun meslek grubunun ¢iftgiler ve ardindan da ev hanimlar1 oldugunu goriiyoruz. En
memnun olmayan meslek grubu ise tliccarlardir. Tiiccarlarin ardindan en memnun
olmayan ikinci grup ise igsizlerdir.

Demografik ozelliklerle ilgili tespitler yapildiktan sonra, Tokat halki olarak
mevcut belediye yonetiminin belirtilen hizmetlerinden memnuniyet dereceleri ile ilgili
olarak sorulan sorulara verilen cevaplar asagidaki tablolarda yer almaktadir. Ancak sunu

belirtmekte fayda var ki, “kararsiz” sikkini isaretleyenlerin bir kism1 bu konuda bilgisi
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olmadigindan, bir kismi1 ise bu konuda karar veremediginden bu sikk: isaretlediklerini
dile getirmislerdir.
Tablo 4.9. Yesil Alan, Park, Bahge... Gibi Cevre Diizenlemelerinin Artirilmasi

ve Korunmasi

Frekans |Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun 101 21,4 21,4
Memnun 151 31,9 53,3
Kararsiz 14 3,0 56,2
Az Memnun 105 22,2 78.4
Hi¢c Memnun Degil 102 21,6 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin  %21,6’s1 Yesil Alan, Park, Bahge... Gibi Cevre
Diizenlemelerinin Artirilmast ve Korunmasi konusunda hi¢ memnun degildir. Geriye
kalan %78.4’1i gok memnun, memnun, az memnun ve kararsizdir.

Tablo 4.10. Konut, Yol, Koprii, Kaldirim, Su ve Kanalizasyon Gibi Alt Yap1

Hizmetleri
Frekans [Yizde [Kimiilatif Yizde
Cok Memnun[37 7,8 7,8
Memnun 159 33,6 41,4
Kararsiz 57 12,1 53,5
Az Memnun [98 20,7 74,2
Hi¢ Memnun |122 25,8 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin sadece %7.8’1 Konut, Yol, Koprii, Kaldirim, Su ve
Kanalizasyon Gibi Alt Yap1 Hizmetlerinden ¢ok memnundur. Bunun yaninda %25.8

gibi yliksek gibi bir kesim hi¢ memnun degildir.
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Tablo 4.11. Pazar Yeri, Otopark, Cocuk Parki, Mesire Yerleri Gibi Ortak

Kullanim Alanlan

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun|17 3,6 3,6
Memnun 136 28,8 32,3
Kararsiz 02 19,5 51,8
Az Memnun (105 22,2 74,0
Hi¢c Memnun (123 26,0 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %3.6’s1 Pazar Yeri, Otopark, Cocuk Parki, Mesire Yerleri

Gibi  Ortak Kullanim Alanlar1  konusunda

memnuniyetsizliklerini belirtmislerdir.

¢ok memnun

%48.2’s1

Tablo 4.12. Caddeler, Sokaklar, Parklar Gibi Halka Agik Alanlarin Genel

Temizligi
Frekans [Yizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnuni41 8,7 8,7
Memnun 137 29,0 37,6
Kararsiz 01 19,2 56,9
Az Memnun [86 18,2 75,1
Hi¢ Memnun |118 24.9 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin Caddeler, Sokaklar, Parklar Gibi Halka Acik Alanlarin

Genel Temizligi konusunda %24.9’u hi¢ memnun degildir. %29’u ise memnun

olduklarini ifade etmislerdir.

Tablo 4.13. Lokanta, Kafe, Kahvehane, Otel Gibi Halka A¢ik Yerlerde Satilan

Yiyecek ve i¢eceklerin Temizligi

Frekans [Yizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun 44 0,3 0,3
Memnun 87 18,4 27,7
Kararsiz 115 24,3 52,0
Az Memnun (127 26,8 78,9
Hi¢ Memnun |100 21,1 100,0
Toplam 473 100,0
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Ankete katilanlarin genel anlamda Lokanta, Kafe, Kahvehane, Otel Gibi Halka
Acik Yerlerde Satilan Yiyecek ve Iceceklerin Temizligi konusunda memnuniyetleri
diisiiktiir. Cok memnun ve memnun olanlar sadece %27.7°lik bir kesimdir.

Tablo 4.14. Itfaiye ve Ambulans Gibi Halkin Can Ve Mal Giivenligini Saglayan

Hizmetlerinin Yeterliligi

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun|63 13,3 13,3
Memnun 133 28,1 41,4
Kararsiz 136 28,8 70,2
Az Memnun |66 14,0 84,1
Hi¢c Memnun (75 15,9 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %28,8°i Itfaiye ve Ambulans Gibi Halkin Can Ve Mal
Giivenligini Saglayan Hizmetlerinin Yeterliligi konusunda kararsiz olduklarini dile
getirirken %13.3’1i ok memnun ve %28.1°1 memnun olduklarini ifade etmislerdir.

Tablo 4.15. Cevre Kirliliginin Onlenebilmesi i¢in, Belediyenin Denetim ve

Calismalarimin Yeterliligi

Frekans [Yizde [Kimiilatif Yizde
Cok Memnun49 10.4 10,4
Memnun 118 24,9 35,3
Kararsiz 78 16,5 51,8
Az Memnun |100 21,1 72,9
Hi¢ Memnun |128 27,1 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %27.1°i Cevre Kirliliginin Onlenebilmesi I¢in, Belediyenin
Denetim ve Caligmalarinin Yeterliligi konusunda hi¢ memnun degilken, ok memnun

olanlarin orani1 %10.4 tiir.



Tablo 4.16. Spor Sahalar1, Saglik Tesisleri, Sinema, Tiyatro, Kaplica Gibi Sosyal

Tesislerin Insas1 ve Bakimi

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnuni45 0,5 0,5
Memnun 76 16,1 25,6
Kararsiz 114 24,1 497
Az Memnun |67 14,2 63,8
Hi¢c Memnun (171 36,2 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %36,2°si Spor Sahalari, Saglik Tesisleri, Sinema, Tiyatro,
Kaplica Gibi Sosyal Tesislerin Insas1 ve Bakimi konusunda hi¢ memnun degilken, ¢ok
memnun ve memnun olanlarin toplam1 %25.6’da kalmistir. Halkin, belediyeden bu
konuda bir takim atilimlar bekledigi agiktir.

Tablo 4.17. Kentin Gelisimi i¢in Gerekli Imar Planlarinin Hazirlanmasi ve

Bunlarin Kontroliiniin Yapilmast

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun [39 8,2 8,2
Memnun 56 11,8 20,1
Kararsiz 143 30,2 50,3
Az Memnun [107 22,6 72,9
Hi¢ Memnun |128 27,1 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarmm %30,2’si Kentin Gelisimi I¢in Gerekli Imar Planlarmmn
Hazirlanmas: ve Bunlarin Kontroliiniin Yapilmas:t konusunda kararsizdir. Bunun
yaninda %27.1’°lik bir kesim bu konuda hi¢ memnun degilken, ¢ok memnun ve memnun

olanlarin toplam orani sadece %20’de kalmigtir.



Tablo 4.18. Sosyal Tesislerin Ve Kamu Binalarinin Yapilmasi ve Onarimu

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun (33 7,0 7,0
Memnun 96 20,3 27,3
Kararsiz 141 29,8 57,1
Az Memnun (74 15,6 72,7
Hi¢c Memnun (129 27,3 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %29,8’1 Sosyal Tesislerin Ve Kamu Binalarinin Yapilmasi
ve Onarimi konusunda kararsizken, hic memnun olmayanlarin orani %27.3’tiir. Bu ayn1
zamanda memnun ve ¢ok memnun olanlarin toplam oranina da esittir. Az memnun
olanlarin orani ise %15.6 olarak ortaya ¢ikmustir.

