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OZET

Halkla birebir iletisimin temel tasi olan belediyelerde, iletisimin daha yogun
yapilabilmesi, vatandaglarin ihtiya¢g ve isteklerini karsilayabilmek ve onlara hizl
olarak cevap verebilmek adina belediyelerde iletisim merkezleri kurulmustur.

Yapilan bu calismada belediyelerde bulunan iletisim merkezlerinin kurumsal
verimlilige etkisi olup olmadigi anlasiimaya calisiimistir. Calisma; Belediyelerde
iletisim merkezlerinin verimlilige etkisi tzerine bir arastirma: Basaksehir Belediyesi
ornegi olarak adlandiriimis ve Basaksehir Belediyesi calisanlariyla kurumsal
verimlilik Gzerine bir calisma yapilmistir. Bu dogrultuda yapilan analizler sonucunda,
belediyelerdeki iletisim merkezlerinin kurumsal verimlilige olumlu bir etki yaptigi

belirlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: Belediyeler, Belediyelerde iletisim Merkezleri, Kurumsal

Verimlilik



SUMMARY

In municipalities which are the corner stones of the communication with the
community, communication centers are established in order to be able to provide
communication in a more intensive way, to meet citizens’ needs and aspirations and
to answer to them quickly.

This study is an attempt to understand whether communication centers
established in municipalities do have an impact on the institutional productivity. In
this study based on a research dealing with the impact of communication centers on
productivity and named as the case of Municipality of Basaksehir, a survey is
conducted together with employees of Municipality of Basaksehir in the contexte of
institutional productivity. As a result of analysis in that direction, it can be assessed
that communication centers in municipalities do have a positive impact on the

institutional productivity.

Key Words: Local Administrations, Communication Center in Municipalities,
Institutional Productivity.
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calismami hazirladigim bu yogun ve stresli dénemde bana destek olan ailemin

degerli Gyelerine;

Sonsuz tesekkirlerimi sunarim.
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GIRiS

Birey, hayata yerel ya da yoresel olarak belirtilen sosyal bir ortamda
baslamakta ve yasamin ilk adimlari burada atmaktadir. Bununla birlikte diinyadaki
tum gelismeler ve olaylar, bu hayati etkilemekte ve gelistirmektedir. Bireyi topluluga
ait kilan biling ve duygu Belediyeler araciligi ile olusmaktadir. Birey kisisel, sosyal ve
politik yasaminin timini burada yasamakta, kendine 6zgl kimliklerini edinmekte ve
yasatmaktadir. Bu olcekteki mekanlarin, glinimiz yeni iktisadi ve sosyolojik
yapisinin merkezlerini olusturmaya basladigi goérilmektedir.

Halkla birebir iletisimin temel tasi olan belediyelerde, iletisimin daha yodun
yapilabilmesi, vatandaslarin ihtiya¢ ve isteklerini karsilayabilmek ve onlara hizli
olarak cevap verebilmek adina belediyelerde iletisim merkezleri kurulmustur.

Yapilan bu ¢alismada belediyelerde bulunan iletisim merkezlerinin kurumsal
verimlilige etkisi olup olmadigi anlasiimaya calisiimistir.

Calismanin ilk bélumunde Belediye kavramina genel bir bakis agisi sunulmasi
acgisindan, Belediye kavrami, tarihgesi, 6nemi, gérev, sorumluluk ve yetkileri
anlatilarak, Turkiye'de Belediyeler ve belediyecilik anlayigina yer verilmistir.

ikinci bdliimde ise, Belediyelerde iletisim merkezi birimleri ve verimlilik iliskisi
kurularak, her iki kavram ayrintisiyla agiklanmis ve aralarindaki iligki irdelenmigtir.
Bu noktada Belediyelere iletisim merkezi kavrami ve 6nemi anlatilarak, Belediyelere
iletisim merkezi temas noktalarina deginilmistir. daha sonra Belediyelerde iletisim
merkezleri ve verimlilik iligkisini ortaya koymak adina Belediyelerde verimlilik
kavrami anlatilarak, dnemi, etki eden faktdrlere deginilmis, son olarak da birey ve
kamu duzeyinde verimliik kavramlari incelenerek, Belediyelerde iletisim
merkezlerinin verimlilik agisindan énemi ve etkilerine deginilmistir.

Calismanin son béliminde ise, Belediyelerde iletisim merkezlerinin verimlilige
etkisi Uzerine bir arastirma: Basaksehir Belediyesi drnegi olarak adlandiriimis ve
Basaksehir Belediyesi c¢alisanlariyla kurumsal verimlilik UGzerine bir c¢alisma

yapilmigtir.



BOLUM 1
BELEDIYE KAVRAMI VE TURKIYE’DE BELEDIYECILIK

1.1. Belediye Kavrami

Belediye kavrami 6zellikle mevcut bulunan ¢evre halkinin sonsuz ihtiyaglarini
karsllamak i¢in organize olarak yerel nitelikli kamu hizmeti sunan ve karar organlari
yerel halk olarak belirlenen kurumlardir. *

Belediye, belirli bir cografya boélgesiyle sinirli olarak kamu hizmetlerini yiriten
yonetimlere denilmektedir. Bir cografya alanini temel alan yénetim seklini yansitan
“yerellik” kavrami, belirli kamu hizmet ya da etkinliklerinin faaliyetlerini icermektedir.
Kamu hizmetlerinin tek elden ve yalnizca merkezi yonetimden idare edilmesinin
disinda, kamu tlizel kisilerince idare edilmesi, Belediyenin mantigini
olusturmaktadir?>. Demokratik (ilkelerde Belediyeler, demokrasi igin zorunluluk arz
eden kurumlardir. Bunlar, secimle goreve gelen, belirli bdlgeler igerisinde halkin
kendi kendisini ydnetmesi geregince olusturulan Belediyelerdir®.

Belediyeler; yerel topluluklarin ortak gereksinimlerini kargilamak, yerel,
kultdrel, ekonomik ve refaha iliskin hizmetleri saglamak icin belli bir hukuk didzeni
icine olusturulan ve bu hizmetleri yasalar tarafindan verilen yetkiler ile kendi
sorumlulugunda yapan, insani ve insan haklarini yerel demokrasinin esasi olarak
taniyan, katilimci ve c¢ogulcu demokrasi ilkelerini onaylayip, islevinde bu ilkeleri
yasatan ve karar mercileri kamuya acilarak halkin katkilariyla secilen, yerel
dzgurliige sahip kamusal kisilerdir.*

Belediyeler, kamu yonetiminde Ozellikle halka en yakin mecralardir. Kamusal
alanda yonetim ise, kamusal siyasi mecralarinin ydrttilebilmesi amaciyla bireysel
ve organizasyonel bir takim ugraslarin koordinasyonu olarak tanimlanabilmektedir. ®

Belediyeler; civardaki vatandasin gereksinimlerini tam olarak karsilamak
amaciyla, halka kamu hizmeti sunarak ve halkin segctigi organlar tarafindan idare
edilen; yonetimsel, siyasi ve sosyal kurumlardir®. Olusum sebepleri, halkin guvenini
kazanarak, destegini almak ve boylelikle demokratik ve isteklere uygun bir hizmet

sunabilmektir. *

! Adnan Kalkan ve Hasan Erdogdan, ‘Yerel Yénetim Bagarisini Ve Se¢men Tercihini Etkileyen Unsurar: Bucak
ligesinde Bir Arastirma’, Silleyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Yil: 2011/1, Sayi:13,
s.271

2R Blilbul, Halkla ili§kiler, Nobel Yayinlari, Ankara.2004 s.139

% Alev Ayyildiz Kizil, Yerel Yonetimlerde Kurum Ici Hizmet Birimlerinde Halkla lligkiler Egitimi:Konya Bliytiksehir
Belediyesi Koski Omegi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi),
2010s41

4 Selahattin Yildinm, “Yerel Yénetim ve Demokrasi”, IULA—EI_\/IME Yayinlar, istanbul, 1993, s.3

5 Tuncay Ergun, “Postmodernizm ve Kamu Yonetimi”, Amme Idaresi Dergisi, Cilt.30, Say1.4, Aralik, 1997, ss.4-5
°A. Ulusoy ve T. Akdemir, Yerel Yonetimler. Ankara: Seckin Yayincilik. 2002 S.29

0. Uckan,. E-Devlet, E-Demokrasi ve Tiirkiye. Istanbul: Literatlr Yayincilik, 2003 s.65
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Birey, hayata yerel ya da yoresel olarak belirtilen sosyal bir ortamda
baslamakta ve yasamin ilk adimlari burada atmaktadir. Bununla birlikte dinyadaki
tum gelismeler ve olaylar, bu hayati etkilemekte ve gelistirmektedir. Bireyi topluluga
ait kilan biling ve duygu Belediyeler araciligi ile olugsmaktadir. Birey kigisel, sosyal ve
politik yasaminin timinU burada yasamakta, kendine 6zgu kimliklerini edinmekte ve
yasatmaktadir. Bu Olgekteki mekanlarin, gunumuz yeni iktisadi ve sosyolojik
yapisinin merkezlerini olusturmaya basladigi gértlmektedir.

Belediyeler, sinirlari 6nceden belirlenmis bir alanda olusarak orada bulunan
halkin gereksinimlerini karsilamak amaciyla, karar organlari halk tarafindan
secilerek, tum vyetkileri yasalarca belirlenen kendi organizasyonel yapisi ve
calisanlari bulunan tizel Kkisiliktir. Belediyeler, demokratik yénetim anlayisinin
temellerini atarken ayni zamanda da toplumun dizeninin saglanmasinda yuksek
Olcude katkilari bulunmaktadir.

Yerinden yonetim mevcut bulunan yerel halkin kendi iradesiyle secimini
yaptigi organlar tarafindan yuritilen sistem yapisidir. Belediyei siyasal yerinden
yonetim belirlemekte ve 6zellikle federal devletlerde bulunan yerel birimlere taninmis
bulunan yari 6zerk dayanan bir yonetim bigimidir.

Glinimiizde gelismis olan (drnegin Tirkiye) ya da gelismis (6rnegin ingiltere)
¢ogu ulkede Belediyelere verilen 6nem artmakla birlikte, merkezi yonetimler olarak
adlandirilan Belediyeler énemli kaynaklara sahip olmasi agisindan ve Belediyeler
kaynak sikintisi ile karsilasmislardir. Buna ragmen Belediyelerdeki kamu
hizmetlerinin etkin ve verimlilik &zellikleri yerel halkin isteklerine uygun hale
getirilerek demokrasi kavramina da dikkat ¢cekilmektedir. Bu yonetimler kendilerine
Ozel birtakim gelir kaynaklarina sahip olabildikleri middetge, bu istek, talep ve
intiyaclara olan cevaplari daha hizli hale gelerek, taleplerin tamamina yakinini
rahatlikla karsilayabilecek hale geleceklerdir.

20. yuzyilin son geyreginden baslayarak degisen kamusal hizmet anlayisi,
halkin yerel hizmetler yonunden belediyelerden beklentilerini de artirmigtir. Tum
mecralarda neredeyse hem soOzli hem de yazih olarak belirtildigi Uzere, yeniden
yapillanma kavrami Ozellikle Belediyelerde sz sahibi olmaya baslamigtir. Bu
kavramdan 6turd, tim kamu kurumlarinin galisma prensiplerine géz atilimig, ¢alisma
politikalari, kurumlari amag ve hedefleri, galisanlarin ve kurum i¢i performanslarin
degerlemeleri, stratejik planlamalari yeniden gozden gegirilmistir. Bunu yapmakta
esas amag, kaynaklarin ¢gok daha verimli ve etkin kullanilabilmesi, atil kapasitelerin
onlenmesi ve kalkinma politikalarina yardimci olunabilmesidir.

Genel anlamda iki yonetim yapisi olan merkezden ya da merkezi yénetim ile

halka daha yakin olan Belediye yapilarinin ortak olarak belirlenebilecek yanlari,
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Ozellikle mali konular olarak belirlenebilmektedir. Bu yonetim yapilarinda 6zellikle
gelir getiren kaynaklar dnemli bir yer teskil etmektedir. Oncelikle gérev ve yetki
dagihmi yapilmakla birlikte gelir kaynaklarinin belirlenmesi son derece onemli bir
tutmaktadir. Anayasamizin belirttigi Uzere, “Belediyelere gérevleri ile orantili gelir
kaynaklari saglanir "hikmQ Gzerine yapilan bu dagihm oldukca 6nem arz
etmektedir.

19. Ylzyil dénemlerinde Belediyelerde odak noktasi olarak merkeziyetgilik ve
devlet butinligl yapmakta, ancak bu konu c¢ok sayida tartismay! da beraberinde
getirmistir. Bu acidan Ozellikle ortaya cikan kavram olarak yeniden yapilanmayi
goOsterebilmekteyiz. Glnumiz Turkiye'sinde ise, yogun kentlesme faktori ile bu
kavram farkhlasmis, Belediye anlayisi, slreci ve kalitesinde blyuk degisimler
yasanmistir. Belediye slrecindeki hizmet kalite anlayisi yogun olarak toplam kalite
anlayisi altinda farkllasmis ve hizmet taleplerine daha yodun olarak cevap
verebilme olanag! elde etmistir. Ozellikle son zamanlarda gelismekte olan Ulkeler
Belediyee agirlik verirken gelismis olan ulkelerin daha ¢ok merkeziyetci bir anlayis
benimsedikleri bir gergektir.

Belediyeler, idari adem-i merkeziyet (desantralizasyon) uygulamasi sonucu
var olan kurumlardir. Belediyeler, yerel bakimdan siniflandirilan bir takim kamusal
hizmetleri gergeklestirebilmek adina merkezden ayri yapilanmis olan karar
organlari yerel secimlerle gorevli olarak belirlenmektedir.

1982 anayasasinda yer alan 127. maddeye go6re Turkiye bulunan
Belediyelerin esas amaglart;

* sahislarin bireysel haklarinin rahatc¢a kullanmasina imkan verilmesi,

* Hem Uretimde ve hem de tiketimde etkinlik ve verimlilik,

* Son olarak da demokrasidir.