Tablo 4.19. Lokanta, Eglence Yerleri, Sosyal Tesisler, Pazar Yerleri, Oteller

Gibi Yerlerin Fiyatlarinin Belirlenmesi ve Kontrolii

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun|23 4.9 4.9
Memnun 89 18.8 23,7
Kararsiz 147 31,1 54,8
Az Memnun (85 18.0 72,7
Hi¢ Memnun |129 27,3 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin Lokanta, Eglence Yerleri, Sosyal Tesisler, Pazar Yerleri,
Oteller Gibi Yerlerin Fiyatlarinin Belirlenmesi ve Kontrolii konusunda %31,1°1 kararsiz
olduklarini dile getirirken, %27,3’i ise hi¢ memnun degildir. Cok memnun ve memnun

olanlarin toplan orani1 %23.7 dir.
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Tablo 4.20. Tanzim satiy magazalari, as evi, belediye firmlart gibi hizmetlerin

yeterliligi
Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun {79 16,7 16,7
Memnun 118 24,9 41,6
Kararsiz 99 20,9 62,6
Az Memnun (112 23,7 86,3
Hi¢c Memnun (65 13,7 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin Tanzim satis magazalari, as evi, belediye firinlar1 gibi

hizmetlerin yeterliligi konusunda memnuniyet dereceleri birbirine yakindir. Fakat

sorularin ¢gogunda yaklagik %25 civarinda olan “hi¢c memnun olmayanlar” in orani, bu

soruda %13.7’ye diigmiistiir. Benzer sekilde sorularin ¢ogunda %10’un altinda olan

“cok memnun olanlar” 1 orami ise bu soruda %16.7°ye c¢ikmistir. Belediyenin bu

konuda halki memnun edecek seviyede hizmet verdigi sdylenebilir.

Tablo 4.21. Emlak, ¢op, eglence gibi vergilerin diizenli ve adil olarak toplanmasi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun (65 13,7 13,7
Memnun 112 23,7 37.4
Kararsiz 133 28,1 65,5
Az Memnun |76 16,1 81,6
Hi¢ Memnun [87 18.4 100,0
Toplam 473 100,0

Emlak, ¢0p, eglence gibi vergilerin diizenli ve adil olarak toplanmasi konusunda

da hi¢ memnun olmayanlarin oran1%18.4’te kalirken, ¢ok memnun olanlarin oram

%13.7’ye ¢ikmistir. Bunun yaninda memnun olanlarin orani %23.7 olurken, karasizlarin

orani da %28,1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.



Tablo 4.22. Trafigin iyilestirilebilmesi i¢in gerekli ve yeterli diizenlemeler

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun [58 12,3 12,3
Memnun 113 23,9 36,2
Kararsiz 63 13,3 49.5
Az Memnun {109 23,0 72,5
Hi¢c Memnun [130 27,5 100,0
Toplam 473 100,0
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Ankete katilanlarin %50,5°1 Trafigin iyilestirilebilmesi i¢in gerekli ve yeterli

diizenlemeler konusunda hi¢ memnun degil yada az memnundur. Cok memnun

olanlarin oran1 %12.3 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 4.23. Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun |64 13,5 13,6
Memnun 131 27,7 41,4
Kararsiz 79 16,7 57,7
Az Memnun [97 20,5 78,3
Hi¢ Memnun [102 21,6 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlar Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi konusunda memnun ve ¢ok

memnun olanlarin toplam orani %41.2’iken hi¢ memnun olmayanlarin oran1 %21.6’da

kalmugtir.

Tablo 4.24. Dere ve irmak yataklarinin 1slahi1 konusunda yapilan ¢alismalar

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun [50 10,5 10,2
Memnun 116 24,5 34,8
Kararsiz 95 20,1 55,0
Az Memnun (85 18,0 73,0
Hi¢ Memnun [127 26,8 100,0
Toplam 473 100,0
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Ankete katillanlarin %26,8’1 Dere ve 1irmak yataklarinin 1slah1 konusunda yapilan
calismalardan hi¢ memnun degildir. Bunun yaninda %10.5’1 ¢ok memnun, 24.5’i
memnun ve 18.6’s1 az memnundur.

Tablo 4.25. Kentin ekonomik kalkinmasi i¢in gerekli yatirimlar

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnuni47 0,9 0,9
Memnun 68 14,4 24,3
Kararsiz 86 18,2 42.5
Az Memnun (72 15.2 57,7
Hi¢c Memnun 200 42.3 100,0
Toplam 473 100,0

Bu soruda ¢ok carpici bir sonucla karsilastik. Ankete katilanlarin %42,3’i
Kentin ekonomik kalkinmasi igin gerekli yatirimlardan hi¢ memnun degildir. Cok
memnum ve memnun olanlarin toplam orami sadece %24.3’te kalmistir. Halkin
nazarinda, belediyenin bu konudaki c¢aligmalarinin ve yatirimlarinin yetersiz oldugu
asikardir. Belediyenin bu konuyu daha Oncelikli olarak ele almas1 gerekir.

Tablo 4.26. Belediye ¢alisanlarinin, halka kars1 tutumu ve davranis sekli

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun [38 3,0 3,0
Memnun 106 22.4 30,4
Kararsiz 87 18,4 48 8
Az Memnun [98 20,7 69,6
Hi¢ Memnun |144 30,4 100,0
Toplam 473 100,0

Yine bu soruda da pek hos bir sonu¢ karsimiza ¢ikmadi. Ankete katilanlarin

%30,4’1 Belediye calisanlarinin, halka kars1 tutumu ve davranig seklinden hi¢ memnun

degildir. Buna karsin ¢ok memnun olanlarin orani sadece %8’de kalmistir. Ydneticisini

halkin segtigi bir kurumun, halka kars1 boyle bir intiba yaratmasi belediye yoneticileri

acisindan diistindiirticii bir durumdur.



Tablo 4.27. Belediye calisanlarinin, problemleri ¢6zme konusundaki isteklilik

ve yeterliligi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun 41 8,7 8,7
Memnun 85 18,0 26,6
Kararsiz 104 22,0 48.6
Az Memnun (88 18,6 67,2
Hi¢c Memnun [153 32,3 99,6
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %50,9’u Belediye ¢alisanlarinin,

problemleri ¢6zme

konusundaki isteklilik ve yeterliliginden hi¢ memnun degil yada az memnundur. Cok
memnun olanlarin orani ise %8.7°dir. Memnun olanlarin orani ise %18’de kalmistir. Bu

konuda kararsiz olanlarin orani %22’dir.

Tablo 4.28. Belediye calisanlarinin, mesai saatlerinde gorevlerinin basinda

bulunmalar1
Frekans [Yizde [Kimilatif Yiizde
Cok Memnun [35 7,4 7,4
Memnun 88 18,6 26,0
Kararsiz 153 32,3 58,4
Az Memnun (75 15,9 74,2
Hi¢ Memnun [122 25,8 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin

saatlerinde

%32,3’ii Belediye c¢alisanlarinin,
gorevlerinin baginda bulunmalar1 konusunda karasiz olduklari goériilmektedir. Bunun

sebebi halkin bu konuda yeterli kontrol yetkisine sahip olmamasi olabilir.
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Tablo 4.29. Belediye ¢alisanlarinin, verdikleri hizmet konusunda yeterli bilgiye

sahip olmalar

1

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde

Cok Memnun[23 4.9 4.9
Memnun 81 17,1 22,0
Kararsiz 124 26,2 48,2
Az Memnun |100 21,1 69,3
Hi¢c Memnun (145 30,7 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin  %30.7’si

Belediye calisanlarinin,

hizmet

konusunda yeterli bilgiye sahip olmalar1 konusunda hi¢ memnun degildir. %26.2si ise

bu konuda kararsiz olduklarin1 dile getirmislerdir. Bu konuda ¢ok memnun olanlarin

oraninin %4.9’a gerilemesi gozden kagmamalidir.

Tablo 4.30. Belediye ¢alisanlarinin, Tokat’in sorunlardan haberdar olmasi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun [26 5,5 5,5
Memnun 85 18,0 23,5
Kararsiz 120 25,4 48 8
Az Memnun [97 20,5 69,3
Hi¢ Memnun |145 30,7 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %30.7’si Belediye c¢alisanlarinin, Tokat’in

sorunlardan

haberdar olmasi konusunda hi¢ memnun degildir. Buna karsilik ¢cok memnun olanlarin

orani %>5.5’te kalmustir.

Tablo 4.31. Belediye ¢alisanlarinin, hizmet konusunda verdikleri szleri tutmasi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun 25 5,3 5,3
Memnun 74 15,6 20,9
Kararsiz 77 16,3 37,2
Az Memnun (105 22,2 59,4
Hi¢ Memnun [192 40,6 99.6
Toplam 473 100,0
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Ankete katilanlarin  %40,6’s1  Belediye c¢alisanlarinin, hizmet konusunda
verdikleri s6zleri tutmalarindan hi¢ memnun degildir. %22.2’si ise az memnundur. Cok
memnun ve memnun olanlarin toplam orani ise sadece %?20.9’dur. Bu soruda da
iizerinde diislinlilmesi gereken sonuglar ¢ikmustir.

Tablo 4.32. Belediye ¢alisanlarinin, halkin sorunlarina hizli ¢oziimler liretmesi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun |14 3,0 3,0
Memnun 81 17,1 20,1
Kararsiz 103 21,8 41,9
Az Memnun {109 23,0 64,9
Hi¢c Memnun (166 35,1 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %35,1°1 Belediye calisanlarinin, halkin sorunlarina hizli
coziimler iiretmesi konusunda hi¢c memnun degildir. Buna karsilik ¢ok memnun
olanlarin oran1 %3 ve memnun olanlarin orani ise %17.1°dir. Belediye ¢alisanlarinin
halkin taleplerini yeterince karsilamadigi acik bir sekilde goriilmektedir. Eger bu
konuda gerekli miidahaleler yapilmazsa, halkin zamanla belediyeye karsi
yabancilasacag1 goz ardi edilmemelidir.

Tablo 4.33. Belediye calisanlarinin, say1 ve nitelik olarak yeterliligi

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun|[35 7,4 7,4
Memnun 06 20,3 27,7
Kararsiz 144 30,4 58,1
Az Memnun (76 16,1 74,2
Hi¢c Memnun (122 25,8 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %30,4’i Belediye calisanlarinin, say1 ve nitelik olarak
yeterliligi konusunda karasizdir. Bununla birlikte bu konuda hi¢ memnun olmayanlarin

orani %25.8 iken, cok memnun olanlarin orani %7.4 olarak ortaya ¢ikmustir.



Tablo 4.34. Belediye calisanlarinin, yapilan yanlislar1 diizeltmedeki istekliligi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun 24 5,1 5,1
Memnun 93 19,7 24,8
Kararsiz 132 27,9 52,9
Az Memnun [87 18.4 71,3
Hi¢c Memnun (137 28,9 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin

%28,9’'u Belediye calisanlarinin,
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yapilan yanlislar

diizeltmedeki istekliligi hi¢ memnun degildir. Bu konuda kararsizlarin orani %27.9

iken, bu konuda ¢cok memnun olanlarin orani ise sadece %5.1 dir.

Tablo 4.35. Belediye islemlerinde kullanilan arag-gereclerin sayr ve nitelik

olarak yeterliligi
Frekans |Yiizde [Kiimiilatif Yiizde

Cok Memnun[36 7,6 7,6
Memnun 102 21,6 29,3
Kararsiz 127 26,8 56,3
Az Memnun |79 16,7 73,0
Hi¢ Memnun |129 27,2 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin  %27.2’si  Belediye c¢alisanlarinin, yapilan yanlislart

diizeltmedeki istekliligi konusunda hi¢ memnun degildir. Bu konuda ¢ok memnun
olanlarin orani sadece %7.6 iken kararsiz orani ise %26.8 olarak ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 4.36. Belediyenin kendi gelirlerini artiric1 kaynaklari saglayabilmesi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun [39 8,2 8,3
Memnun 89 18,8 27,2
Kararsiz 112 23,7 51,0
Az Memnun (78 16,5 67,5
Hi¢ Memnun |155 32,7 100,0
Toplam 473 100,0
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Ankete katilanlarin %49,2°1 Belediyenin kendi gelirlerini artirici kaynaklari
saglayabilmesi konusunda hi¢ memnun degil yada az memnundur. Cok memnun
olanlarin orani ise sadece %8.2’de kalmistir.

Tablo 4.37. Belediyelerin etki alanindaki karayollarinin yeterliligi ve kalitesi

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun|32 6,7 6,8
Memnun 86 18,2 24,9
Kararsiz 67 14,2 39,1
Az Memnun |102 21,6 60,7
Hi¢c Memnun (186 39,3 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin  %39,3’ii  Belediyelerin etki alanindaki karayollarinin

yeterliligi ve kalitesi konusunda hi¢ memnun degildir. Bu orana az memnun olan
%21.6’1ik kesimi de ekleyecek olursak bu konuda memnuniyetsizlik oran1 %60.9 gibi
cok biiyiik bir rakama ulagsmaktadir. Cok memnun ve memnun olanlarin orani toplami
ise sadece %24.9°da kalmistir. Belediyenin bu konudaki yetersizligini gidermek icin de
acilen girisimde bulunmasi gerekmektedir.

Tablo 4.38. Saglanan i¢cme ve kullanma suyunun yeterliligi ve kalitesi (temiz

olmast)
Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun|17 3,6 3,6
Memnun 38 8,0 11,6
Kararsiz 76 16,1 27,7
Az Memnun [79 16,7 44,4
Hi¢c Memnun 263 55,6 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %55,6’s1 Saglanan igme ve kullanma suyunun yeterliligi ve

kalitesi (temiz olmasi) konusunda hi¢ memnun degildir. Bunlara bir de az memnun olan
kesimi ekledigimiz zaman %72.3’liik ¢ok biiyiik oran karsimiza ¢ikmaktadir. Buna

karsin memnun olanlarin oran1 %8’de, ¢ok memnun olanlarin orani ise sadece %3.6’da
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kalmistir. Bu konudaki memnuniyet oranlar1 arasindaki ugurum en {iist seviyeye
ulasmuistir. Igme suyu gibi hayati bir gereksinim konusunda halkin bu kadar
memnuniyetsiz olmasi, siiphesiz belediye icin hi¢ hos bir durum degildir. Belediye
yonetiminin belki de ilk olarak halletmesi gereken, en azindan ¢dziim arayislarina
girmesi gereken konu bu olmalidir. Bu tabloya gore, belediyenin i¢gme suyunu
iyilestirmesi ¢ok fazla kisinin sempatisini kazanacagini gostermektedir.

Tablo 4.39. Cop toplama ve kanalizasyon hizmetlerinin yeterliligi

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun |64 13,5 13,5
Memnun 102 21,6 35,1
Kararsiz 78 16,5 51,6
Az Memnun |100 21,1 72,7
Hi¢c Memnun (129 27,3 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %27.3’ti  COp toplama ve kanalizasyon hizmetlerinin
yeterliligi konusunda hi¢ memnun olmamasina ragmen, memnun olanlarin oran1 %21.6
ve ¢cok memnun olanlarin orani ise %13.5’e ulagmigtir. Bunun sebebi, bu hizmetlerin
semtlere gore farklilik gostermesi olabilir. Bu konuda net bir bilgiye anketle
ulagilamamustir.

Tablo 4.40. Ulasim imkanlarinin yeterliligi ve kalitesi

Frekans [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun|63 13,3 13,3
Memnun 123 26,0 39,3
Kararsiz 81 17,1 56,4
Az Memnun |107 22,6 79,1
Hi¢c Memnun 99 20,9 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin  %20.9’u Ulasim imkanlarin yeterliligi ve kalitesi
konusunda hi¢ memnun degildir. Az memnun olanlarin orani ise %?22.6 gibi pek de

azimsanmayacak bir seviyededir. Buna karsin memnun olanlarin orant %26 ve ¢ok
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memnun olanlarin orant ise %13.3’e ulagsmaktadir. Bu konudaki genel memnuniyetin

yliksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.41. Dogal bitki ortiisii, irmak, gol... gibi ¢evre faktorlerini korumaya

yonelik hizmetlerin yeterliligi ve kalitesi

Frekans  [Yiizde [Kiimiilatif Yiizde
Cok Memnun 49 10,4 10,4
Memnun 117 24,7 35,1
Kararsiz 77 16,3 51,4
Az Memnun (93 19,7 71,0
Hi¢c Memnun (137 29,0 100,0
Toplam 473 100,0

Ankete katilanlarin %29°u dogal bitki Ortiisii, irmak, gol... gibi ¢evre faktorlerini

korumaya yonelik hizmetlerin yeterliligi ve kalitesi konusunda hi¢ memnun degildir.