Ozellikle Belediyeler ilke sinirlari igerisindeki anayasaca anilan il, kent, kdy
gibi yerlesim birimlerinde yasayan yerel topluluga hizmet sunmak ve kamu yarari
saglamak amaci ile kurulan karar organlari faaliyet alani icerisinde yasayan segmen
tarafindan segcilerek goreve getirilen, yasal gorevleri, yetkileri, gelirleri, personeli olan
tuzel kisilige haiz kuruluslardir. Belediyelerin ortaya ¢ikis nedenlerini 6zellikle i¢inde
bulundugu ulkenin ekonomik, siyasi ve hukuksal faktorleri etkilemektedir. Ekonomik
faktorin ozellikle etki nedenlerinden ilki, dodada az bulunan yani kit olan
kaynaklarin verimli ve etkin kullanilabilmesi yani sira tuketicinin taleplerine de hitap
edilebilmesidir. Hukuki agidan bakildiginda ise, Ulkenin anayasa ve idari bir takim

yurarliklerinin uyumlu olmasi gerekmektedir. Siyasal neden ise; devlet otoritesinin

8 H.Burgin Henden ve Ritki Henden, Yerel Yonetimlerin Hizmet Sunumlarindaki Degisim Ve E-Belediyecilik,
Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi Www.E-Sosder.Com Issn:1304-0278 Giiz 2005 C.4 S.14 (49)
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tam olarak s6z sahibi olmadidi ve demokratik ydnetimlerin s6z sahibi oldugu
Belediyelerin olmasi gerektigine olan inang ve yerinden yénetim ilkesidir®.

Merkezi yonetimlerden farkli olarak Belediyeler, halkin ortak olarak tim istek
ve ihtiyaglarinin kargsilanmasi amaciyla bir araya getirilen, demokratik ve 6zerk bir
yonetim anlayigina sahip bir organizasyon bic¢imidir. Bu yonetim kendisine ait bir
tiizel kisilige sahip ve kendilerine has birtakim gelir kaynaklari bulunan birimlerdir.*

Belediyeleri, iki temel grup Uzerinden incelemek mimkindir. Bunlar; siyasal
amagh yerinden yoénetimler ve ybdnetsel amacli yerinden ydnetimlerdir. Siyasal
amagh yerinden yoénetimler sisteminde, yonetim kuruluslari, yasama, yuritme ve
yargl alaninda da sorumludurlar. ABD, Isvicre ve Almanya gibi federal devlet
yapisini kabul eden ulkelerde bu yonetimlerle karsilasilir. Yasama, yurtutme ve yargi
yetkisi, siyasal amagli yerinden ydnetimlerde ek olarak bulunur. isleyis acisindan
blrokrasinin daha az etkin oldugu yénetsel amacl yerinden yonetimler ise; “hizmet

” »

bakimindan yerinden yonetim”,” meslek kuruluglar’” ve “genel anlamda Belediye”
olmak Uzere uce ayrilmaktadir. Tek bir kamu hizmetinin yuritilmesi gayesine donuk
yonetim bicimini benimseyen hizmet bakimindan yerinden ydnetim anlayisinda,
gerceklestirilen hizmet uzmanlik gerektirmektedir. Uyeleri (izerinde kamusal
haklara sahip belirli meslek c¢alisanlarinin olusturdugu ve katilmak zorunda
bulundugu kamu tlzel Kisilerinin olusturdugu meslek kuruluslari ise, yasayla
kurulmaktadir. Ticaret ve Sanayi Odalari ve borsalar bu kategoriye 6rnek olarak
verilebilir. Hizmet agisindan Belediye ve meslek kuruluslarindan farkli olan ve sinirh
bir cografi alan icinde birden ¢ok kamu hizmetini ayni anda meydana getiren
kuruluglara da, genel Belediyeler denilmektedir. Karar organlarinin segimle goreve
gelmesi, bunlarin énemli taraflaridir. Anayasada birer birer belirtiimeleri, yerinden
yonetimin ayricaliklari iginde yer alir ve meslek kuruluslari ile yerinden yonetimler,
hizmet acisindan birbirlerinden farklidir*.

Kendilerine ait gok sayida yonetim tarzi ve gelir kaynaklari olmasi bakimindan
Ozerk bir yapiya sahip olan Belediyeler, merkeziyet¢i bir anlayis ve hiyerarsik bir
dizen yerine vesayet sistemiyle caligmaktadirlar. Bu sistem ise 6zellikle yasalar ile
belirlenmektedir. Ozellikle iki yonetim tarzi arasinda bulunan iligkide esgiidim
(koordinasyon)-planlama ve politika olusturma gibi unsurlar on planda tutulmaktadir.

Merkezi yonetim olarak baglica Uzerinde durulan konu, dengeli ve esit

dizeylerdeki kamu dizeninin saglanmasi ve bu duzenin Ulkenin butununde

% jsmail Giines, “Yerel Yonetimler ve Siyasal Faktorler”, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 1996, C 4,
S4.,(83-92) ss. 83-84.

0 Omer Bozkurt, Tuncay Ergun, Kamu Yénetimi S6zliigii, TODAIE Yay., Ankara, 1998.5:259

" Bibiil a.g.e.5.139

2 Biilbiil a.g.e.s.140
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saglanmasidir. Farkh birtakim gelismiglik diizeylerine sahip toplumlarda farkli yerel
bolgelerde ve farkli nufus yapisi, tuketim anlayisi, kaltr dizeyi gibi unsurlara sahip
olan yapilarda uygun yapidaki politika ve kurallar gelistirmek &nemlidir. Bunu
gelistirebilmenin tek yolu olarak da bilgilerin yeterli nitelikte olmasinin 6nemidir.
Ancak ulkemizde &zellikle yerel konularda hem sayisal hem de sosyal agidan bilgi
noksanhdr oldugundan merkeziyetcilik anlayigi ile birtakim uyumsuzluklar
olusmaktadir. Bu da yonetimde birtakim zayifliklara ve yonetimde zorluklara neden

olmaktadir.*®

Belediyelerin Tarihgesi

Belediyelerin temeli ¢ok eskilere yuzyillar éncesine dayansa da Belediyeler
siyasal oldugu kadar hukuki ve ayni zamanda da sosyal bir kavram olmakla birlikte
yonetsel bir kurum olarak Ortacag Avrupasi’nin Urinidir. Yenicaga kadar olan
surede Belediye bakimindan ¢ok ciddi gelismeler gézlemlenemese de 18. ylzyilin
sonunda toplumsal yapi degistirilerek Sanayi Devriminin ve Fransiz ihtilalinin izleri
hissedilmigtir. Sanayilesme ile kentlere olan yogun go¢ artmis, kdy nufuslarinda
azalma yasanmistir.

Gunumuzde Belediye, kent yonetimi, belediye, kent veya komun gibi
kavramlar kullanildiginda; yerel halkin ihtiyaclarini yerinde karsilamak icin kurulmus
Belediye birimleri akla gelmektedir. Buna karsin tarihin ilk doénemlerinde,
Belediyeler; askeri oOrgutlenme, ulusal savunma, suclularin  yakalanip
cezalandiriimasi gibi guinumuzde merkezi otoriteye birakilmig olan goérevleri yerine
getirmislerdir.** Gegmisten giiniimiize gesitli amagclarla farkli sekillerde uygulanan
yerinden yonetim anlayisi, kavram ve uygulama agisindan da 6nemli degisikliklere
ugramistir. Bati Avrupa’da Belediyelerin ortaya c¢ikmasiyla kentlerin olugsumu
arasinda siki bir baglanti vardir. Kent yonetiminde meydana gelen geligsmeler ve
degisimler sonucu ortaya gikan komunler ilk Belediye birimleri olarak kargimiza
cikmaktadir. Kominler; idari, siyasi, sosyal ve ekonomik ydnleri olan, hizmet Ureten
Belediye birimleridir. Bati Avrupa’da toprak soylulari sehrin yonetimini giderek gug
kazanan tuccarlara ve burjuva sinifina devretmek durumunda kalmislardir.
Komunler de yeminli burjuvalardan olugmaktadir. Bu komunler gunumuzdeki
belediyelerin ilk drneklerini olusturmaktadir.”® Tarihte Belediyeler ve belediyeler

acisindan verilebilecek 6rnekler Roma Imparatorlugu ile baglar. Aslinda

13 Birgll Ayman Giiler, Yerel Yonetimler Ve Intemet,
http:/Aww.tid.gov.tr/Makaleler/R.B.%20%C3%9Cste%2049-60.doc, Erisim Tarihi: 20.09.2014

14 Rusen Keles, Yerinden Yonetim ve Siyaset, istanbul: Cem Yayinevi, 2009 s.31

5 Recep Bozlagan, Yiksel Demirkaya, TUrkiye'de Yerel Yonetimler, Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2008 s.86
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gunumuzdeki anlami ile belediyecilik anlayigi 18. yuzyilin sonlarindan itibaren
gbérinmeye baslamaktadir. Ama belediye benzeri Belediyelere Roma
imparatorlugu’nda rastlamak miimkiindir. Hikiimdar, kendisine bagli dominyonlarin
sayisinin artmasiyla ve denetimi altindaki alanlarin genislemesiyle, yetisemedigi her
alanda otoritesini kendi adina kullanacak yerel yardimcilara ihtiyag duymustur. Yerel
beyler, ydnettikleri bolgede, hikimdar adina hikimdarin otoritesini ve yetkilerini
kullanmiglardir. Antik Yunan sehir devletleri ise kendi kendini ydneten ufak
orgutlenmelerle kurulmus demokratik devletlerdi. Roma’da hikimdar vyetkilerini
yerel beylerle paylagsmaktaydi. Daha dogru bir ifadeyle, yerel beyler hikimdarin
yetkilerini ve otoritesini yine hikimdar adina kullanma yetkisine sahipti. Roma’da
imparatorluga yeni katilan ve yerel beylerin hiukimdar adina yonettigi bu toprak
parcalarina “munucipe” adi verilmekteydi. Munucipe bugin ingilizcede belediye
kavraminin karsiligi olan Municipality kelimesinin kokenidir. Avrupa’da belediyelerin
temelini municipe yonetimleri ile Romalilar atmistir denilebilir. Municipeler siyasi ve
yerel kimi yetkilerle birlikte 6zellikle yUksek oranda yonetsel, yani idari 6zerklige
sahiplerdi. Yeni kazanilan bu topraklarda yerel halka ticaret ile ilgili bUyUk yetkiler ve
haklar taninmakla beraber yerel beylere de 6nemli 6lctde idari 6zerklik birakiliyordu.
Hukumdarin otoritesinin ve gucunun surekli Uzerinde olmasindan dolayi, gercek
anlamda o&zerk bir Belediye uygulamasi olmasa da; glinimuz belediyecilik ve
Belediye uygulamalarinin temeli sayilabilecek olmasi, Roma’daki municipe
yapilanmasini 6nemli kilmaktadir.*®

Unli diistuniirlerden Jean Jacques Rousseau ve Kant; birey ile devlet arasinda
Belediyeler benzeri araci kurumlarin varligina gerek gérmemisken; Turgot araci
kurumlarin gerekliligini séyleyerek, buna ragmen bunlarin varliklarini kendi baglarina
saglayamayacaklarini ifade etmigtir. Turgot (1727-1781) ve Jeremy Bentham (1748-
1832) gibi yararci olarak nitelendirilen dusundrler; devletin genel yarari ile bireylerin
yararl arasinda bag gorevi Ustlenecek sekilde orgutlenmis birimlerin varligina dikkat
¢ekmislerdir. Modern anlamda Belediye kavraminin ¢ikigi da yukarida belirtildigi
Uzere bu donemden sonraya denk gelmektedir. 18. yuzyll sonu ile 19. yuzyil
baslangici, modern anlamda Belediye kavraminin ortaya ¢iktigi donemdir. Burada
Turgot ve Bentham gibi yararci digunurlerin onemli etkisi bulunmaktadir. Avrupa’da
cagdas anlamda Belediyelerin olugsmaya baglamasinda Turgot'un attigi temeller
buyuk o©Oneme sahiptir. Bununla beraber Fransiz Devrimi sonrasi yeniden
yapillanmaya giden ve yonetim dizgesinde modern anlamda Belediyelere agirlik

veren Fransa da bu konuda dénemli temeller atmigtir. Fransa’daki uygulama ile

'® Keles, a.g.e, 5.31-32



merkezde toplanan otorite valiler eliyle vesayet yetkisiyle yerel bolgelerde de
kullanilmaya c¢aligildi. Bir bakima yonetsel yerinden ydnetim anlamina gelen bu
uygulamayla; valiler merkezin gucund yerel bdlgelerde kullanacak, buna karsin,
yerel halk da valilerin gorevlerini kdtuye kullanmasini engelleyecekti. Bunun igin de
Belediyeler konusunda temeller atan Turgot, olusturulmasi gerektigini savundugu
kdy belediyelerinin organlarinin, bolgedeki toprak sahiplerinin secimiyle olusmasi
gerekliligini vurgulamistir. *” Belediyelerin énemini arttiran bir baska gelisme de
liberallerin ve sosyalistlerin  Belediyeleri  sdylemlerinde  kullanmalari  ve
desteklemeleri olmustur. Ozellikle 20. ylzyll Belediyeler konusunda &nemli
gelismelere sahne olmustur. 20. yuzyilin baslarinda liberaller ve sosyalistler
tarafindan énemli dlgiide kullanilan bu kavram; ikinci diinya savasi sonrasi ddénemde
daha da 6nemli bir hale gelmistir. Belediyeler alaninda yasanan bir diger 6nemli
gelisme de kamu yonetimi anlayisinin degisime ugramasidir. Geleneksel kamu
yonetimi anlayisi 20. yuzyilin ikinci yarisinda yerini yeni kamu yonetimi yaklasimina
birakmaya baglamistir. 1960l yillarda kendini gbéstermeye baslayan ekonomik kriz,
1970’li yillarda ortaya c¢ikan petrol kriziyle birlikte iyiden iyiye etkisini hissettirmeye
baslamistir. Bu dénemde ekonomik kriz kargisinda mali ¢gikmaza giren batili refah
devletleri; “sinirll  devlet” uygulamasini  bir ¢dézim vyolu olarak gdrmeye
baslamiglardir. Bu dogrultuda devletin kig¢llmesi yoluna giden devletler, kamu
hizmetlerinin daha ekonomik ve etkin sunumu g¢abasi igine girmiglerdir. Yeni kamu
yonetimi yaklagimi Belediyeleri de gesitli agilardan etkilemistir. Yerinden yonetimin
tanimi ve kapsami ile birlikte yerel hizmet kavraminda da anlam genislemesi
yasanmistir. Halkla iligkiler ve kamu hizmetinin sunulma bigimi gibi kavramlarda da
degisiklikler yasanmistir. Belediyeler kavraminin kapsami olduk¢a genislemigtir.
Geleneksel kamu yonetimi yaklagimina gore Belediyeler yer ydninden Belediyeler,
hizmet yonunden yerinden yonetimler ve meslek orgitlerinden olusmaktaydi. Yeni
kamu yonetimi yaklagimi bunlara, sivil toplum orgutlerini, gonulla girisimleri, yurttas
hareketlerini, platformlari ve benzeri olusumlari da ekleyerek Belediyelerin
kapsamini genigletmistir. Yeni kamu yonetimi yaklagsimi dogrultusunda yerel hizmet
anlayiginda da onemli bir degisim yasanmistir. Artik yerel hizmetler sadece Belediye
birimlerinin sundugu hizmet olmaktan ¢ikmig, sivil toplum &rgutleri ile 6zel sektdrin
de kamu yararina yerel hizmet sunumuna katihmi dngérilmistir'®.

Yeni kamu ydnetimi yaklasimina, Uretimde “post-fordist” donusimin etkisi
acisindan bakildiginda literature yeni bir kavramin girdigi gérulmektedir. Bu kavram

“girisimci yonetim” kavramidir. Basta refah devleti olarak adlandirilan ve sonralari

"Keles, a.ge, s.35-36
'8 Bozlagan ve Demirkaya, a.g.e, s.17



yerine girisimci yobnetim kavrami kullaniimaya baglanan bu anlayis, kamu
yonetiminin yeniden yapilandiriimasi asamasinda énemli etkilerde bulunmustur.
Onemli liberal bir anlayiga sahip olan girisimci yénetim anlayisi Belediyeleri isletme
yonetim tekniklerine uyarlama yoluna gitmistir. Bu anlayis da liberal bir bakis agisina
sahip ve yerel hizmetlerin igletme teknikleri ile Uretiimesi yoluna gidilmesini
amaclamaktadir.*

ikinci Diinya Savasl sonrasi dénemde siyasal, sosyal, ekonomik bircok
konuda buylk degisiklige giden dinya artik vatandaslarinin refah seviyelerini
ylkseltmeye galisan devletlere kavusmustu. Devletler, ekonomik gelismelere paralel
olmakla beraber, vatandaslarinin refah seviyesini ylkseltmek igin onlarin
ihtiyacglarini en iyi sekilde karsilama yoluna gitmistir. Bunu da yerinden yonetim
uygulamalarina agirlik vererek yapmaya calismistir. Bununla birlikte, Belediyeler
liberaller tarafindan da yogun olarak kullanilan bir kavram olmaya baslamisti.
Ozellikle 20. yiizyilin son ¢eyregine dogru, diinyanin her noktasini bir pazar haline
getirmeye calisan liberallerin, Belediyeleri kullandiklari gorilmektedir. Bu uygulama
20. yuzyllin sonunda baslamakla beraber 21. ylzyilin basinda da halen devam
etmektedir. Liberaller, Belediyelerin ellerinde olan kamu hizmetlerinin 6zellestirilerek
pazara agllmasina c¢alismaktadir. Belediyelerin yerel halka sunmus oldugu kamu
hizmetlerinin  6zellestiriimeye calisiimasi ulusasiri sirketlerin  pazar paylarini
blylUtmelerine yénelik bir gabadan dteye gegcememektedir. Ulkemizde 21. yiizyilin
baslarindan itibaren uygulanmaya calisilan Belediyeler reformu da yukarida
tanitiimaya calisilan zihniyetten blyidk oranda etkilenmektedir. Liberallerin ylzyili
askin suredir yerlestirmeye calistigi sey, yukarida da belirtildigi gibi, ulusasiri
sirketlerin pazar paylarini artirmaktir. Bu goriise gére, kamu hizmetleri Belediyeler
tarafindan degil de o6zellestirme sonunda goérevi Ustlenecek sirketler tarafindan
yerine getirilecektir. Liberallere gore yerel halkin ihtiyag duydugu kamu hizmetleri
Ozellestiriimeli. Mesela suyu Ornek alacak olursak, suyun yonetimi idaresi tamamen
bir sirkete birakilacak. Suyla beraber, kati atik toplama, kent ici trafik dizenlemesi,
altyapr  hizmetleri, c¢evre dizenlemesi gibi hizmetlerin  6zellestiriimesini
istemektedirler. Bu hizmetlerin 6zellesmesi sonucunda, fiyatlari da piyasa
ekonomisine gore belirlenecek. Aslinda, su anki uygulama ve liberallerin istedigi
uygulama arasindaki en 6nemli fark, kamu hizmetlerinin sunumu asamasinda
olusacak amactir.”® Yerel halkin ihtiyaglarini karsilamak igin kurulmus olan

Belediyelerin ilk amaci; o bdlgedeki yerel halkin ihtiyacina cevap verebilecek kamu

¥ Halil ibrahim Aydinli, Sosyo-Ekonomik Doniisiim Siirecinde Belediyeler, Ankara: Nobel Yayin
Dagitim,2004 s.71
* Keles, a.g.e s.45
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hizmetleri Gretmektir. Bu hizmetlerin maddi karsiligini da gesitli sekillerde toplayan
bu 6rgut asla kar amaci gitmemektedir. Her zaman ilk amacg¢ yerel halkin
intiyaclarina etkin bir bigcimde cevap verebilmektir. Buna karsin liberallerin
savundugu ve son yillarda 6zellikle bazi Avrupa ulkelerinde uygulanmaya baslayan
kamu hizmetlerinin dzellestiriimesi sonucu kamu hizmetlerini Gretecek olan sirketin
ilk amaci ekonomik karini en (st seviyeye gikarmak olacaktir. Ozellestirme sonucu
kamu hizmetini sunacak olan sirket yerel halkin ihtiyaclarini karsilamaya yonelik
hizmet ve mal Uretimini dogasi geregi kar icin yapacaktir. Basl basina buyuk tehlike
olarak gorilmesi gereken bu uygulama, yayginlik kazandigi durumda; vatandaslar
ceplerindeki paranin karsili§i kadar hizmet satin alabileceklerdir. Cunki bu sekilde
artik kamu hizmetleri de anlam degistirerek artik piyasa mali olacaklardir. Fiyatlari
da piyasaya sartlarina gore belirlenecek olan kamu hizmetlerinden zengin
vatandaslar istedikleri gibi yararlanirken, ekonomik guclu olmayan vatandaslar
hayatlarinin devami igin asgari Onem tasiyan kamu hizmetlerini bile
alamayacaklardir. Belediyeler ve kamu hizmetleri konusunda diinya ¢apinda buyuk
doénlsim yasanan su dénemde, yasananlara liberal gevrenin amaglarini bilerek

bakilmasi énemli bir farkindalik olusturacaktir*

Belediyelerin Onemi

Yerel hizmetler, Uzerinde genis bigcimde denetim yUkdmlalikleri olan,
kanunlarla genel ¢ercevesi belirlenen haklara sahip, temsili nitelikleri olan, 6zel gelir
kaynaklari, personeli ve kamu tlizel yapisi olan birimlerdir. Belediyeler, toplumsal
davraniglari etkiledigi kadar, bireysel hareketlere de ydn verebilmektedir. Yerel
konularin, olgun insan davranigslari c¢ergevesinde tartisiimasi ve bireylerin
birbirlerinin  fikirlerine  saygili davranmasi, alinacak kararlara hoggoruyle
yaklagsmasinda, Belediyelerin etkisi buyuktur. Demokrasinin Ulke duzeyinde basariya
ulasmasi igin, yerel idareler seviyesinde basarinin saglanmis olmasi gereklidir®.
Yerel dizeyde alinan kararlara merkezi yonetimler daha az mudahale etmeli ve
karismali, kararlar yerel halka yonelik olmalidir. Yerel idare meclisi; yerel halk, yerel
firma ve is adamlariyla ortak ¢galigmalar yurttmelidir.

Belediyeler, cografi bir gerekliligin, bir gelenegin, bir sosyolojik nedenin

bazen de tamamiyla politik bir amacin sonucu olarak ya da herhangi bir nedenle

2t Umut ipekten, Yerel Yénetimlerde Kamusal Hizmet Sunumunda Etkinlik: Malatya Belediyesine iligkin
Bir Alan Arastirmasi, inonii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Malatya, 2011, s.50 (Yayimlanmis
Yiksek Lisans Tezi)

2 |. Dalkiran, Belediyelerde Halkla lliskiler ve Ankara Ornegi, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi),
Gazi Universitesi SBE ,Ankara 1986, s. 48
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ortaya cikabilirler. Ancak bir kez olustuktan sonra kurulugs amagclar disinda da
gorevleri Uzerine alirlar. Belediyeler 6zellikle esitlige ve 6zgurluge buyuk 6nem
vererek, demokratik bir sure¢ izlemekte ve halkinda katimini destekleyen bir
anlayis benimseyerek, verimlilik ve etkinlik acgisindan daha net bir tavir
sergilemektedir.?®

Cografi olarak farkhliklar neticesinde Belediyenin ¢ok daha fazla 6nem
kazandigl yadsinamaz bir gergek olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bunun basglica
nedeni olarak da halkin istek ve taleplerinin farkli olmasi ve bunlarin standart bir
sekilde eksiksiz olarak tamamlanabilmesidir. Bunun yani sira hiyerarsik agidan
denetimin kolaylasmasi, kararlarin daha hizli alinabilmesi, cesitli atil kapasitelerin
kullanilabilmesi, zaman kayiplarindan kurtulabilmesi acisindan da 6nem teskil
etmektedir. %

Baska bir acidan bakildiginda Belediyelerin 6nemi farkli bakis agilari ile de
incelenmektedir. Belediyeler o6zellikle halkin segimiyle geldiginden, onlara daha
yakin olmakta, boylelikle onlarin ihtiyaglarini ve isteklerini daha rahat algilayarak,
daha hizli cevap verebilmektedirler. Bu sayede etkinlik ve verimlilik daha ylksek
dizeyde tutulmaktadir. Merkezi ydnetimin blyldk 6lglide yUkand hafifleten
Belediyeler, merkezi ydnetime oranla ¢ok daha aktif, girisken ve dinamik bir
yapidadirlar. Daha demokratik bir diizeye sahip olan Belediyelerde, merkeziyetgiligin
karsilastigi sorunlarin ¢6zimi daha hiz kazanmakta ve merkezi yonetimi
destekleyici bir rol tistlenmektedir.?®

Merkezi yonetimden ayri olarak Belediyeler 6rgutlerinin var olma nedeni,
insanlarin  bir arada yasamaya basladigi tarihte, birlikte yasamalarindan
kaynaklanan gereksinimlerini kargilama zorunlulugundan ortaya gikmistir. Ozellikle
blaylk yerlesim bolgeleri diginda yasamlarini surdiren insanlar, oncelikle toplum
yasaminda yasal dizenin aksamadan yudrutulmesi icin guvenlik sistemi ve dizenini
dugunerek, birlikte yagsamaktan dogan gereksinimlerini gidermek igin orgutlenmigler
ve bu gereksinimlerini bizzat kendileri giderme yoluna gitmislerdir. Ortagag
déneminde merkezi gucun zayiflamasi ile insanlarin toplu olarak yasamalarindan
dogan gereksinimlerini kendileri orgutlenerek gidermeleri giderek daha guglu bir
sekilde hissedilen bir zorunluluk olmus ve kentlerde yasayan insanlarin ortak

gereksinimlerini karsilamak Uzere resmi orgutler olusmaya baglamistir. Daha

2 Kemal Gormez, “Yerel Demokrasi ve Tiirkiye”, Vadi Yayinlari, Ankara 1997 s.46

* H. O. Kose, “Yerel Yénetim Olgusu ve Kiiresellesme Siirecindeki Yiikselisi”, Sayigtay Dergisi, Sayi
52,2004 s. 31.

* Kose, a.g.e, s.26.
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sonralari ekonomik yonden 6nem tasiyan bazi kentlere hikimdar buyruklari ile kent
yasayanlarina kendi kendilerini ydnetme haklari verilmistir.?®

Belediyeler, Glkenin tamamina hitap eden merkezi yénetimin yani sira kamu
yonetiminde son derece Onemli bir konuma sahip olmuslardir. Bir Ulkenin
Belediyelerdeki duzeyine bakildiginda dncelikle o Glkenin demokratiklesme duzeyine
bakmak gerekmektedir. Bunun yani sira verimlilik, etkinlik ve iglerlik de énemli
kavramlar olarak Belediyeler igin bakilmasi gereken unsurlar arasindadir.
Belediyeler gerek orgutlenme gerekse yasal sorumluklari gergevesinde, sosyal
politikalarin da baslica uygulayicilarindan biri durumundadir. Yakindan izlenmesinin
bile ¢ogunlukla guclestigi toplumsal degisim silrecgleri ve insan yasamina
yansimalari, gunumuizde c¢ogu hizmetlerin yerellik kazanmasi zorunlulugunu
getirmekte, dolayisiyla insanlarin gesitli gereksinimlerinin  baslangi¢ noktasi
Belediyeler olmaktadir.?’

Uluslar, klasik anlamda bdlinmezligi olan, toplumun tamamini ilgilendiren
guvenlik, savunma ve bu sistemlere ait hukuksal dizenin korunmasi, birtakim
altyapi unsurlarinin olusturulmasi gibi taleplerin giderilmesi iglevlerini yaparken,
yerel konumdaki kamuya bagl mal ve hizmet ihtiyaglarinin yerine getiriimesinde
goérev almaktadir. Buradaki temel amag ise, bu 6rgitlerin merkezi yénetime goére
tim GUretim ve paylasimini, yére halkinin talep ve istekleri dogrultusunda daha etkin
ve verimli bir dizeyde yerine getirebilecekleri olmasidir.

Belediyelere yonelik hemen hemen tim klasik kuramlarin odak noktasinda,
Belediyenin demokrasi bakimindan degerleri ve bu o6rgutlerin bir Ust seviyedeki
yonetimlere nazaran kamu hizmetlerini yerine getirmede ¢ok daha fazla etkin ve
verimli oldugu dusunulmektedir. Bununla birlikte, bazi Ulkelerde bu drgutlerin
demokratik ozellikleri ve etkinlikleri Gzerinde odaklanilirken, bazilarinda ise yerel
hizmetlerin yerine getiriimesinde bir ara¢ olarak goérulmuslerdir. Bir drnek vermek
gerekirse, ingiltere’de 19. Ylzyildan beri demokratik 6zelligine ragmen Belediyelerin
on plana cikan niteligi, bu o6rgutlerin kamu hizmetlerindeki etkinligini gosterebiliriz.
Belediyelerin kamu hizmetlerini paylastiran bir kurulug olarak etkinligi, yirminci
ylzyillda bu Ulkede gerceklestirilien tum reformlarin ve 70’li yillarda yapi ve
islevlerinde gelisen degisikliklerin temelini olusturmustur.?®

Belediye, insanlarin dogasindan Oturu bir arada, gruplar halinde
yasamalarinin sonucunda olugan sosyal anlamda orgutlenmis bir birlik olarak

anilmaktadir. Yerel halk gereksinimlerin saglanmasi igin zaruri ve faydali olan islerin

2 Metin Giinday, “idare Hukuku”, imaj Yayincilik, 3.b. Ankara, 1998, s.45

27 Bilal Eryllmaz, “Kamu Yénetimi” Erkan Matbaacilik, 4.b. istanbul, 1998, s.115

%8 H.Yunus Erséz, “Sosyal Politika Agisindan Yerel Yénetimler (ingiltere, Isvec ve Tirkiye Ornegi)”
i.0. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul 2000 s.78
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yapilmasi geredi, politik, ekonomik ve toplumsal érgitlenme gereksinimi ve tarihsel
gelenekler Belediyelerin olus nedenleri olarak sayilabilir. Belediyeler halkin
kendisinden bekledigi bu gorevlerini kamu hizmeti algisi acgisindan i¢cinde, demokrasi
ilkesi acisindan, ¢ogulcu ve insan haklarini 6n planda tutan yontemlerle
kurumlandiriimig organlari ve iglevleri yardimiyla gergeklestirir.”