Buna karsin %24.7°si memnun ve %10.4’1i ¢ok memnun olduklarini dile getirmislerdir.

Bu konuda karasiz olanlarin oran1 %16.3 olarak ortaya ¢ikmistir. Az memnun olanlarin

orani ise %19.7’dir.

Tablo 4.42. Vatandas Memnuniyeti Olciim Anketindeki Sorulara Vatandaslarin

Verdikleri Puan Ortalamalar1 Tablosu

IFADELER ORTALAMA
Yesil alan, park, bahge... gibi ¢evre diizenlemelerinin artiritlmasi ve 290
korunmasi ’
Konut, yol, koprii, kaldirim, su ve kanalizasyon gibi alt yap1 hizmetleri 3,23
Pazar yeri, otopark, cocuk parki, mesire yerleri gibi ortak kullanim alanlari 3,38
Caddeler, sokaklar, parklar gibi halka acik alanlarin genel temizligi 3,21
Lokanta, kafe, kahvehane, otel gibi halka agik yerlerde satilan yiyecek ve 339
iceceklerin temizligi ’
Itfaiye ve ambulans gibi halkin can ve mal giivenligini saglayan 291
hizmetlerinin yeterliligi ’
Cevre kirliliginin 6nlenebilmesi igin, belediyenin denetim ve ¢aligmalarinin 329
yeterliligi ’
Spor sahalari, saglik tesisleri, sinema, tiyatro, kaplica gibi sosyal tesislerin 3 51
ingas1 ve bakimi ’
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Kentin gelisimi i¢in gerekli imar planlarinin hazirlanmasi ve bunlarin

0 kontroliiniin yapilmasi 3,48
10 | Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapilmasi ve onarimi 3,36
Lokanta, eglence yerleri, sosyal tesisler, pazar yerleri, oteller gibi yerlerin
11 . . . 3,44
fiyatlarinin belirlenmesi ve kontrolii
12 Tanzim satig magazalari, as evi, belediye firinlar1 gibi hizmetlerin 293
yeterliligi ,
13 | Emlak, ¢6p, eglence gibi vergilerin diizenli ve adil olarak toplanmasi 3,02
14 | Trafigin iyilestirilebilmesi i¢in gerekli ve yeterli diizenlemeler 3,29
15 | Cadde ve sokaklarm aydinlatiimasi 3,09
16 | Dere ve irmak yataklarimin 1slah1 konusunda yapilan ¢aligmalar 3,27
17 | Kentin ekonomik kalkinmasi i¢in gerekli yatirimlar 3,65
18 | Belediye calisanlarinin, halka karsi tutumu ve davranis sekli 3,43
19 Belediye caligsanlarinin, problemleri ¢6zme konusundaki isteklilik ve 150
yeterliligi ’
20 | Belediye ¢alisanlarinin, mesai saatlerinde gorevlerinin basinda bulunmalari 3,34
71 Belediye calisanlarinin, verdikleri hizmet konusunda yeterli bilgiye sahip 356
olmalari ’
22 | Belediye calisanlariin, Tokat’in sorunlardan haberdar olmasi 3,53
23 | Belediye ¢aliganlarinin, hizmet konusunda verdikleri sozleri tutmast 3,98
24 | Belediye calisanlariin, halkin sorunlarina hizli ¢éziimler tiretmesi 3,70
25 | Belediye caliganlarinin, say1 ve nitelik olarak yeterliligi 3,33
26 | Belediye ¢alisanlarinin, yapilan yanlislar diizeltmedeki istekliligi 3,46
27 Belediye islemlerinde kullanilan arag-gerecglerin say1 ve nitelik olarak 334
yeterliligi ,
28 | Belediyenin kendi gelirlerini artirict kaynaklari saglayabilmesi 3,46
29 | Belediyelerin etki alanindaki karayollarinin yeterliligi ve kalitesi 3,68
30 | Saglanan igme ve kullanma suyunun yeterliligi ve kalitesi (temiz olmasi) 4,13
31 | Cop toplama ve kanalizasyon hizmetlerinin yeterliligi 3,27
32 | Ulasim imkanlarinin yeterliligi ve kalitesi 3,12
33 Dogal bitki ortiisii irmak, gol gibi... ¢evre faktdrlerini korumaya yonelik 132

hizmetlerin yeterliligi ve kalitesi
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Ankete katilanlarin, anketteki ifadeler verdikleri yanitlarin memnuniyet
ortalamalar1 yukaridaki tabloda goriilmektedir. Halkin belediye hizmetlerinden sirasiyla
en ¢ok memnun olduklari ii¢ tanesi 1,6 ve 12’inci maddelerde yer alan;

-Yesil alan, park, bahge...gibi ¢evre diizenlemelerinin arttirilmasi ve korunmasi.

—ltfaiye ve ambulans gibi halkin can ve mal giivenliginin saglayan hizmetlerin
yeterliligi.

—Tanzim satig magazalari, as evi, belediye firinlar1 gibi hizmetlerin yeterliligidir.

Bu ii¢ hizmetin ardindan;

—Emlak, ¢op, eglence gibi vergilerin diizenli ve adil olarak toplanmasi

-Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi gelmektedir.

Bunlara karsilik belediye hizmetlerinden halkin en az memnun olduklari, hatta
halkin memnun olmadig1 veya sikayetci oldugu maddeler ise sirasiyla sunlardir;

-Saglanan igme ve kullanma suyunun yeterliligi ve kalitesi (temiz olmasi)

-Belediye caligsanlarinin, hizmet konusunda verdikleri sézleri tutmasi

-Belediye caligsanlarinin, halkin sorunlarina hizli ¢oziimler liretmesi

-Belediyelerin etki alanindaki karayollarinin yeterliligi ve kalitesi

-Kentin ekonomik kalkinmasi i¢in gerekli yatirimlardir.

Belediyenin bilhassa ikinci etapta saydigimiz konularda miimkiin olan en kisa
zamanda etkin sonuglar ortaya ¢ikaracak girisimlerde bulunmasi gerekir.

Calismanin bundan sonraki boliimiinde istatistiksel analizlerle anket sorulari
arasindaki iligki test edilmistir. Demografik degiskenlerle memnuniyet 6l¢iim sorulari
arasindaki iliskinin var olup olmadigi ve iliski varsa yonii arastirilmistir. Bu boliimde

arastirma hipotezleri sinanacak ve yorumlar: yapilacaktir.
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H1: Vatandas memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetler arasinda anlaml bir farklilik
vardir.

Arastirma sonucu elde edilen verilerle yapilan analizler sonucu memnuniyet
diizeyleri ile cinsiyetler arasinda anlamli farklilik goriilmistiir.

Tablo 4.43. Bay Ve Bayanlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T-

Testi Uygulamast
CINSIYET| Frekans | Ortalama | Std. Sapma
bay 308 3.5130 .8598
bayan 165 3.1939 .7399
. Sig. (2- Mean Std. Error
F Sig. t df tailed) Difference Difference
Equal
Ortalama | variances 13.386 .000 4.033 471 .000 .3190 7.911E-02
assumed
Equal
variances not 4.219 380.657 .000 .3190 7.562E-02
assumed

Tabloda Sig. < 0.05 oldugunda, t=4.219 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore baylarla bayanlar arasinda,
belediye hizmetlerinden memnuniyet ac¢isindan anlamli bir farklilik vardir.
Deneklerden bayanlarin memnuniyeti, baylara gore ¢ok daha yiiksektir. Hipotez kabul
edilmisti.

H 2. Vatandaslarin memnuniyet diizeyleri ile yaslari arasinda anlamli bir
Sfarkliik vardrr.

Aragtirma sonucu elde edilen verilere yapilan analizler sonucu memnuniyet
diizeyleri ile hi¢bir yas grubu arasinda anlamli farkliliga rastlanmamustir.

H 3. Vatandagslarin memnuniyet diizeyleri ile egitim durumlart arasinda anlamh
bir farklilik vardir.