Halkin gundelik yasamlarina yonelik olan sosyal ihtiyaglarinin
saglanmasinda yerel ol¢llerdeki érgltlenmelerin ulusal diizeydeki kurumlagsmadan
daha fonksiyonel oldugu agiktir. Guvenlik ve kalkinma gibi daha uzun dénemli ve
genis icerikli ihtiyaclarin saglanmasinda ulusal olcek daha akla uygun bir
kurumlasma duzeyi olmakla beraber, ulasim, saglikli barinma, igme suyu gibi
gundelik yasami ilgilendiren uygar gereksinimlerin yerel orgutlenme kanaliyla
saglanmaya calisiimasi, insanhk tarihi boyunca varligini surdiren bir olgu
olmaktadir.

Hizmetlerin yerinden saglanmasi hedeflenerek olusturulan Belediyelerin,
kent ya da bdlge sakinlerinin ortak istek ve taleplerini en iyi bicimde
karsilayabilmeleri ve bunu zaman agisindan daha hizl olarak saglamalari, merkezi
yonetime gore yapilmaktadir. Diger yandan vyerel Olgulerdeki kurumlasma,
c¢ogunlukla merkezi orgutlenmenin de 6zinl olusturmus, halkin Belediyelerde
kazandigi deneyimler ve aldiklari yonetim kualtirli, merkezi kurumlasmanin
geligtiriimesine de yardimci olmustur. Dolayisiyla Belediyelerin Ulkelerin ¢gogunda
toplumun sosyal, politik, ekonomik ve kiltirel agidan gelismesinde édnemli etkilerinin
oldugu inkar edilemez.

Ayni sekilde, kentlerin merkezi yonetim karsisinda bagdimsizlik kazanarak
yapisal degisiklikle Belediye kavraminin meydana gelmesi, ekonomik agidan sosyal
hiyerarsinin etkisinin dnemi de bilinmektedir. Bu etki 6zellikle istanbul gibi kiiltiirel ve
ekonomik etkinliklerin ve yabancilarin yogun oldugu Beyogdlu semtinde ilk
belediyenin olusmasinda acgikga gorulir. 1877°de yururluge konulan Belediyeler
Kanununu onaylamasindan sonra belediyeler, yalnizca ekonomik yonden geligmis,
belirli bir yatirnrma sahip siniflari igine alan, dis dinyaya acik ve ticaret drgitlenme
iliskilerin yogun oldugu liman alanlarinda kurulabilmigtir.

Glnumuzde ise Belediyei 6n plana alan sosyal etkenler 6nemini gittikge
daha fazla arttirmaktadir. Kiresellesmenin en buyuk sosyal olgusu olarak ele alinan
kentlesme ve kent yapilasma sureci, kent nifusunun hizli bigimde artigiyla birlikte,
bu nifusun &zelligi ve bilesimini de gittikgce daha fazla degisime ugratmakta, 6zellikle

blylksehir alanlarinin degisen demografik boyutu, yerel ihtiyaglari ve bunlara etkin

9 Adalet Bayramoglu Alada, “Yerel Yéonetim ve Ahlak”, Yerel Yonetimin Geligtirilmesi ve Programi El
Kitaplari Dizisi, Toplu Konut idaresi Bagkanligi ve IULA-EMME, istanbul, 1994, s.7
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bicimde bilinerek kurumsal yapilanmayi da etkilemektedir. Ozellikle ticari ve
endustriyel kollarda yatirimlarin yogunluk kazandigi metropoliten alanlarda yerel
sorunlarin merkezden ¢6zimuU gitgide zorlagsmakta, bu sorunlarin yerinden ¢ézima
gerekliligi dogmaktadir. Bu da Belediyelerin glciunin ve islevlerinin arttiriimasini
zorunlu kilmaktadir.*

Yerel oOzelliklere sahip kamu hizmetlerinin saglanmasinda yararlanilan
orgutlenme cesitlerinden biri olan Belediyeler, goérevleri ve nitelikleri dikkate
alindiginda yerel 6zellikli hizmetler yonetimi bakimindan farkli bir bakis acisi ile
daha demokratik algilanmaktadir. Belediye agisindan incelendiginde bahsi gecen
yonetimlerin etkililik degerinin yani sira, demokrasi basligi altinda toplanan 6zerklik
ve katilim degerleri de 6nem kazanmaktadir.®

Belediye demokratik bir strectir ve organlari yerel halk tarafindan verilen
oylar sonucunda belirlenmektedir. Bu acidan da islerliginde halki temel olarak
benimsemektedir. Ayni zamanda se¢men bdlge halkina karsi sorumlu olan
temsilcilerin, yerel ihtiyaglara duyarli olmasi gerekliligi de kaginilmazdir. Bunun yani
sira Belediyenin, halka, ydnetime katihmi tegvik amaciyla fazladan olanaklar
sunmasindan dolayi da 6zel bir yeri vardir. Bu tir ¢ogulcu katilim ise demokrasinin
korunmasini saglamak ve Ulkenin, uzmanlasmis yonetsel ve politik kliglik bir kesim
tarafindan yonetilmesi zorunlulugunu ortadan kaldirmak yéninden de 6nem
kazanmaktadir. Bir bagka ifadeyle, Belediyelerin, demokratik ortamin olusmasinda
ve bu gelenegin yasatiimasinda oldukg¢a etkin rolleri vardir. Devletin iglevsel
yapisinin tekelci sistemde toplanmasina engel olarak, bu gucin dengelenmesini
saglayarak, genis tabanh bir katihm islevi ile de antidemokratik yapilasmalari
Onlemektedir. Zira Belediyelerin varhdi, merkezi yonetimin gucunin kismen
etkinligini  kaybetmesini saglamaktadir. Politik dengeyi geligtirerek kamu
politikalarina halk katilmini tegvik igin buyuk olanaklar sadece demokratik etkenlerle
gerceklesmektedir. Bu yonuyle Belediyeler o6zerkligi, serbestlik duygusunu ve
toplumun gereksinimlerini saglayacak etkinliklerde bulunarak da refah duygusunu
gelistirirler. Demokratik yasamin temelini teskil eden Belediyeler, halka hizmet
verme hususunda On planda olan, vatandaglarin ana gunlik gereksinimlerini
saglayan vazgecilmez unsurlardir. Yerel hizmetlerin halka etkin ve hizli bir bicimde
veriimesinde ve ayni zamanda da adaletli ve dengeli olarak yararlandiriimasinda
oldukga etkin olan Belediyeler, yasalarla kendilerine verilen yetkileri kullanilirlar.
Belediyeler halka kamu hizmeti verirken ayni zamanda da demokrasiyi savunan

aracglardir. Gegmisten ginimize insana yonelik olan hizmetlerin var oldugu ve

30 Acar Ornek, “Kamu Yénetimi” Meram Yayin DaQItlllm, istanbul, 1998 s.83
3 Oya Ciftci, “Yerel Yonetimlerde Temsil Belediye Ornegi” TODAIE Yayini, Ankara 1989 s.6
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ginimuzde de bunlari halen taleplerinin varhd:r yadsinamaz bir gerceklik
olusturmaktadir. insanlarin topluca yagsamaya baglamalarindan dolayi temizlik, su,
ulagtirma, kanalizasyon vb. gibi ortak hizmetlere gerek duyulmaktadir. Kamuya ait
ya da yarl kamusal olarak tanimlanan bu gereksinimler, insanlarin bir arada
yasamalari nedeniyle olusmaktadir.®?

Glnumuzde Belediyeler ile demokrasi arasinda siki baglar oldugu, tum
dinya kamuoyu tarafindan onaylanan hususlardan olmaktadir. Tim Ulkelerde
yararinin inkar edilememesine karsin hi¢ bir Ulkede bu &rgitlere demokrasinin
yogun olarak yasandigi Ulkelerdeki gibi gercek bir gereksinim duyulmamaktadir.
Bunlarin diginda Belediyelerin 6zerkligi koruma gibi 6nemli bir fonksiyonu da
bulunmaktadir. Demokrasinin getirdigi bu fonksiyonlar, kamu hizmetlerinin daha
etkin ve verimli bir sekilde yurGtilmesinin yani sira, bireylere refah dolu bir yasam
saglamasini da kolaylastirir. Belediyeler yonetenlerle yonetilenler arasinda daha siki
ve etkin iligkiler gelistirerek, vatandaslarin politik sorumluluk duygularinin
gelismesine katkida bulunurlar. Dolayisiyla Belediyeler, secimlerle géreve gelen
organlari kanaliyla demokrasinin yer etmesine katkida bulunan, politik bir okul

fonksiyonunu da yritirler.®®

1.4. Belediyelerde Belediyenin Gorev, Sorumluluk Ve Yetkileri

Arapca da “Medine” kelimesiyle iliskilendirilen belediye kelimesi, belde
kokunden turetilen bir yapidir. Medine kelimesi kent sayilabilecek yerlerdeki yagsam
bicimiyle bu yerlesim alanlarinin digindaki yasam bigimini, hem iktisadi faaliyet hem
de yasamin ortaya c¢ikardidi iliskileri birbirinden ayirmak igin kullaniimaktadir. Bu
kavramin karsiti olan “karye” kelimesi ise gogebe ve kirsal hayati ifade etmek igin
kullaniimaktadir. Medeni ve bedevi kelimeleri dilimizde kentlerde yasayan uygar
insanlarla kirsal alanda yasayan gégebeleri agiklamakta kullaniimaktadir.>*

Gunumuzde bilim ve teknolojideki hizli degisimler, kentteki hizli nifus artisi
halkin ihtiyaglarinin degismesi ve cesitlenmesi Belediye kuruluglar iginde

belediyeleri daha anlamli hale getirmistir®®

32 Halil Nadaroglu, “Mahalli idareler”, Beta Yayinevi, 3.b. istanbul 1986, s.7
¥ Abdilkadir Aksu, “Belediyelerin Yetkilerinin Budanmasi” Yeni Turkiye, (Y6netimde Yeniden
Yapilanma Ozel Sayisi), Mayis-Haziran 1995, s.413

Serif Oner, Yeni Mevzuat Cergevesinde Tiirkiye ‘de Belediye Yonetimi, Nobel Yayin Dagitim,
Ankara, 2006 s:54
% Bilal Eryilmaz, Mustafa Liitfi Sen, Musa Eken (ed.),“Belediyelerde insan Kaynaklari Yénetimi”,
Kamu Ydénetimi Yazilari, Nobel Yayin Dagitim, Ankara 2007, s. 542 — 561.
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Bir Belediye birimi olarak belediye genel olarak yerel ortak ihtiyaclari
karsllamak tzere kurulmus birimler olup, dinyanin birgok Ulkesinde halka en yakin
kuruluslardir. Bu kurulusglar, sunduklari hizmetler yonunden oldugu kadar, bir tGlkenin
demokratik rejimi ydninden de buylk 6énem tasirlar. Diger yandan, bu yonetimlerin
yaptiklari hizmetler, insan yagsamini etkileyen ve insanlarin en yakindan izledikleri ve
degerlendirdikleri hizmetlerdir Halka en yakin yonetim birimi olan belediyeler, yerel
hizmet sunumunda oldugu gibi, demokratiklik potansiyeli olarak da diger y6netim
birimlerinden daha énceliklidir.*®

Toplumun en yakindan iligki icerisinde bulundugu Belediyeler, dinyanin her
yerinde kamu yonetimi igerisinde dnemli ve vazgecilmez bir yere sahiptirler. Kent igi
ulasim, atik yonetimi, su temini, hava kirliligi denetimi vb. birgok konuda yetkili olan
belediyeler, Belediyelerin en fonksiyonel ve hizmet alani en genis olan birimleridir.
Dolayisiyla, toplum hayatindaki en &onemli Belediyeler olma ozellikleri ile
belediyelere Avrupa ve Dinya’daki duruma paralel olarak Turkiye'de de gittikge
daha fazla 6nem verilmektedir. Belediyeler bir kamu hizmet isletmesi olma
Ozelliginin yani sira siyasi bir kurum olma niteligini de tagiyan tasimaktadirlar. Kamu
kuruluglarinin en belirgin 6zellikleri; belirli bir bdlgede yasayan insanlarin timuinu
ilgilendiren kamu hizmetlerini gergeklestirmek amaciyla kurulmus olmalari, tizel
kisilige sahip olmalari, kendilerine 6zgu bir kimlige dolayisiyla belirli dlgllerde
Ozerklige sahip olmalari, buna bagh olarak da kendi adlarina karar verme yetisi ve
devletten ayri mal varligina ve biltgeye sahip olmalaridir. Kamudaki hizmet
isletmeleri, kdr amaci tasimayan kamu kuruluslari olarak da nitelendirilebilir. Bu
kurumlarin en énemli amaclari toplum yararina galisarak topluma hizmet etmektir.
Dolayisiyla kamu kuruluglarinin tim bu 6zelliklerini icermeleri nedeniyle belediyeler
de kamu kuruluglari arasindadir. Oncelikli amaglari; bélge sinirlari igerisinde
yasayan halkin beklenti ve ihtiyaclarini dikkate alarak, sunmus olduklari hizmetlerle
onlarin yasam kalitelerini ve memnuniyetlerini en Ust dizeye gikarmaktir.

Belediyelerin halka daha yakin ve kuguk Olgekli birimler olmasi sonucu
hizmetlerin sunulmasinda, halkin taleplerini karsilama ve sorunlari ¢bzme
konusunda daha hizli ve etkin olma imké&nina sahiptirler. Belediyeler sunduklari
hizmet yonunden halkin gunluk yasaminda blyik dneme sahiptirler.

Belediyeler, bdlge halki tarafindan segilmis belediye baskanlar tarafindan
yonetilen kuruluslar olduklarindan siyasal bir orgut Ozelligi de tagimaktadirlar.