Arastirma sonucu elde edilen verilere yapilan analizler sonucu memnuniyet

diizeyleri ile hi¢bir egitim diizeyi arasinda anlamli iliskiye rastlanmamustir.
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H 4. Vatandaslarin memnuniyet diizeyleri ile gelir diizeyleri arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

Arastirma sonucu elde edilen verilere yapilan analizler sonucu memnuniyet
diizeyleri ile gelir diizeyleri arasinda bazi gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliliga rastlanmistir. Bagimsiz iki grup arasinda yapilan t-testi sonuglarina gore
diizenli geliri olmayan sinif ile geliri 450-1000 YTL arasinda olan sinif ve 2000
YTL nin iizerinde olan sinif arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 4.44. Aylik Geliri Olmayanlar ile Aylik 450YTL ve Asagisinda Aylik

Alanlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T-Testi Uygulamasi

GELIR Frekans Ortalam |Std.Sapma
geliri yok 109 3.2385 .7805
450 ve asagisi 122 3.4508 7725
. . . Mean Std. Error
F Sig. t of Sig. (2-tailed) Difference | Difference
Equal
Ortalama variances .593 442 -2.075 229 .039 -.2123 .1023
assumed
Equal
variances not -2.074 225.555 .039 -.2123 .1024
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-2.075 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore diizenli geliri olmayanlarla ayda
450 YTL den az geliri olanlar arasinda, belediye hizmetlerinden memnuniyet agisindan
anlaml bir farklilik vardir. Deneklerden diizenli geliri olmayanlarin memnuniyeti, ayda
450 YTL’den az geliri olanlara goére daha yiiksektir. Bunun sebebi, aylik diizenli geliri
olmayan kesimin biiylik c¢ogunlugunun ev hanimlar1 ve 0&grencilerden olusmus

olmasidir.
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Tablo 4.45. Aylik Geliri Olmayanlar ile Aylik Geliri 450YTL-1000YTL

Diliminde Olanlar Arasinda Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T Testi Uygulamasi

GELIR |Frekans| Ortalama | Std. Sapma
geliriyok| 109 3.2385 .7805
450-1000] 157 3.4459 .8503
F Sig. t of  [Sig. (2-tailed)| [ioar | Sie- Error
Equal
ort variances 4.106 044 -2.022 264 .044 -.2073 1025
alama
assumed
Equal
variances not -2.053 244.414 .041 -.2073 1010
assumed

Tabloda Sig. < 0.05 oldugunda, t=-2.053 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore diizenli geliri olmayanlarla ayda
450-1000 YTL civarinda geliri olanlar arasinda, belediye hizmetlerinden memnuniyet
acisindan  anlamli bir farklilik vardir. Deneklerden diizenli geliri olmayanlarin
memnuniyeti, ayda 450-1000 YTL civarinda geliri olanlara gére daha yiiksektir.

Tablo 4.46. Aylik Geliri Olmayanlar ile Aylik Geliri 2000YTL’den Fazla

Olanlar Arasinda Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T Testi Uygulamasi

GELIR Frekans | Ortalama | Std. Sapma
geliri yok 109 3.2385 .7805
2000 ve lzeri| 25 3.6000 .9574

F Sig. t & |sig. (2-tailed) Dif'\f’éfzzce gff?er'i:;’;
Equal
Ortalama variances 2.774 .098 -1.999 132 .048 -.3615 .1809
assumed
Equal
variances not -1.758 31.711 .088 -.3615 .2056
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-1.999 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore diizenli geliri olmayanlarla ayda
2000 YTL’den fazla geliri olanlar arasinda, belediye hizmetlerinden memnuniyet
acisindan anlamli bir farklilik vardir. Deneklerden diizenli geliri olmayanlarin

memnuniyeti, ayda 2000 YTL den fazla geliri olanlara gore daha yiiksektir.



84

H 5. Vatandagslarin memnuniyet diizeyleri ile Tokatli olmalari arasinda anlamh
bir farklilik vardir.

Arastirma sonucu elde edilen verilere yapilan analizler sonucu memnuniyet
diizeyleri ile vatandaglarin Tokatli olup olmamalar1 arasinda anlamli farkliliga
rastlanmamistir. Hipotez reddedilmistir.

H.6. Vatandagslarin memnuniyet diizeyleri ile Tokat 'ta yasama stireleri arasinda
anlamli bir farkhilik vardir.

Arastirma sonucu elde edilen verilere yapilan analizler sonucu memnuniyet
diizeyleri ile vatandaslarin Tokat’ta yasama siireleri arasinda bazi gruplarda anlamh
farkliliga rastlanmistir. Bagimsiz iki grup arasinda yapilan t-testi sonuclarina gore
Tokat’ta 11-20 yildir kalanlar ile 41-50 yildir kalanlar arasinda ve 31-40 yildir kalanlar
ile 41-50 yildir kalanlar arasinda anlamli farklilik vardir.

Tablo 4.47. Tokat’ta 11-20 Yildir Yasayanlar ile 41-50 Yildir Yasayanlarin

Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T Testi Uygulamasi

YKACYIL Frekans| Ortalama] Std. Sapma
11-20 76 3.3421 .7925
41-50 58 3.6379 .9309
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference | Difference
Equal
Ortalama variances 1.467 .228 -1.984 132 .049 -.2958 1491
assumed
Equal
variances not -1.942 111.554 .055 -.2958 .1523
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= -1.984 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore 11 ila 20 yildir Tokat’ta
yasayanlar ile 41 ila 50 yildir Tokat’ta yasayanlar arasinda, belediye hizmetlerinden
memnuniyet agisindan anlamli bir farklilik vardir. Deneklerden 11-20 yildir Tokat’ta

yasayanlarin memnuniyeti, 41-50 y1ldir Tokat’ta yasayanlara gore daha yiiksektir.
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Tablo 4.48. Tokat’ta 31-40 Yildir Yasayanlar ile 41-50 Yildir Yasayanlarmn

Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T Testi Uygulamasi

YKACYIL | Frekans | Ortalama |Std. Sapma
31-40 109 3.3211 .8911
41-50 58 3.6379 .9309
. Sig. (2- Mean Std. Error
F Sig. T Df Tailed) Difference | Difference
Equal
Ortalama Variances .080 778 -2.154 165 .033 -.3168 1471
Assumed
Equal
Variances -2.125 112.073 .036 -.3168 1491
Not Assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-2.154 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna goére 31 ila 40 yildir Tokat’ta
yasayanlar ile 41 ila 50 yildir Tokat’ta yasayanlar arasinda, belediye hizmetlerinden
memnuniyet agisindan anlamli bir farklilik vardir. Deneklerden 31-40 yildir Tokat’ta
yasayanlarin memnuniyeti, 41-50 yildir Tokat’ta yasayanlara gore daha yiiksektir.

Tablolarda da goriildigii gibi 41-50 yildir Tokat’ta yasayan vatandagslar 11-20
yidir ve 31-40 yildir Tokat’ta yasayan vatandaglara gore belediyenin verdigi
hizmetlerden daha az memnuniyet duymaktadirlar. Hipotez kabul edilmistir.

H.7. Vatandaslarin memnuniyet diizeyleri ile meslekleri arasinda anlamli bir
farkhilik vardur.

Arastirma sonucu elde edilen verilere yapilan analizler sonucu memnuniyet
diizeyleri ile vatandaslarin meslekleri arasinda bazi gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farkliliga rastlanmistir. Bagimsiz iki grup arasinda yapilan t-testi sonuglarina
gore c¢iftei, ev hanimi ve isciler diger meslek gruplarina gére memnuniyet diizeyi

acisindan onemli farkliliklar géstermektedir.
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Tablo 4.49. Ciftciler ile Memurlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde

T-Testi Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama | Std. Sapma
memur 66 3.4697 .7690
Giftci 4 2.2500 5000
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df |Sig. (2-tailed)| nyigroronce | Difference
Equal
Ortalama variances 2.313 133 3.120 68 .003 1.2197 .3909
assumed
Equal
variances not 4.563 3.918 .01 1.2197 .2673
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= 3.120 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu gorilmektedir. Buna gore memurlarin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile ¢ift¢ilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
vardir. Deneklerden g¢iftcilikle ugrasanlarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti,
memurlarin memnuniyetine gore daha ytiksektir.