Belediye baskanlarinin siyasi bir tercih sonucu segimle géreve gelmeleri nedeniyle,

% Esra Siverekli Demircan, “Yeni Ekonomik Dlizende Kiiresellesme, Yerellesme Baglaminda

Belediyelerde Yeni Mali Yénetim Anlayisi” Erciyes Universitesi Iktisadi Ve idari Bilimler Dergisi, Sayi
29, Aralik-Temmuz, 2007 S:138
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belediyelerin siyasi yoOnleri de dikkate alinmalidir.  Bu acgidan bakildiginda
belediyeler, hizmet sunmakla yukimlU olduklari halkin merkezi yonetim karsisindaki
savunuculart durumundadirlar.  Diger bir ifadeyle, mevzuat geregi merkezi
ybnetimlerce sinirlanmis olan belediyeler, siyasal irade ve hizmet sunma agisindan
da kamu tarafindan sinirlandiriimiglardir. Bu nedenle belediye hizmetlerinin
planlanmasi, yurutilmesi, koordine ve kontrol edilmesi énemli faaliyetler olarak
degerlendirilmelidir®’.

Belediye sinirlari icinde birden fazla ilgesi bulunan sehirlere blyulk sehir,
bliylk sehir belediye sinirlari icinde kalan ilcelerde kurulan belediyelere de ilge
belediyesi denilmektedir. Bulylk sehirlerde blyik sehrin adiyla bir Buylik Sehir
Belediyesi ve ilcelerde de ilgelerin adini tasiyan ilge belediyeleri kurulmasi
ongorulmektedir. Merkez ilgeler ayri bir ilge sayilarak bu ilgenin blUyuk sehir
belediyeleri icinde kalan kisminda Merkez iice Belediyesi adi ile bir belediye
kurulmaktadir. Buyuk sehir belediyesinin sinirlari, buylk sehirlerin ismini aldiklari
sehirlerin belediye sinirlaridir. iice belediyelerinin sinirlari ise, bu ilgelerin biyik
sehir belediyesi iginde kalan kisimlarinin sinirlaridir.®®

Belediyeler igerisinde énemli bir yere sahip olan ve yerel halkin ihtiyaglarini
karsilamada en aktif birimler olan belediyelerin yapmalari gereken hizmetler, yasal
bir cerceveye dayandiriimistir. Belediyelerin mevcut kanunlarin disina c¢ikarak
sadece halkin talepleri yoninde hizmet sunmasi imkénsizdir. Bu dogrultuda
belediyelerin kurulug ve goérevleri 1580 Sayili Belediyeler Kanunu’nda su sekilde
belirtiimistir: “Belediye, beldenin ve belde sakinlerinin mahalli mahiyete musterek ve
medeni ihtiyaclarini tanzim ve tasfiye ile mikellef hiikmi bir sahsiyettir”. Belediyeler,
yasal zorunluluklardan dolayi yerine getirmek durumunda olduklari hizmetlerin yani
sira siyasal yonleri nedeniyle de gerceklestirdikleri hizmetleri niteliksel ve niceliksel
olarak iyilestirmeye calismaktadirlar. Belediyelerin bu galismalari yerine getirirken
kullanabilecekleri kaynaklar ise yasalar gergevesinde sinirlandiriimistir. S6z konusu
sinirh kaynaklarla cesitli hizmetleri es anh olarak farkli sartlar altinda sunmak,
belediyelerin temel gorevlerini olusturmaktadir.

Belediyeler sehir ve beldelerin belediye sinirlari dahilinde yerel hizmetlerini
gérmek Uzere kurulmuslardir. En 6nemli Belediye birimi olan belediye, nufusu
5.000’den fazla olan yerlesim birimleri ile nUfusu ne kadar olursa olsun tim il ve
ilgelerde kurulur. il ve ilge merkezlerinde belediye kurulmasi zorunlu iken nifusu
5.000’den fazla olan beldelerde kurulabilmesi belli bir prosedire bagldir. Bunun igin

bir veya birden fazla kéyin kdy ihtiyar meclisinin karari veya segmenlerinin en az

37 Omer Torlak, Belediyelerde Hizmet Yonetimi Ve Pazarlama, Seckin Yayinevi, Ankara,1999 s.173
% N. Tortop, Mahalli idareler, Yargi Yayinlari, Ankara, 1999 s. 320
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yarisindan bir fazlasinin mahallin en buytuk mulkl idare amirine yazili bagvurusu ya
da valiligin kendiliginden buna gerek gérmesi durumunda, valinin bildirisi Gzerine,
mabhalli se¢im kurullari, on beg gun igerisinde kdyde veya kdy kisimlarinda kayith
segmenlerin oylarini alir ve sonucu bir tutanakla valilige bildirir. islem dosyasi valinin
gorisiyle birlikte Igisleri Bakanligina génderilir. Danistay’in goérisi  alinarak
migsterek kararname ile o yerde belediye kurulur. Yeni isk&dn nedeniyle olusturulan
ve niifusu 5.000 ve Uizerinde olan herhangi bir yerlesim yerinde, icisleri Bakanligrnin
Onerisi Uzerine misterek kararname ile belediye kurulabilir. Belediye olduktan sonra
zamanla nifusu 2.000’in altina disen belediyeler, Danistay’in goérisu alinarak
icisleri Bakanh@inin dnerisi (izerine misterek kararname ile tekrar koye
doéndistirilir.®

Gulnumuzde, hem parlamenter hem de merkezi yonetim sekline sahip tim
tlkelerde, Belediyelerle karsilasimaktadir. Ulkeden Ulkeye farkliik gdsteren bu
sistemleri, Ulkemizde daha ¢ok belediyeler temsil etmektedir. Belediyeler
Belediyelerin ilk kuruluglarini olusturmaktadir.  Temel belediye hizmetlerine
ulasmada yasanilan sikintilar sebebiyle, 1984 yilinda yapilan kanuni dizenleme
olan 3030 sayili yasa yururlige girmistir. 3030 sayili yasayla kurulan Baylksehir
belediye sisteminde, belediye sinirlari igerisinde birden fazla ilge bulunan sehirler
“blylksehir” olarak tanimlanmaktadir. Kanunlar c¢ergevesindeki bu yeniden
tanimlamadan sonra ise, blylksehir olarak tanimlanan belediyelerin gelisimi diger
belediyelere oranla oldukga artmistir. Ozellikle sanayinin agirlikli oldugu yerlerde ve
kiyi  kesimlerinde, bulylksehir belediyeleri, Anadolu’da bulunan buyilksehir
belediyelerine oranla daha fazla gelismis ve nlfus yogunlugunu bunyesinde
toplamistir. Kéyden kente géclerin artmasiyla da istanbul, Ankara ve izmir gibi
kentler giderek geniglemis; bu durum bir taraftan merkezdeki belediyenin iyice
bluyumesine, diger taraftan sehir merkezinin g¢evresinde yeni yerlesim birimleri
olusturmustur®. Son vyillarda ise, belediye yapilandiriima galismalarinda, niifusun
metropol kentlerden Anadolu’daki buyuksehirlere kaydiriimasi amaciyla, i¢
bolgelerdeki buyuksehir belediyelerine agirlik verilmis ve cekim merkezleri haline
getirilmeye calisiimigtir. Bu sehirlerarasinda, 6zellikle Konya ve Kayseri basta olmak
uzere gelismeye aday buyuksehir belediyeleri desteklenmis, hizmet anlayiginin
sorunsuz ilerleyebilmesi i¢in anayasal ¢ercevede yapilandiriimalar olusturulmustur.
Olusturulan bu yapilanma sayesinde Ozellikle Konya daha iyi hizmet almaya

baslamis, sorunlarin ¢ézimi ve kentin gelisimi hizlanmistir. Konya gecekondusu

%9 Ahmet Hamdi Aydin, Tiirk Kamu Yonetimi, Seckin Yayinlari, Ankara, 2009 S:150

40 Alev Ayyildiz Kizil, Yerel Yénetimlerde Kurum Igi Hizmet Birimlerinde Halkla lliskiler Egitimi:Konya
Buyuksehir Belediyesi Koski Ornegi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii (Yayinlanmamig
Yuksek Lisans Tezi), 2010 S.31
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olmayan tek sehir konumundadir. Biyuk bir nifus artisi olmasina ragmen, Konya
BlyUksehir Belediye sinirlari dahilinde gecekondu olusmamis, kooperatifgilik
vasitasi ile sehirlesme, konutlasma gergeklesmistir*’. Konya’nin igme suyu ihtiyacini
karsilayan Konya Biiyiiksehir Belediyesi Su ve Kanalizasyon idaresi (KOSKIi) ise
kentin blylksehir belediyesi olmasindan sonra belediye binyesinde kurulmustur.
1989 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan 1989/14524 sayili Bakanlar Kurulu karari
ile kurulan KOSKI icme suyunun teminin yani sira sulama calismalari ve atik suyun
geri kazandirilmasi gibi konularda da faaliyet ylGritmektedir.

Bir yerel yonetim birimi olarak belediye genel olarak yerel ortak ihtiyaclari
karsilamak Uzere kurulmus birimler olup, dlinyanin bir¢ok Ulkesinde halka en yakin
kuruluslardir. Bu kuruluslar, sunduklari hizmetler yontinden oldugu kadar, bir Glkenin
demokratik rejimi yoninden de blyuk onem tasirlar. Diger yandan, bu yonetimlerin
yaptiklari hizmetler, insan yasamini etkileyen ve insanlarin en yakindan izledikleri ve
degerlendirdikleri hizmetlerdir Halka en yakin yonetim birimi olan belediyeler, yerel
hizmet sunumunda oldugu gibi, demokratiklik potansiyeli olarak da diger yonetim
birimlerinden daha énceliklidir*?

Belediyelerin gorevieri esas itibari ile beldelerini gelistirip gluzellestirmek ve
belde sakinlerinin yerel ortak ihtiyaclarini karsilamaktir. Séyle bir baktigimizda,
belediyelerin glnlik yasantimizda i¢ ice oldugumuz en o&nemli Belediye
kuruluglarindan  biri  oldugunu  goértriz. Evimizde kullandigimiz  suyun
saglanmasindan, ¢oplerin toplanmasina; sokaklarin temizliginden sehir igi ulagimina
kadar daha nice hizmetler belediyelerin goérevleri arasindadir. Bunun yaninda
sokaklara isim vermek ve binalari numaralandirmak, kanun, tizik ve bazi
yonetmeliklerle diger mevzuatin belediyeler araciligiyla halka duyurulmasini
ongordugu hususlar ilan etmek, evlendirme islemlerini yapmak gibi c¢esitli gorevler
de verilmistir. Belediye sinirlari iginde bulunan is yerlerinin hafta tatil ginlerinde ve
bir ginidn belli saatlerinde kapatilarak buralarda c¢alisan kimselerin dinlenmesini
saglamak ve bdylece insan saglhgini, is guvenligini ve piyasa duzenini korumaya
yardim etmek amaciyla belediyelere hafta tatilini ve 6glen dinlenmesini tespit etmek,
duzenlemek, uygulamak ve denetlemek gorevleri verilmistir.

Belediyelerin gorev, yetki ve sorumluluklarn ulke ve donem itibariyle
degisiklikler gdéstermektedir. Ulkemizde 1930 yilinda gikarilan Belediye Kanunu

belediyelerin Gzerine ¢ok fazla gorev yuklemisti ve bu o dénemde gelismis Ulkelerde

Ly, Aktay, Y., Kiiresel Kentlesme Konya Ornegi, Konya Bilyliksehir Belediyesi Sosyal Arastirmalar
Merkezi Yayini, Konya. 2005 S.77

Esra Siverekli Demircan, “Yeni Ekonomik Diizende Kiiresellesme, Yerellesme Baglaminda
Belediyelerde Yeni Mali Yénetim Anlayisi” Erciyes Universitesi Iktisadi Ve idari Bilimler Dergisi, Sayi
29, Aralik-Temmuz, 2007 S:138
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bile goérilmemis bir durumdu. Belediyelerin yapmak zorunda oldugu yetmisin
Uzerinde gorev sayllmistir. Mevcut gdrevler donem dénem yapilan dizenlemelerle
daha da artmigtir.*®

Belediye hizmetlerinin ilk temel yasal dayanagi, 1930 tarih ve 1580 sayili
belediyeler kanunundur. Bu kanun, Fransiz idari sisteminden esinlenilerek
hazirlanmig olup, bu dénem icin, modern bir belediye sistemi 6nermistir. Belediye
hizmetlerinde ikinci yasal mevzuat,1984 tarih ve 3030 sayili Buylk kent Belediyeleri
hakkindaki kanundur. 1970lerden 1980’lere kadar ise, Turkiye'nin siyasal
glindeminde belediyelerin yapisinda 6nemli degisiklikler olmustur. Toplumun
demokratiklesmesini savunan kesimlerin, yeni bir belediyecilik anlayisini
demokratiklesme cabasinin bir pargasi olarak gormesi, belediyecilik olgusuna sahip
¢lkilmasini ve 6nemsenmesini saglamistir. 12 Eylil 1980 sonrasi doénem, her
konuda oldugu gibi belediyecilik anlayisinda da yeni acgilimlar yaratarak, 6zellikle
1984 yilinin ilk aylarindan itibaren c¢ikarilan bazi kanunlarla, Turkiye’de normal
belediyecilik sistemi yaninda bir de buyudksehir belediye sisteminin olusumu
saglanmistir. Kamu yoénetimi reform tasarisi kapsaminda ele alinan Belediyelere
yonelik, yeni bir dizenleme ile belediye ve buyilksehir belediye kanunlarinda da
dizenlemeye gidilmigtir. 5215 sayili belediye kanunuyla baglayan belediyelerin
yeniden dizenlenmesi girisimi, 5393 sayili belediye kanunuyla yasal bir gergeve
kazanmistir. S6z konusu dénemde, Blylksehir Belediyeleri icinde dizenlemeye
gidilmis ve 5216 sayili Buylksehir Belediyeleri Kanunu hazirlanmistir. 5216
BlyUksehir Belediyesi Kanunu’nda, “Blylksehir ilge ve ilk kademe belediyeleri,
gorevli olduklari konularda bu yasayla birlikte Belediye Kanunu ve diger mevzuat
hukumleri ile ilgisine gore belediyelere taninan yetki, imtiyaz ve muafiyetlerine
sahiptir’ denilmekte ve Buyuksehir belediyelerine ayricalikli  bir konum
veriimektedir*®. Daha sonra cikartilan ve gerek Belediye anlayisinda gerekse
belediyelerin etkinligi acisindan devrim kabul edilebilecek 5393 sayili kanunla,
belediyeler hizmet yapilandiriimasinda ¢ok buyudk atilimlar gergeklestirmistir. 5393
sayili kanunun genel gerekgesinde, merkezi idare ile mahalli idareler arasindaki
gorev, yetki, sorumluluk ve kaynak dagilimmin yeniden dizenlenmesini ve genelde
mahalli idarelere, 6zelde ise belediyelere daha fazla yetki, sorumluluk ve kaynak

verilmesini 6ngérmektedir. Bu kanun, ayni zamanda katilimi artirmak, demokrasiye

“rfan Tirkoglu, Yerel Yoénetimlerde Mali Reform Arayiglari: Tiirkiye’de Belediyelerde Mali Ozerklik Ve
Belediye Bagkanlarinin Mali Ozerklik Algilamasi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Ankara, 2007, S.97 (Yayinlanmis Doktora Tezi)

“ Alev Ayyildiz Kizil, Yerel Yénetimlerde Kurum igi Hizmet Birimlerinde Halkla lliskiler Egitimi:Konya
Bliyliksehir Belediyesi Koski Ornegi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010 S.32
(Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi)
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a)

b)

d)

iglerlik kazandirmak, yerel halkin memnuniyetini saglamak Uzere mahalli idarelere
daha fazla yetki, sorumluluk ve kaynak verilmesi gerektigini vurgular.