Tablo 4.50. Ev Hamimlar1 ile Memurlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri

Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama | Std. Sapma
memur 66 3.4697 .7690
ev hanimi 62 3.0645 .7866
. Sig. (2- Mean Std. Error
F Sig. t df tailed) Difference Difference
Equal
variances 1.194 277 2.946 126 .004 4052 1375
Ortalama
assumed
Equal
variances not 2.944 125.083 .004 4052 1376
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= 2.944 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu gorilmektedir. Buna gore memurlarin belediye

hizmetlerinden memnuniyeti ile ev hanimlariin memnuniyeti arasinda anlamli bir
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farklilik vardir. Deneklerden ev hanimlarinin belediye hizmetlerinden memnuniyeti,
memurlarin memnuniyetine gore daha ytiksektir.

Tablo 4.51. Ciftciler Ile Isciler Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T-

Testi Uygulamast
MESLEK | Frekans | Ortalama |Std. Sapma
isGi 70 3.2857 9191
ciftci 4 2.2500 .5000
. Sig. (2- Mean Std. Error
F Sig. t df tailed) Difference Difference
Equal
ort variances 2.546 115 2.225 72 .029 1.0357 4655
alama
assumed
Equal
variances not 3.793 4.263 .017 1.0357 2731
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= 2.225 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore is¢ilerin belediye hizmetlerinden
memnuniyeti ile ¢iftgilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklihk vardir.
Deneklerden cift¢ilikle ugrasanlarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti, iscilerin
memnuniyetine gore daha yiiksektir.

Tablo 4.52. lsgiler ile Tiiccarlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T

Testi Uygulamast
MESLEK | Frekans | Ortalama |Std. Sapma
isGi 70 3.2857 9191
tlccar 54 3.6481 .9144
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df Sig. (2-tailed)| higrorence | Difference
Equal
Ortalama variances .008 .928 -2.182 122 .031 -.3624 .1661
assumed
Equal
variances not -2.184 114.421 .031 -.3624 .1660
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-2.182 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-

tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore is¢ilerin belediye hizmetlerinden
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memnuniyeti ile tliccarlarin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Deneklerden isgilerin belediye hizmetlerinden memnuniyeti, tiiccarlarin memnuniyetine
gore daha yiiksektir.

Tablo 4.53. Ciftciler Ile Ogrenciler Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde

T Testi Uygulamasi
MESLEK | Frekans | Ortalama |Std. Sapma
dgrenci 36 3.5833 7319
Giftci 4 2.2500 5000
. Sig. (2- Mean Std. Error
F Sig. t df tailed) Difference Difference
Equal
Ortalama variances 1.901 176 3.532 38 .001 1.3333 3775
assumed
Equal
variances not 4.793 4.576 .006 1.3333 .2782
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= 3.532 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore O&grencilerin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile ¢ift¢ilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
vardir. Deneklerden ¢iftcilikle ugrasanlarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti,
ogrencilerin memnuniyetine gore daha yiiksektir.

Tablo 4.54. Ogrenciler Ile Ev Hanimlar1 Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri

Uzerinde T Testi Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama | Std. Sapma
ogrenci 36 3.5833 .7319
ev hanimi 62 3.0645 .7866
. Sig. (2- Mean Std. Error
F Sig. t df tailed) Difference Difference
Equal
Ortalama variances .276 .601 3.228 96 .002 .5188 1607
assumed
Equal
variances not 3.290 77.647 .002 .5188 1577
assumed
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Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= 3.228 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore ogrncilerin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile ev hanimlariin memnuniyeti arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Deneklerden ev hanimlarinin belediye hizmetlerinden memnuniyeti,
ogrencilerin memnuniyetine gore daha yiiksektir.

Tablo 4.55. Ciftgiler Ile Serbest Meslek Yapanlar Arasmndaki Memnuniyet

Diizeyleri Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK Frekans | Ortalama | Std. Sapma
Ciftgi 4 2.2500 .5000
serbest meslek 56 3.5000 .9145
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df |Sig. (2-tailed) Difference | Difference
Equal
Ortalama variances 3.144 .081 -2.690 58 .009 -1.2500 4647
assumed
Equal
variances not -4.492 4.591 .008 -1.2500 .2783
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= -2.690 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore serbest meslek sahiplerinin
belediye hizmetlerinden memnuniyeti ile ¢ift¢ilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Deneklerden c¢iftgilerin belediye hizmetlerinden memnuniyeti, serbest
meslekle ugragsanlarin memnuniyetine gore daha yiiksektir.

Tablo 4.56. Ciftciler Ile Zanaatkarlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri

Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama | Std. Sapma
Giftci 4 2.2500 5000
zanaatkar 9 3.3333 1.0000
F Sig. t of  [Sig. (2-tailea) [ Mean | Sid Eror
Equal
Ortalama variances 7.473 .019 -2.021 11 .068 -1.0833 .5360
assumed
Equal
variances not -2.600 10.593 .025 -1.0833 4167
assumed
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Tabloda Sig. < 0.05 oldugunda, t=-2.600 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore zanaatkarlarin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile ¢ift¢ilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
vardir. Deneklerden ¢iftcilikle ugrasanlarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti,
zanaatkarlarin memnuniyetine gore daha ytiksektir.

Tablo 4.57.

Ciftgiler Ile Ev Hanimlar1 Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri

Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK |Frekans | Ortalama | Std. Sapma
cGiftci 4 2.2500 .5000
ev hanimi 62 3.0645 .7866
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df  |Sig. (2-tailed) Difference | Difference
Equal
Ortalama variances 572 452 -2.036 64 .046 -.8145 4001
assumed
Equal
variances not -3.025 4.029 .039 -.8145 .2692
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-2.036 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore ev hanimlarinin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile ¢ift¢ilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
vardir. Deneklerden ¢iftcilikle ugrasanlarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti, ev
hanimlarinin memnuniyetine gore daha yiiksektir.

Tablo 4.58. Ciftciler ile Igsizler Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde T-

esti Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama |Std. Sapma
Giftci 4 2.2500 5000
issiz 33 3.5455 .6657
F Sig. t of [Sig. (2-tailed)| Moo | Std Error
Equal
Ortalama variances 2.252 142 -3.746 35 .001 -1.2955 .3458
assumed
Equal
variances not -4.701 4.409 .007 -1.2955 .2756
assumed
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Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-3.746 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore issizlerin belediye hizmetlerinden
memnuniyeti ile ¢iftgilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklihk vardir.
Deneklerden ciftgilikle ugrasanlarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti, issizlerin
memnuniyetine gore daha yiiksektir.

Tablo 4.59. Ciftciler Ile Tiiccarlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri Uzerinde

T-Testi Uygulamasi

MESLEK| Frekans | Ortalama | Std. Sapma
Ciftci 4 2.2500 5000
Tlccar 54 3.6481 9144
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df|Sig. (2-tailed)| nyigroronce | Difference
Equal
Ortalama variances 2.413 126 -3.008 56 .004 -1.3981 4648
assumed
Equal
variances not -5.007 4.654 .005 -1.3981 2793
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-3.008 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore tiiccarlarin  belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile ¢ift¢ilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
vardir. Deneklerden ¢iftcilikle ugrasanlarin belediye hizmetlerinden memnuniyeti,
tiiccarlarin memnuniyetine gére daha yiiksektir.

Tablo 4.60. (Ciftciler ile Diger Meslek Sahipleri Arasindaki Memnuniyet

Diizeyleri Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK |Frekans| Ortalama | Std. Sapma
Giftci 4 2.2500 .5000
diger 83 3.3976 7147
. . . Mean Std. Error
F Sig- t df |Sig. (ailed)| pirerence | Difference
Equal
Ortalama variances 2.260 136 -3.166 85 .002 -1.1476 .3625
assumed
Equal
variances not -4.380 3.619 .015 -1.1476 .2620
assumed
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Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-3.166 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna goére meslek tilirlerinden “diger”
secenegini isaretleyenlerin belediye hizmetlerinden memnuniyeti ile ¢iftgilerin
memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik vardir. Anketler incelendiginde, meslek
sorusuna “diger” cevabini verenlerin biiyiikk cogunlugunu doktorlarin ve disgilerin
olusturdugu tespit edilmistir. Deneklerden ¢iftcilikle ugrasanlarin  belediye
hizmetlerinden memnuniyeti, “diger” meslek grubunu isaretleyenlerin memnuniyetine
gore daha yiiksektir.