Belediye, mahalli mlgterek nitelikte olmak sartiyla gérev ve sorumluluklari;
(5393, md.14)
imar, su ve kanalizasyon, ulagim gibi kentsel alt yapi; cografi ve kent bilgi sistemleri;
cevre ve gevre sagligi, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve
ambulans; sehir igi trafik; defin ve mezarliklar; agaclandirma, park ve yesil alanlar;
konut; kultir ve sanat, turizm ve tanitim, genclik ve spor; sosyal hizmet ve yardim,
nikah, meslek ve beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin gelistiriimesi hizmetlerini
yapar veya yaptirir. Bulylksehir belediyeleri ile nifusu 100.000'in Gzerindeki
belediyeler, kadinlar ve ¢ocuklar igin konukevleri agmak zorundadir.
Devlete ait her derecedeki okul binalarinin ingaati ile bakim ve onarimini yapabilir
veya yaptirabilir, her tarll arag, gere¢ ve malzeme ihtiyaclarini karsilayabilir; saghkla
ilgili her thrlU tesisi acabilir ve igletebilir; kultir ve tabiat varliklari ile tarihi dokunun
ve kent tarihi bakimindan 6nem tasiyan mekanlarin ve islevlerinin korunmasini
saglayabilir;, bu amacgla bakim ve onarimini yapabilir, korunmasi muimkdn
olmayanlar1 aslina uygun olarak yeniden insa edebilir. Gerektiginde, sporu tesvik
etmek amaciyla genclere spor malzemesi verir, amator spor kullplerine ayni ve
nakdi yardim yapar ve gerekli destegi saglar, her tirli amatdr spor karsilagsmalari
dizenler, yurt ici ve yurt dis1 misabakalarda Ustlin basari gosteren veya derece
alan o6grencilere, sporculara, teknik yoneticilere ve antrendérlere belediye meclisi
karariyla 6dul verebilir. Gida bankacilidi yapabilir.
Hizmetlerin yerine getiriimesinde 6ncelik sirasi, belediyenin mali durumu ve hizmetin
ivediligi dikkate alinarak belirlenir. Belediye hizmetleri, vatandaslara en yakin
yerlerde ve en uygun yontemlerle sunulur. Hizmet sunumunda 6zurla, yagli, digkin
ve dar gelirlilerin durumuna uygun yontemler uygulanir. Belediyenin gorev,
sorumluluk ve yetki alani belediye sinirlarini kapsar. Belediye meclisinin karari ile
mucavir alanlara da belediye hizmetleri gotirulebilir.

Belediyenin yetkileri ve imtiyazlari sunlardir: (6393, md.15)
Belde sakinlerinin mahalli musterek nitelikteki ihtiyaclarini kargilamak amaciyla her
turlG faaliyet ve girisimde bulunmak,
Kanunlarin belediyeye verdigi yetki cergevesinde yonetmelik ¢ikarmak, belediye
yasaklari koymak ve uygulamak, kanunlarda belirtilen cezalari vermek,
Gercek ve tuzel kigilerin faaliyetleri ile ilgili olarak kanunlarda belirtilen izin veya
ruhsati vermek,
Ozel kanunlari geregince belediyeye ait vergi, resim, harg, katki ve katilma

paylarinin tarh, tahakkuk ve tahsilini yapmak; vergi, resim ve har¢ disindaki 6zel
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f)

)

h)

)

K)

0)

p)

hukuk hukumlerine gore tahsili gereken dogal gaz, su, atik su ve hizmet karsihgi
alacaklarin tahsilini yapmak veya yaptirmak,

Muktesep haklar sakh kalmak Uzere; icme, kullanma ve endustri suyu saglamak;
atik su ve yagmur suyunun uzaklastiriimasini saglamak; bunlar igin gerekli tesisleri
kurmak, kurdurmak, isletmek ve iglettirmek; kaynak sularini igletmek veya
islettirmek,

Toplu tasima yapmak; bu amagcla otobus, deniz ve su ulasim araclari, tinel, rayh
sistem dahil her turli toplu tasima sistemlerini kurmak, kurdurmak, isletmek ve
islettirmek,

Kati atiklarin toplanmasi, tasinmasi, ayristinlmasi, geri kazanimi, ortadan
kaldiriimasi ve depolanmasi ile ilgili bitin hizmetleri yapmak ve yaptirmak,

Mahalli musterek nitelikteki hizmetlerin yerine getiriimesi amaciyla, belediye ve
mucavir alan sinirlari icerisinde tasinmaz almak, kamulastirmak, satmak, kiralamak
veya kiraya vermek, trampa etmek, tahsis etmek, bunlar Gzerinde sinirli ayni hak
tesis etmek,

Bor¢ almak, bagis kabul etmek,

Toptanci ve perakendeci halleri, otobls terminali, fuar alani, mezbaha, ilgili
mevzuata gore yat limani ve iskele kurmak, kurdurmak, isletmek, islettirmek veya bu
yerlerin gergek ve tlzel kisilerce agiimasina izin vermek,

Vergi, resim ve harglar disinda kalan dava konusu uyusmazliklarin anlagsmayla
tasfiyesine karar vermek,

Gayristhhi muesseseler ile umuma acik istirahat ve eglence yerlerini
ruhsatlandirmak ve denetlemek,

Beldede ekonomi ve ticaretin geligtiriimesi ve kayit altina alinmasi amaciyla izinsiz
satis yapan seyyar saticilari faaliyetten men etmek, izinsiz satis yapan seyyar
saticilarin faaliyetten men edilmesi sonucu, cezasi 6denmeyerek iki gin iginde geri
alinmayan gida maddelerini gida bankalarina, cezasi 6denmeyerek otuz gun i¢inde
geri alinmayan gida dig1 mallari yoksullara vermek,

Reklam panolari ve tanitici tabelalar konusunda standartlar getirmek,

Gayrisihhi igyerlerini, edlence yerlerini, halk sagligina ve cevreye etkisi olan diger
isyerlerini kentin belirli yerlerinde toplamak; hafriyat topradi ve moloz dékim
alanlarini; sivilastiriimis petrol gazi (LPG) depolama sahalarini; ingaat malzemeleri,
odun, kdmur ve hurda depolama alanlari ve satis yerlerini belirlemek; bu alan ve
yerler ile tagimalarda gevre kirliligi olusmamasi icin gereken tedbirleri almak,

Kara, deniz, su ve demiryolu Uzerinde igletilen her tirli servis ve toplu tasima
araclari ile taksi sayilarini, bilet Ucret ve tarifelerini, zaman ve glzergahlarini

belirlemek; durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler
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1.5.

Uzerinde arag park yerlerini tespit etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek;
kanunlarin belediyelere verdigi trafik dizenlemesinin gerektirdigi batin igleri
yuratmek.

Belediyeler; icme, kullanma ve endistri suyu saglamak; toplu tasima
yapmak; kati atiklarin toplanmasi, taginmasi, ayristiriimasi, geri kazanimi, ortadan
kaldirimasi ve depolanmasi ile ilgili gérevierini Danistay’in goriisii ve Igisleri
Bakanhiginin karariyla slresi kirk dokuz yili gecmemek Uzere imtiyaz yoluyla
devredebilir; toplu tasima hizmetlerini imtiyaz veya tekel olusturmayacak sekilde
ruhsat vermek suretiyle yerine getirebilecegi gibi toplu tagsima hatlarini kiraya verme
veya belirtilen esaslara gore hizmet satin alma yoluyla yerine getirebilir.

il sinirlar icinde biylksehir belediyeleri, belediye ve micavir alan sinirlari
icinde il belediyeleri ile nifusu 10.000'i gegen belediyeler, meclis karariyla; turizm,
saglik, sanayi ve ticaret yatirrmlarinin ve egitim kurumlarinin su, termal su,
kanalizasyon, dogal gaz, yol ve aydinlatma gibi alt yapi ¢calismalarini faiz almaksizin
on yila kadar geri 6demeli veya Ucretsiz olarak yapabilir veya yaptirabilir, bunun
karsiiginda yapilan tesislere ortak olabilir; saglik, egitim, sosyal hizmet ve turizmi
gelistirecek projelere Igisleri Bakanliginin onayi ile licretsiz veya disik bir bedelle
amaci disinda kullanilmamak kaydiyla arsa tahsis edebilir.

Belediyelerin gbrev ve sorumluluklarini dizenleyen 14. maddesinde en ¢ok
Uzerinde durulmasi gereken (a) fikrasinda sayilan gérevlerdir. 14. maddenin (a)
fikrasinda sayilan imar, kanalizasyon, su, ulasim, adaglandirma ve sehir ici trafik
gibi hizmetler belediyelerin asli gorevi olmakla beraber, yerel bdlge ve halk mevcut
ihtiyaclarinin karsilanmasi icin yerine getiriimesi zorunlu hususlardir. Bu dogrultuda
¢alismanin 6zgln tarafini olusturan anket kisminda katilimcilara yoneltilen sorularin
hepsi 14.maddenin (a) fikrasinda yer alan hususlardan ibarettir. Belediye

Kanunu’nun 15. maddesi de belediyelerin yetki ve imtiyazlarini diizenlemektedir.*®

Turkiye’de Belediyeler Ve Belediyecilik Anlayisi

Tarkiye’de batii anlamda Belediyelerin ¢ok kokla bir tarihi ve gecmigi
bulunmamaktadir. Batili anlamda Belediyelerin goérevlerini Osmanlr’da vakiflar ve
esnaf orgltleri yerine getirmiglerdir. Tanzimat'tan 6nce kadilik makami; hikimet ve
yargi iglerinin yani sira belediye isleriyle de mesgul olmustur. Kadinin bu gorevi;
gunuimuzdeki belediyelerin kolluk guglerinin yerine getirdigi denetim ve narh

islemleriydi. Cumbhuriyetin ilanindan sonra c¢ikarilan belediye ve kdy yasalari,

* http://www.mevzuat.gov.tr/Metin.Aspx?MevzuatKod=1.5.5393&Mevzuatlliski=0& sourceXmlSearch=,
2011 Erigim Tarihi: 21.08.2014
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vatandasglarin yonetime katilimini esas almis olsa da bu higbir zaman yerinden
yonetim anlamina gelmemistir. Tanzimatgilarin yasallastirdiklari Belediye ilkesi,
mahalli dizeyde demokratik katilimi artiracak Belediyeleri olusturmaktan ziyade,
merkezin gucunu ve etkisini artirmaya yonelik bir amac¢ tasimaktaydi.
Tanzimatgilarin bu girisimi; vergilerin daha rahat ve etkin toplanmasi, hizmetlerin
daha etkin sunulmasi ve asayisin daha kolay saglanmasi amaci tagimaktaydi.*
Osmanlr’'da sehri yoneten kadi idi. Kadi sehrin adalet ve glvenlik iglerinin
yoneticisi, vakiflarin denetgisi, mali yéneticisi ve beledi hizmet ydneticisiydi. Kadi
tayinle is basina gelir ve sehirde padisahi temsil ederdi. Kadi sehrin birgcok alanda
yoneticiligini yapmakla beraber, belediye hizmetleri gibi dnemli bir isin de basinda
bulunmaktaydi. Bu hizmeti yerine getirirken kendisine yardimci olan birgok kurum ve
gorevliler de mevcuttu. Bunlarin basinda sehir halki ve esnaf gruplari gelmekteydi.
Osmanlrda sehrin ve halkin ihtiyaclarini esnaf orgutleri ve halk kendisi karsilardi.
Yani belediye hizmetleri bu kisiler tarafindan yerine getirilirdi. Kadi bu kisi ve gruplari
koordine eder ve kontrolliinu yapardi. Esnaflar kendi glvenliklerini kendileri saglardi;
temizlik, kanalizasyon ve su gibi hizmetleri de kendileri yaparlardi. Hizmeti kendileri
yerine getirdikleri gibi finansmanini da kendileri saglamaktaydi. Kadi; yenigeri
ordusundan, kendine bagli olan subasi, bécekbasi, ¢éplik subasisi ve mimarbasgi
gibi gérevliler araciligi ile bu calismalarin denetimini saglardi.*’ Osmanlrda 19.
ylzylla kadar yerel halkin yonetime katilmasi gibi bir girisimde bulunulmamigtir.
Hem yoneten hem de ydnetilenler tarafindan bdyle bir girisim s6z konusu degildir.
Yerel halk, vergilerin belirlenmesi, toplanmasi konusunda merkeze yardim
etmekteydi. Ancak bu faaliyetler yerel halkin yénetime katilimini amacglamaktan
ziyade, merkezi yonetimin iradesi altinda gergeklesen bir faaliyetti. Yukarida da
belirtildigi gibi, sehirdeki kolluk gdrevi, yargi gorevi, mali gorevler, beledi gorevler ve
yonetimle ilgili goérevler kadi tarafindan yerine getiriimekteydi. Kadi bu gorevleri
yerine getirirken yerel kaynaklardan ve gruplardan yardim almaktaydi. Bu kadar
onemli gorev ve sorumluluklari olan kadilik makami 6rgutlenme ve kurumsallagma
konularinda sikintilar yagamaktaydi. Ornegin boyle énemli gérevleri yerine getiren
kadihk makaminin belirli bir binasi yoktu. Kadi nereye yerlesirse, mahkeme de
ybnetim binasi da orasi oluyordu. Lakin Il. Mahmut déneminde istanbul kadisinin
Bab-1 Mesihat'in bir boélumulne yerlestirildigi bilinmektedir. Osmanl’da modern
anlamda belediyelerin kurulmasi, sehir yonetiminin evrimini izleyen koklu bir