Tablo 4.61. Ev Hanimlar1 ve Serbest Meslek Sahipleri Arasindaki Memnuniyet

Diizeyleri Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK Frekans | Ortalama | Std. Sapma
serbest meslek 56 3.5000 9145
ev hanimi 62 3.0645 .7866
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df Sig. (2-tailed)| higrorence | Difference
Equal
Ortalama variances 5.192 .025 2.780 116 .006 4355 .1566
assumed
Equal
variances not 2.759 109.127 .007 4355 .1578
assumed

Tabloda Sig. < 0.05 oldugunda, t= 2.759 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore ev hanimlarinin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile serbest meslek sahiplerinin memnuniyeti arasinda
anlamli bir farklilhik vardir. Deneklerden ev hanimlarinin belediye hizmetlerinden

memnuniyeti, serbest meslekle ugrasanlarin memnuniyetine gére daha yiiksektir.
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Tablo 4.62. Ev Hammlari ve Igsizler Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri

Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama | Std. Sapma
ev hanimi 62 3.0645 .7866
issiz 33 3.5455 .6657
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df|Sig. (2-tailed)| pigroronce | Difference
Equal
variances .031 .860 -2.987 93 .004 -.4809 .1610
Ortalama
assumed
Equal
variances not -3.143 75.389 .002 -.4809 .1530
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t= 2.759 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore ev hanimlarinin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile issizlerin memnuniyeti arasinda anlamli bir farklilik
vardir. Deneklerden ev hanimlarinin belediye hizmetlerinden memnuniyeti, igsizlerin
memnuniyetine gore daha yiiksektir.

Tablo 4.63. Ev Hanimlar1 ve Tiiccarlar Arasindaki Memnuniyet Diizeyleri

Uzerinde T Testi Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama | Std. Sapma
ev hanimi 62 3.0645 .7866
tlccar 54 3.6481 .9144
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df Sig. (2-tailed)| nigrorence | Difference
Equal
variances 3.800 .054 -3.696 114 .000 -.5836 1579
Ortalama
assumed
Equal
variances not -3.657 105.321 .000 -.5836 .1596
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-3.696 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore ev hanimlarinin belediye

hizmetlerinden memnuniyeti ile tiiccarlarin memnuniyeti arasinda anlaml bir farklilik
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vardir. Deneklerden ev hanimlariin belediye hizmetlerinden memnuniyeti, tiiccarlarin
memnuniyetine gore daha yiiksektir.
Tablo 4.64. Ev Hanimlar1 ve Diger Meslek Sahipleri Arasindaki Memnuniyet

Diizeyleri Uzerinde T-Testi Uygulamasi

MESLEK | Frekans | Ortalama | Std. Sapma
ev hanimi 62 3.0645 .7866
diger 83 3.3976 7147
. . . Mean Std. Error
F Sig. t df Sig. (2-tailed)| higrorence | Difference
Equal
Ortalama variances 511 476 -2.659 143 .009 -.3331 1253
assumed
Equal
variances not -2.622 124.270 .010 -.3331 1270
assumed

Tabloda Sig. > 0.05 oldugunda, t=-2.659 esas alinmakta ve buna gore de Sig.(2-
tailed) degeri< 0.05 oldugu goriilmektedir. Buna gore ev hanimlarinin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti ile “diger” meslek grubunu isaretleyenlerin memnuniyeti
arasinda anlamli bir farklihlk vardir. Deneklerden ev hanimlarinin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti, “diger” meslek grubunu isaretleyenlerin memnuniyetine
gore daha yiiksektir.

Tablolara gore ciftcilerin 6grencilere, iscilere, serbest meslek sahiplerine,
zanaatkarlara, ev hamimlarina, issizlere, memurlara, tiiccarlara ve diger meslek
sahiplerine gore belediye hizmetlerinden daha ¢ok memnun olduklar tespit edilmistir.
Aym sekilde ev hanimlarinin da memurlara, 6grencilere, tiiccarlara, serbest meslek
sahiplerine, igsizlere ve diger meslek sahiplerine gore belediyenin hizmetlerinden daha
cok memnun olduklar1 tespit edilmistir. Bu iki grubun disinda iscilerin de tliccarlara
gore belediyenin hizmetlerinden daha ¢ok memnun olduklan tespit edilmistir. Hipotez

kabul edilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Yapilan bir ¢ok calisma, demografik degiskenlerle miisteri memnuniyeti
beklentileri arasinda iligki oldugunu gostermektedir. Ozellikle Thopmson ve Kaminski
1993’te yas ile miisteri memnuniyeti boyutlar1 arasinda , Gagliana ve Hathcote 1994’te
gelir ile, Webster ise, cinsiyet ve yas ile miisteri memnuniyeti boyutlar1 arasinda anlaml
istatistiksel sonuglar bulmuslardir(Royne, 1996:8 aktaran Ardi¢,K vd.2004).

Yapilan uygulamalar sonucunda bazi demografik Ozelliklerle memnuniyet
diizeyleri arasindaki farkliliklar incelenmistir. Ancak elde ettigimiz sonuglarin bilimsel
bir gecerliliginin olabilmesi icin, bu farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli olmasi
gerekmektedir. Bu tezde de, elde edilen verilerin istatistiksel olarak anlamlilik
diizeylerinin 6lciilebilmesi icin T-Testi uygulanmistir.

T-Testi sonuglarina gore, farkli yas gruplarindaki kisiler arasinda, farkli egitim
seviyelerine sahip kisiler arasinda ve Tokat’li olan veya olmayan kisiler arasinda
belediye hizmetlerinden memnuniyet acisindan istatistiksel olarak anlamli sayilabilecek
herhangi bir farklilik bulunamamstir.

Ancak bunun yani sira kisilerin cinsiyetleri, meslekleri, gelir diizeyleri ve kag
yildir Tokat’ta yasadiklar1 baz alindiginda, ve bu demografik degiskenlere T-Testi
uygulandiginda belediye hizmetlerinden memnuniyetleri agisindan istatistiksel olarak
“anlaml1” farkliliklar ortaya ¢ikmustir.

Memnuniyet diizeyleri agisindan bayanlarla baylar arasinda, T-Testi sonuglarina
gore oldukca net bir fark ortaya c¢ikmaktadir. Bayanlar, baylara kiyasla belediye
hizmetlerinden ¢ok daha fazla memnunlardir. Bunun sebebi, sosyal hayatta baylarin
bayanlara nazaran daha aktif olmalar1 ve sadece belediye hizmetleriyle degil, bunun

yaninda belediye ¢alisanlartyla da ¢cok daha fazla i¢ i¢ce olmalar1 olabilir.
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Meslek gruplarmma goére memnuniyetlerin farkliliklar1  T-Testi’ne gore
incelediginde yine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir. Ancak burada
tespit edilen fark, cinsiyetler arasinda tespit edilen fark kadar net degildir. T-Testi’ne
gore tiim meslek gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Fakat 6zellikle ciftciler
ve ev hanimlarinin diger meslek gruplariyla, memnuniyet diizeyleri karsilastirildiginda
anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.

Aragstirmaya gore, belediye hizmetlerinden en ¢ok memnun olan meslek gruplari
ciftciler ve ev hanimlari, en az memnun olanlar ise 6grenciler ve tiiccarlardir. Fakat
daha Once de belirttigimiz gibi onemli olan istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin
olmasidrr. Istatistiksel olarak anlaml farkliliklarmn &zellikle ciftciler ve ev hanimlarinin
memnuniyetlerinin iizerinde yogunlagsmasinin sebebi, hem ev hanimlarinin hem de
ciftcilerin belediye hizmetlerinden ve c¢alisanlarindan, diger meslek gruplarina gore daha
az yararlanmalar1 ve iliski i¢ginde bulunmalar olabilir.