degisime dayanmamaktadir. Dogrudan modernlesme hareketlerinin bir pargasi

“Keles, a.g.e, 5.35 _
4" liber Ortayli, Tanzimat Devrinde Osmanli Mahalli Idareleri (1840-1880),Ankara: Turk Tarih
Kurumu Basimevi, 2000 s.124-125
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olarak olusturulmaya caligilimistir. Ornegin; istanbul ve izmir gibi sehirlerde modern
bir belediye kurulusuna ihtiya¢ duyulmasi bunlarin birer liman sehri olmalari ile
yakindan alakaliydi. 19. ylzyilda dis dinya ile gelisen iligkilerin baglica noktasi
limanlardi. Liman sehirlerinde tlccar gemilerinin ve personellerinin ihtiyaglarina
cevap verebilecek yeni tesisler meydana getirmek ve bunlari ydnetmek icap
ediyordu. Bunu da modern anlamda kurulacak belediyeler yerine getirecekti. Nitekim
izmirde bir belediye kurulmasi girisimi ilk olarak yerli ve yabanci tiiccarlarin girigimi
ile olmustu. Yani sehir yodnetimindeki evrimin kokli bir degisiklik ihtiyaci
dogurmasindan degil de yine modernlesmenin bir parcasi ve dis dinyanin etkisiyle
ortaya ¢ikan girisimler olmustur*®. 1877 Vilayet Belediye Kanunu gikarilmadan, 1864
Vilayet Nizamnamesi'nin hikimlerine dayanilarak énemli liman, ulasim ve ticaret
merkezlerinde belediye meclisleri kurulma yoluna gidilmistir. Hatta izmirde bir
belediye 6rgitinin kurulmasi igin 1860’I yillarin basinda sehrin 6nemli tliccarlari ile
yabanci tliccarlarin Babiali’ye yaptigi baski bu girisimlere 6rnektir. Bu istek Babiali
tarafindan olumlu karsilanmis ve 1864 yilinda izmir'de belediye resmen kurulmustur.
Daha 1864 Vilayet Nizamnamesi’nin butln ilgili talimatnameleri yUrirlige girmeden
yapilan bu girisimle, kurulan belediye ile énemli bir liman kenti olan izmire beledi
hizmetler gelmeye basladi ve sehir dnemli bir ticaret trafigine sahne olmaya bagladi.
19. Ylzyilin ortalarinda kadilik makamina bagli olan ve sehrin beledi hizmetlerini
goren lonca, vakif ve mahalle gibi kuruluslar i¢ ve dis nedenlere bagl olarak giderek
yozlasmaya ve islemez hale gelmeye baglamisti. Batiya ragmen batililasma
felsefesini benimseyen yoneticiler; tlkeye soktuklari birgok batili kurum gibi belediye
kurumunu da ulkeye getiren kisiler olmuslardir. 1850’li yillarda Musliman olmayan
nidfusun yogunlukta oldugu Beyoglu'nda bati tarzi belediye kurulmasindan sonra;
imparatorlukta belediyeler yayginlasmaya basladi. *°

Belediyecilik konusunda gunimuz anlaminda en 6nemli adimlar 18. yuzyilin
sonlarinda atimaya baslanmistir. Belediyeler ve belediyecilik konusundaki en
dnemli gelisme 1789 Fransiz ihtilali ddneminde yasanmistir. 1789 tarihli Fransiz
Kurucu Meclisinde, belediyecilik terimi ilk kez kullaniimistir. Bununla birlikte
ingiltere’de de gliniimiizdeki uygulamalara yakin anlamda belediye tizel kisilikleri
1835 yilindaki duzenlemelerle kurulmustur. Bu doneme kadar belediyecilik
konusunda gok fazla yol kat edilmemis, Roma imparatorlugu dénemindeki benzeri
uygulamalar dikkat cekmistir. 18. yuzyilin sonlarina kadar bu konuda Onemli
degisiklikler yasanmamistir. Fransa’da yasanan Fransiz Devrimi ve ingiltere’de

yasanan Sanayi Devrimi ile birlikte 19. ylzyilda kentler blyUk bir kabuk degisimine

8 Ortayll, a.g.e, 5.123 _
9 Korel Goymen, Turkiye’de Kent Yénetimi, Istanbul: Boyut Yayincilik 1997 s. 18-19
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gitmistir. Eskiden tarima ve ticarete dayali geleneksel toplumlardan olugan kent,
artik sanayilesmeyle birlikte buylk oranda gé¢ almaya ve buyimeye baslamistir.
Kentler, ylksek kentlesme orani ile birlikte, artan nufusun ihtiyaglarini
karsilayabilmek igin, etkin bir bicimde yerinden yonetilmeye mecbur kalmigtir. Artan
nifusun, artan ve cesitlenen ihtiyaglarini karsilamak; basl basina uzmanlk
gerektiren, Belediyelerin mevcudiyetini mecbur kilan bir anlayigla ¢ozulebilirdi. Bu
nedenle 18. ylzyilin sonlariyla beraber, Belediyeler ve belediyeler konusunda
onemli adimlar atiimaya baslandi. Hizli kentlesme beraberinde; nifus yodunlugu,
plansiz kentlesme, altyapi sorunlari, ulasim sorunu, kentsel atik sorunu, imar sorunu
gibi bircok kavrami daha dogrusu sorunu ortaya ¢ikarmistir. Bu nedenle 18. ylzyilin
sonlari ile 19. yuzyilin baslariyla beraber kentlesmenin getirdigi bu sorunlarin
¢6zimu icin belediyecilik konusunda Avrupa’da yeniden yapilanmaya gidilmistir. Bu
yapilanma ile gunuimuizdeki anlamina yakin belediyecilik calismalarinin temelleri
atilmistir.>

1923 Cumhuriyet’in ilanindan sonra Ankara hukimeti acilen basta Ankara
olmak Uzere tum Turkiye’'nin imari icin calismalara baglamistir. Bu nedenle de
Ankara’da uygulanacak olan beledi ¢alismalar Turkiye’nin diger sehirleri igin bir
ornek olacaktir. Turkiye Cumhuriyetinin ilk belediyecilik c¢alismasi olmasi
bakimindan Ankara hem imar ¢alismalari hem de beledi hizmetler agisindan bir nevi
deney yapilan bir laboratuvar niteligindeydi. Bununla birlikte Turkiye’de 1930’lu
yilllara kadar hala Osmanl belediyecilik anlayigi hakimdi. 1930 Belediye Kanunu
¢ikariincaya kadar Ankara hikimeti Osmanl’nin  belediyecilik anlayisindan
etkilenmigtir. 1923-1930 yillar1 arasinda belediyecilik anlayisi, Ankara Uzerinde
yapilan diizenlemeler ve ¢alismalar etrafinda sekillenmistir. Bu gegen sire zarfinda
edinilen belediyecilik tecrubeleri sonunda 1930 yilindan itibaren kalici ve koklu
kanunlar c¢ikariimaya baglandi. Bu tarihten sonra c¢ikarilan belediyecilikle alakal
yasalar cok uzun sure yururlikte kalmis ve Turkiye Cumhuriyeti belediyeciliginin
gergevesini gizmistir.>

Turkiye'de belediyeler; amacinin belediyenin kurulusunu, organlarini,
yonetimini, gorev, yetki ve sorumluluklari ile caligma usul ve esaslarini dizenlemek
olarak belirtilen ve 13.07.2005 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan 5393 sayili
Belediye Kanunu uyarinca yonetilmektedir. idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel

kisileri olan belediyelerin organlari; belediye meclisi, belediye encumeni ve belediye

* Keles, a.g.e., s.35
1 Umut ipekten, Yerel Yénetimlerde Kamusal Hizmet Sunumunda Etkinlik: Malatya Belediyesine lliskin
Bir Alan Arastirmasi, indnii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Malatya, 2011, s.57 (Yayimlanmis
Yuksek Lisans Tezi)
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baskanidir. Bunlardan belediye meclisi ve belediye encimeni karar, belediye
bagkani ise yiriitme organidir. Belediyeler, 2380 sayili Belediyelere ve il Ozel
idarelerine Pay Verilmesi Hakkinda Kanunun degisik 1’inci maddesi uyarinca, genel
bitce vergi gelirleri tahsilat toplami Uzerinden her ay hesaplanan % 6 oraninda
paydan nufuslari oraninda pay almaktadirlar. Tarkiye'de belediyelerin, yerinden
yonetim birimi sayllmanin temel esaslari olan idari ve mali 6zerklige sahip olma
sartlarini tagidiklari sdylenebilir. idari 6zerkligi, herhangi bir ydénetim biriminin kendi
kurulus kanununda verilen yetkilere dayanilarak karar alabilmesi ve uygulayabilmesi
olarak tanimlayabilirken, mali 6zerkligi ise, herhangi bir ydnetim biriminin gelir ve
gider kalemlerine ve ayri bir blatgceye sahip olmasi olarak dusunulmektedir. Buna
gére; Avrupa Belediyeler Ozerklik Sarti, Madde 3/1’'de, “Belediyelerin &ézerkligi,
yerel makamlarin kanunlarla belirlenen sinirlar gergevesinde, kamu iglerinin énemli
bir bolimunu kendi sorumluluklari altinda ve yerel nifusun cikarlari dogrultusunda

dizenleme ve yénetme hakki ve imkani” olarak tanimlanmistir.
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Boliim 2

Belediyelerde iletisim Merkezleri ve Verimlilik Kavrami

2.1. Belediyelerde iletisim Merkezi Kavrami ve Onemi

Modern manada kentlerin sosyal dayanisma ve paylasimin yasandigi,
ekonomik rantlarin dagitildigr mekanlar haline déntismesi, kiresellesme slrecinin
de bas aktorleri haline gelmelerini saglamistir. ** Dolayisi ile kentler ve kent
yonetimleri degisen konjonktirden en ¢abuk etkilenen, teknoloji yogun altyapisi ile
hizmet Greten kamusal yasam alanlari haline gelmislerdir. Yerel idareler igerisinde
belediyeler kamu idaresinin vatandasa en yakin birimleridir. Var olma amaglari
mahalli musterek ihtiyaclar karsilayacak hizmetleri sunmaktir. Bunu yaparken
Ustlendigi misyon merkezi idare teskilatinin yapamayacagl veya uretemeyecegi
hizmetleri en etkin, hizli ve verimli sekilde Uretmektir. Demokratik anlamda ise halkla
etkilesime en acik yonetsel alanlardir. Halkin idareyi kendine yaklastirma, kaliteli ve
iyi hizmet almak maksatl talebi yontinde olusmus birimlerdir.

Halkla iligkiler bir iletisim faaliyetidir, belediyeler g¢esitli araglar vasitasiyla
hedef kitlesiyle iletisim halindedir. Belediyeler hedef kitlesiyle iletisim halinde olarak
vatandaslardan gelecek olan tepkileri, uyarilari, énerileri almis olacaktir.

Bu ilke ile halkla iligkiler faaliyetinin sadece belirli vakitlerde, belirli yerlerde
degil her zaman ve her yerde sulreklilik arz ettigi vurgulanmaktadir. Belediye
vatandaslari ile sirekli bir bicimde iletisim halinde olmalidir, teknolojik imkanlar
Olgusunde de bu imkanli hale gelmistir; bunun en guzel 6rnedi sosyal medya aracilik
etmektedir, halkla iligkiler sosyal medya agi ile hedef kitlesiyle slrekli bir sekilde
iletisime gecebilmektedir.

Halkla iliskilerde yurutilen galismalarda hedef kitleyi etkilemek igin, verilen
mesajlarin tekrarlanmasi gerekmektedir. Tekrarin amaci, iletilen mesajlarin ilgili
Kisilerin zihnine yerlesmesini ve unutulmamasini saglamaktir. Ancak sureklilik
saglanirken ayni zamanda usan¢ ve bikkinlik olusmamasi i¢in halkin nabzi
tutulmaya ve halkin tepkilerini yoklamaya 6zen gosterilmelidir.

Halkla iliskiler galismalari, 6rgit amagclarinin hedef kitlelere, dogru olarak
ulagsmasini ve toplum yararinin én plana ¢ikmasini etkilemektedir.>® Belediyeler
halkla i¢ ice olan kurumlar olmalari dolayisiyla bu alana Ozel bir 6nem vermeleri

gerekmektedir.

%2 Muharrem Es (2003), “Bilgi Toplumu Sirecinde Kentsel Doéniisiim: Istanbul Ornegi”,

http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkI Erisim Tarihi:02.09.2014
% Demet Guruz; Halkla lligkiler Teknikleri, Ege Universitesi lletisim Fakidltesi Yayinlarn No: 1, 2.
Baski, Ege Universitesi Basimevi, izmir.2003 S.21
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Halkin gunluk yasamini surdirmesinde oncelikleri olan hizmetleri Gretmekle
gorevli belediyelerin, Urettikleri hizmetlerin halkin istemleriyle uygunlugunu
saglayabilmeleri, hizmetleri etkili ve verimli yaritebilmeleri; halkin beklentilerini iyi
degerlendirmeleri, onlarin onay ve destegini kazanmalari ile baglantiidir.>* Halkin
yonetimi olmak belediyeler icin ¢ok zor bir gbrevdir. Halkin etkisine agik, ondan
kolayca ve her agsamada etkilenebilecek bir yonetsel modeli yaratmak belirli dlgtide
de belediyelere disen goérev olmaktadir. yonetimleri halka en yakin kurumlar olan
belediyelerde, belediye-hemsehri iliskileri, (izerinde titizlikle durulmasi gereken bir
konudur. Yonetimin halka bir pencere agmasi gerekir ki; bu ancak halkla iligkiler
faaliyetleri ile mumkin olur. Yénetim halka calismalari hakkinda bilgi verir,
faaliyetlerini duyurur, onlardan gelen istek, dilek, sikayet ve Onerileri dikkate alir ve
bunun sonucunda da halkin zihninde olumlu bir imaj; halkin glveni, ilgisi, sempatisi
ve yardimi saglanmis olur. Halki izlenen politikalardan haberdar kilmak, sonucg
olarak ise siyasi destek saglamis olur.>

GunUmuz ve gelecegin kosullari g6z o6nldne alindijinda, belediyeler
demokrasi icin acik-secik “olmazsa olmaz” élgiide 6nem kazanmistir .

Belediyeler halkin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla kurulmug kurumlardir. Bu
nedenle halkla yakin iligkiler igerisinde olmalari 6énemlidir. Halk ile belediye
arasindaki bu bagin olusmasi, etkili iletisim ile mimkidn olmaktadir. Halkla iligkiler
birimi bu iletisim saglayarak, belediyelerde halkla iligkiler faaliyetlerinin kugik ama
onemli bir boyutunu yerine getirmektedirler.