Gelir diizeyi ile memnuniyet seviyesi kiyaslamalarinda ise anlaml veriler aylik
geliri olmayanlar lizerinde yogunlasmaktadir. Bu grup i¢inde istatistiksel olarak anlamli
veriler sadece diizenli aylik geliri olmayanlar ile aylik geliri 2000YTL’den fazla olanlar,
aylik geliri 450-1000YTL arasinda olanlar ve aylik geliri 450YTL’den az olanlar
arasindadir. Aragtirma da diizenli aylik geliri olmayanlar, belediye hizmetlerinden en
cok memnun olan grup olarak c¢ikmistir. Bu tezat goriintiiniin sebebi aylik geliri
olmayanlarin biiylik bir ¢ogunlugunu ev hanimlarinin olusturmasidir. Zaten meslek
gruplar1 arasinda da memnuniyeti en yiiksek ikinci grup olan ev hanimlari, aylik geliri
olmayanlar grubunu da en memnun grup konumuna tagimaistir.

Tokat’ta ikamet siirelerine gore memnuniyet diizeyleri 6l¢iildiiglinde, istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar 41-50 yildir Tokat’ta yasayanlar ilizerinde yogunlasmistir.

41-50 yildir Tokat’ta yasayanlarin memnuniyet diizeyleri ile 11-20 ve 31-40 yildir
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Tokat’ta yasayanlara gore daha diigiiktiir. Bunun sebebi ise Tokat’ta daha uzun siiredir
ikamet eden vatandaslarin hizmet kalitesinden beklentilerinin zamanla artmasi fakat
belediyenin bu beklentilere ayak uyduramiyor olmasi olabilir.

Arastirma sonucunda anketin uygulandifi zaman diliminde, ve anketin
uygulandig1 473 kisi baz alindiginda vatandaslarin genel olarak Tokat Belediyesi’nin
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin oldukea diisiik oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Bunun yaninda, yesil alanlarin artmasi ve mevcutlarin korunmasi, itfaiye ve
ambulans gibi halkin can ve mal giivenligini saglayan hizmetlerin yeterliligi ve tanzim
satls magazalar1 as evi ve belediye firinlar1 gibi hizmetlerin yeterliligi konularinda ise
vatandaslarin genel bir memnuniyeti s6z konusudur.

Icme ve kullanma suyunun yeterliligi ve kalitesi, ¢alisanlarin hizmet konusunda
verdikleri sozleri tutmasi, halkin sorunlarina hizli ¢oziimler iiretmesi ve etki alanindaki
karayollariin yeterliligi ve kalitesi konularinda genel olarak memnuniyetsizlik
duyulmaktadir. Tokat Belediyesi’nin bu konular1 acil eylem planina almasi

gerekmektedir.
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EKLER

TOKAT BELEDIYESI’NIN HIZMETLERIYLE iLGILI VATANDAS
MEMNUNIYETINI OLCMEYE YONELIK ANKET FORMU

Sayin katilimei, bu anket formu Tokat Belediyesi’nin sunmus oldugu yerel
hizmetlerle ilgili vatandas memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla hazirlanmistir. Elde
edilecek wveriler belirtilen amag¢ disinda higbir sekilde kullanilmayacaktir. Anketi
cevaplamak i¢in ayiracaginiz zaman ve gostereceginiz ilgiye tesekkiir ederiz.

Gaziosmanpasa Universitesi
Ars. Gor. Burak KIRAL

DEMOGRAFIK SORULAR

1) Cinsiyetiniz?

() Bay ( ) Bayan
2) Yasgimz?
3) Egitim durumunuz?

( ) Ilkdgretim ( )Lise ( )Universite ~ ( )Master - Doktora
4) Gelir diizeyiniz?

( )450YTL ve asagisi ( )450YTL-1.000YTL
( )1.000YTL-1.500YTL ( )1.500YTL-2.000YTL ( )2.000YTL
ve lizeri
5) Tokath misiniz?
() Evet ( ) Hayrr

6) Kag yildir Tokat’ta yastyorsunuz?

7) Mesleginiz?
( )Memur  ( )isci () Ogrenci  ( )Cifti () Serbest Meslek
( )Zanaatkar ( )Ev Hanimi ( )Issiz ( )Tiuccar ( )Diger.....



TOKAT BELEDIYESI’NIN HIZMETLERINDEN
VATANDASIN MEMNUNIYET] ILE ILGILi SORULAR

Tokat halki olarak mevcut belediye yonetiminin

asagida
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belirtilen

hizmetlerinden memnuniyet derecenizi ilgili kutucuga c¢arpt (X) isareti koyarak

belirtiniz.
E
B0
| S| g2
[FADELER 2| & . = =
El 2| 5| E| €
O 3| = o
=l E1g|2|s
SIE|IE|Z
ol &l 8| N|.=
Sl || <z
1 Yesil alan, park, bahge... gibi ¢evre diizenlemelerinin
artirilmasi ve korunmasi
) Konut, yol, koprii, kaldirim, su ve kanalizasyon gibi alt yap1
hizmetleri
3 Pazar yeri, otopark, cocuk parki, mesire yerleri gibi ortak
kullanim alanlari
4 Caddeler, sokaklar, parklar gibi halka agik alanlarin genel
temizligi
5 Lokanta, kafe, kahvehane, otel gibi halka agik yerlerde
satilan yiyecek ve i¢eceklerin temizligi
6 Itfaiye ve ambulans gibi halkin can ve mal giivenligini
saglayan hizmetlerinin yeterliligi
7 Cevre kirliliginin 6nlenebilmesi i¢in, belediyenin denetim
ve caligsmalarinin yeterliligi
3 Spor sahalari, saglik tesisleri, sinema, tiyatro, kaplica gibi
sosyal tesislerin ingas1 ve bakimi
9 Kentin gelisimi i¢in gerekli imar planlarinin hazirlanmasi
ve bunlarin kontroliiniin yapilmasi
10 | Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapilmasi ve onarimi
1 Lokanta, eglence yerleri, sosyal tesisler, pazar yerleri,
oteller gibi yerlerin fiyatlarinin belirlenmesi ve kontrolii
12 Tanzim satis magazalari, as evi, belediye firinlar1 gibi
hizmetlerin yeterliligi
13 Emlak, ¢cop, eglence gibi vergilerin diizenli ve adil olarak
toplanmasi
14 Trafigin iyilestirilebilmesi i¢in gerekli ve yeterli
diizenlemeler
15 | Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi
16 Dere ve irmak yataklariin 1slah1 konusunda yapilan
caligmalar
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17

Kentin ekonomik kalkinmasi i¢in gerekli yatirimlar

18

Belediye ¢alisanlarinin, halka karsi tutumu ve davranis
sekli

19

Belediye ¢alisanlarinin, problemleri ¢6zme konusundaki
isteklilik ve yeterliligi

20

Belediye ¢alisanlarinin, mesai saatlerinde gorevlerinin
basinda bulunmalari

21

Belediye calisanlarinin, verdikleri hizmet konusunda yeterli
bilgiye sahip olmalari

22

Belediye ¢alisanlarinin, Tokat’in sorunlardan haberdar
olmasi

23

Belediye ¢alisanlarinin, hizmet konusunda verdikleri sozleri
tutmasi

24

Belediye ¢alisanlarinin, halkin sorunlarina hizl ¢éziimler
liretmesi

25

Belediye calisanlarinin, say1 ve nitelik olarak yeterliligi

26

Belediye calisanlarinin, yapilan yanlislar1 diizeltmedeki
istekliligi

27

Belediye islemlerinde kullanilan arag-gereclerin say1 ve
nitelik olarak yeterliligi

28

Belediyenin kendi gelirlerini artirici kaynaklari
saglayabilmesi

29

Belediyelerin etki alanindaki karayollarinin yeterliligi ve
kalitesi

30

Saglanan i¢gme ve kullanma suyunun yeterliligi ve kalitesi
(temiz olmasi)

31

Cop toplama ve kanalizasyon hizmetlerinin yeterliligi

32

Ulasim imkanlarmin yeterliligi ve kalitesi

33

Dogal bitki ortiisii, irmak, gol... gibi ¢evre faktorlerini
korumaya yonelik hizmetlerin yeterliligi ve kalitesi
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