Belediyelerde halkla iligkiler galismalari sadece vatandasla kurulacak iletisim
ile sinirh degildir. Bu galismalar yerel katihmin kurumsallasmasina 6nemli katkilar
saglayabilecek niteliktedir.>® Belediyelerin yiriitilmesinde en biiyiik pay belediyelere
ait oldugundan hizmetlerin yuarutulmesinde karsilagilan butin  problemlerin
muhataplari da belediyeler olmaktadir. Buradaki gorevlilerin halkla iliski kurma
seklinin faturasi merkezi ydnetime kesileceginden, kalifiye elemanlarla iglerin
yurutulmesi iktidarin gelecegi acisindan daha dogrudur. Aksi taktirde bir igin gozumu
icin belediyeye basvuran vatandagin karsilastigi gucluklerden dolayr yapacagi
olumsuz propagandayi engellemek mumkun degildir. Buna gore ister dogrudan
isterse telefon ve mektupla yapilan bagvurular olsun, halka saygi ve hosgoru ile
davranmak gerekir. Bunu saglamak icin bazi belediyelerde gorevlilerle ilgili halkla

iliskiler kurslari duzenlenmektedir. Bunun yani sira yerel basinla iyi iligkiler iginde

4 Sariye Sezen; Belediyelerde Halkla iliskiler, Uzmanlik Tezi, Tiirkiye ve Ortadogu Amme idaresi
Enstitiisi Kamu Yonetimi Lisans Ustii Uzmanlik Programi, Ankara, 1991. S.51

> Hanife Giiz; Halkla iliskilerde Segme Yazilar, Dogusum Matbaacilik, Ankara. 2004 S.13

%6 Serif Oner; “Belediyelerde Yénetime Katiimada Halkla lliskilerin Rolii ve Onemi”, Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:3, Say1:2,2003 s.100
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olmakta 6nemlidir. Bir Belediye birimi olan belediyeler, halkin bircok probleminin
¢6zimuinde rehberlik etmek ve halk igin yaptigi hizmetleri halkla iliskiler servisi
araciliglyla halka yansitmak zorundadir. Bu amagla cgesitli iletisim aracglarindan
faydalaniimaktadir. Halki aydinlatmak amaci ile halkin 6nem verdigi 6zel ginlerde,
yonetim ve halki butinlestirici halk gunleri ve halk toplantilari dizenlenmektedir.
Boylelikle vatandasta halkin problemleriyle ilgilenen yonetici imaji olusturulmaktadir.
Bu imajin kalici olmasi elbette ki halkin problemlerinin dinlenmesi ve problemlerin ya
da sikayetlerin ¢déziimiine yonelik calismalarin yapilmasina baglidir. Béylece yerel
yoneticiler yapmis olduklari calismalarla halkin glvenini kazanmis olurlar. Halkin
gesitli ihtiyaglarinin  karsilanmasi igin yetki ve sorumlulugu olmayan Kisilere
basvurmasi yonetimde otorite boslugu dogurmaktadir. Bu tur aksakliklarin temel
sebebi halkin egitim yetersizligi ile yonetimin kapilarini disa kapamasidir. Danisma
servislerinin gorevlerini geredi gibi yapmamasi da buna eklenince durum iginden
cikilmaz bir hal almaktadir. > Belediyeler, karar ve yiiriitme organlari yerel halk
tarafindan segcildigi icin yerel halk ile etkilesimleri en gerekli kurumlardan biridir. Bu
etkilesimi saglamak ise halkla iligkiler biriminin gdrevidir. Bunun yani sira kente
yasayanlara kentlilik bilincini agilama ve “halkin belediyesi” ile “belediye ye destek
veren kent kamuoyunun”olusturulmasi agisindan halkla iligskilere ¢ok énemli gérevier
ve sorumluluklar diagmektedir. Yore halkinin, demokratik, esitliksever, katilimci ya
da saltik¢i edilimlere sahip olmasi, Belediyelerin dolayisiyla da yerel demokrasinin
gelisimini etkiler. 8

Belediye kuruluglari, hizmet gétirdukleri ya da hizmet bakimindan baglantili
olduklari toplumun &rgutli drgutsiz kesimleri ile ve tek tek bireylerle ve varlik
nedenleri, amaglari ve gorevleriyle uyum iginde, olumlu ve yapici iligkiler kurmak
zorundadirlar. Cunkl bu nitelikte iliskiler kurulmasi ve surdiriimesi kurulusun
basarisini  (hatta kimi durumlarda varligini bile) etkileyebilecek nitelikler
tagsimaktadir. Yonetilenlerle iyi iliskiler kurma gereksinimi ve bu gereksinim
dogrultusundaki tutum ve davraniglarin gecmisi, yoneten ve yonetilen ikilisinin
ortaya c¢ikisi, hatta bir bagka deyigle insanlik tarihi kadar eskidir. Misir piramitlerinin
yapimini gerceklestiren firavunlar gibi buyuk kamusal o6rgutlenmelerin basinda
bulunanlardan, kig¢uk bir kirsal yerlesimi yonetenlere kadar, iglevlerinin kapsami ve
boyutu ne olursa olsun tarih boyunca yoOnetenler, O&rglutsel amaclarini
gerceklestirmek igin mantiklarini ya da iggudulerini kullanarak bireylerle ve toplumun

ilgili kesimleriyle uygun iliskiler kurmaya hep 6zen géstermislerdir. *° Giiniimiizde

" Metin isci; Halkla iligkiler, Der Yayinlari, istanbul. 2002 s.160
% Keles., a.g.e. s.23 _ _
% Selguk Yalgindag; Belediyelerimiz ve Halkla lligkiler, TODAIE, Ankara. 1996 s.11
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toplum, hem devlet hem 06zel kesim kuruluglarindan belirli gorevier beklemektedir.
Yénetim yaptigi her eylem ve islemin gerekgesini butin acgikhgiyla topluma
aciklamak zorunda kalmaktadir. Artik bircok Ulkede ydnetilen, birey konumundan
vatandas konumuna ge¢migtir. Dolayisiyla insanlar vatandas olmanin kendilerine
sagladigi hak ve 6zgurlikleri kullanmak istemektedir. Halkin yénetimi desteklemesi,
belirli élgiide onun kendisi i¢in faydali ve dnemli ¢alismalar yaptidina inanmasina
baghdir. Bunun en iyi yolu da yine ydnetimin gercekten énemli bir takim igler
yapmasi ve yaptiklarini kitle iletisim araclariyla halka oldugu gibi anlatilip,
aciklanmasidir. Halkla iligkiler bu Kkitle iletisim araclarinin etkin kullaniimasini

amaclar.®°

2.2. Belediyelerde iletisim Merkezi Temas Noktalar

2.2.1.Gagn Merkezi

Kurumsal dil ile kaliteden ve hizmetten 6dun verilmeden, zamanin verimli
kullanilarak, taleplerin sistem Uzerinden dogru birimlere ydnlendiriimesini saglamak
amaciyla kurulan iletisim merkezi birimlerinden biridir.

Belediyeler sorunlarin ¢ézimune iliskin 6zel telefon numaralari olan ve gesitli
adlarla olusan birimler olusturmaktadir. Bu uygulama &zellikle “beyaz masa”
hizmetlerinde sik¢a basvurulan yéntemlerin basinda gelmektedir. Genigleyen kent
sinirlari, hizh nidfus artigi, sorunlarin giderek karmasik hale gelmesi bu denli
¢alismalari ve dizenlemeleri gerekli kilmaktadir.

Belediye c¢alisanlari vatandaglara telefonlari kendileri acgabildigi gibi
telesekreter yontemi ile de bu halkla iligkiler aracini kullanmaktadirlar. Belediye
baskanlarinin vatandaslarla yapmis olduklari ¢esitli toplantilarda, dogrudan
ulasilabilirlik ve de 24 saat vatandagin hizmetinde oldugunun imajini verebilmek igin
cep telefonu numarasini verebilmektedir. Belediyelerin kurmus olduklari ¢esitli cagri
merkezleri de vatandaglarin taleplerini, ihtiyaglarini telefon vasitasiyla iletebilmeleri

saglanmigtir.

2.2.2.E-belediye ve internet

iletisim, medya o&zellikle bilisim teknolojisindeki gelismeler bilginin sinir
tanimaksizin dolasimina imkan tanimaktadir. Enformasyon devrimi olarak da
nitelendirilebilecek bu surecin sosyo-ekonomik ve sosyo-kulturel degerler tzerindeki

doéniistiiriicli etkisi sanayi devrimindekinden daha hizli ve kati olmaktadir.®

% Giiz (2004); a.g.e. s.16

61 Turgay Ergun, “lletisim, Elektronik Bilgiislem, E-devlet’, Kamu Yénetimi Kurum ve Siyasa

Uygulamasi, TODAIE Yayin 2004 No:322, s.138
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Yasanan bu degisime paralel olarak kiresellesmenin etkisi ile sekillenen yeni diinya
dizeninde; bir ¢cok olgunun yeniden tanimlanmasi ihtiyaci hasil olmustur. Devletin
rolii ve islevselligi de en ¢ok sorgulanan konularin basinda gelmektedir.®? Dijital
demokrasi, elektronik yénetim veya ydnetisim, sanal ybnetim, e-demokrasi gibi
kavramlarin siklikla kullanimi da yeni teknolojilerin kamu ydnetimi baglaminda bir
takim acgilimlara yol agtigini géstermektedir. ® Sanayi devriminin bir sonucu ve
gerekliligi olarak ortaya cikan geleneksel merkezi devlet yapilanmasinin son
zamanlarda toplumun artan gesitlenen ihtiyaglarina cevap vermede zorlandigi, hatta
tikandigi  gorilmektedir. Ulkemizde var olan devlet yapilanmasi ve igerisinde
bulundugu ekonomik durum dikkate alindiginda bu dénusime ne kadar ihtiyag
oldugu daha iyi anlasiimaktadir. Devletin etkinliginden bahsedebilmek igin Uretilen
hizmetin kalitesine bakmak gerekir. Devlet burokrasisi Urettigi hizmetler itibari ile
verimsiz, etkinligini kaybetmis durumdadir. Asiri kirtasiyecilik i¢cerisinde bogulmus ve
hantallasmistir.®* israf ekonomisi ve asiri maliyet altinda ezilen idarenin,
kaynaklarint verimsiz kullanmaktan dolayr hizmet Uretemez hale geldigi
gorilmektedir.®® ice kapanik, denetimsiz ve korumaci biirokratik anlayisin son yirmi
yildir Urettigi sadece artan igsizlik, azalan alim glcu, adaletsiz gelir dagilimi,
enflasyon ekonomisinin Urettigi kultirel yozlasma olmustur. Denetimsiz ve kapali bir
yapilanma igerisinde devlet imkanlari bonkérce tiuketilmis, Glke insanin hizmet almak
icin 6dedigi vergiler yerinde degerlendirilememistir. Sonugta gelinen nokta; temsil
ettigi kitleye hizmet veremeyen, i¢ ve dis bor¢ sarmali igerisinde kivranan, ekonomik
krizlerden ve devilasyonlardan basini kaldiramayan bir devlet burokrasisidir.
Vatandas artik kamunun Urettigi hizmetlerde kalite, verimlilik ve slrat aramaktan
vazgecger hale gelmistir. Hizli kentlesme ve kamunun hizmet sundugu insanlarin
intiyaclarinin ¢oklugu ve cesitliligi bu yonde yapilmasi gerekenleri opsiyonel
olmaktan cikartarak bir zorunluluk haline getirmektedir.

Yeni bilgi teknolojileri arasinda; bilgisayar ile bilgisayarin iletisim ve etkilesim
maksadiyla kullanildigi internet kavrami en fazla Uzerinde durulan ve birgok

% Internetin temelde iki Anemli

kazanimin elde edildigi bilgi islem araclardir.
fonksiyonunun oldugu sdylenebilir. Bunlardan ilki bilgi kaynadi olmasi, digeri de

iletisim araci olmasidir. Zaman tasarrufu saglamasi ve ekonomik olmasi da diger

%2 Elif Yucetirk, “Turk Kamu Yonetiminde E-Devlet Uygulamalari ve Tabana Yayilabilme Yetenegi
Bakimindan Bir Degerlendirme, Bolu Ornegi”, 2003
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dnemli faydalaridir. internet ilk olarak askeri amaglarla daha sonra 6zel sektor
tarafindan is yasaminda kullanimistir. Ozel sektordeki firmalarin  bilisim
uygulamalarindan sagladigi faydalar ézellikle maliyetlerdeki azalma ve kardaki artis
olarak ortaya cikmistir. Kamusal alanda kullanimi ise 06zel sektordeki basaril
uygulamalarin sonrasinda olmustur. Her gesit bilginin ve verinin, ok az maliyetle ve
hizlica elde edilebildigi, dagitilabildigi, bireylerle kurumlar arasindaki mal ve hizmet
alma iligkisinin sanal ortamlarda gergeklestigi bilisim ¢adi, geleneksel kamu
yonetiminin hizmet Gretme ve sunma ydntemleri i¢cin de yeni bir anlayis getirmistir.
Bu da, elektronik devlet (e-devlet) modelidir.®” Elektronik devlet ile ifade ediimek
istenen sanal bir devlet degildir. Bilgiyi isleyebilen, Uretebilen, depolayan, paylasan
ve paylasim kultirinin yayllmasini destekleyen, sundugu hizmetlerde etkinligi ve
verimliligi esas alan, kurumsal yapilanmasini ve is suregclerini bilisim teknolojilerini
kullanarak donustiurmus, vatandas odakhh ve katihmci bir devlet yapisina
vatandasiyla birlikte bitlinsel donisimini ifade etmektedir. Yeniden yapilanma
olarak da adlandirilan bu doéntsim, devletin  “hizmet talep eden vatandas”
zihniyetinden “hizmet sunulan vatandas” anlayigina yoneldigi yeni bir kamu yonetim
modelidir.®®

Devletin ve ydnetim sireclerinin yeniden yapilandirildigi sirecgte bilisim
teknolojilerinden yararlaniimasi e-devlet kavramini ortaya ¢ikarmistir. Konunun
onemini kavrayan birgok Ulkenin bu dénlsumi gergeklestirmek adina teknolojinin
sundugu imkanlardan yararlanma yoluna qittigi ve dUrettigi projelerden 6nemli
kazanimlar sagladigi gériilmektedir.”® Ancak gerek yerel gerekse merkezi idare
birimleri acisindan enformasyon teknolojilerini kullanmadan bu toplumsal
doénlsimin basariya ulasmasi olanakh gérinmemektedir. E-devlet kapsaminda
yuratulen faaliyetlerin vatandas-devlet iligkisini degisik bir boyutta sekillendirmesi
s6z konusudur. Bilginin gok 6nemli bir girdi oldugu ve devletin bunu paylasmakla
aslinda kendini de paylasima agtigi soylenebilir. E-devlet uygulamalarinin en onemli
katkisi da bu noktada ¢ikmaktadir. Etkilesimli bir yonetimin dogrudan demokrasiye
cok 6nemli katkilar saglayacadi degerlendiriimektedir. Ginimuzde refah ve bilgi
toplumu olma yonunde maliyetleri asagi indirmenin en Onemli kural biligim
teknolojilerini etkin olarak kullanmaktan gec¢cmektedir. Sirf bu ylzden Ulke

ekonomisinin ugradigi mali kayip kigumsenemeyecek boyutlardadir.
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Klresellesmenin etkileri ve toplumsal talepler karsisinda kendini ve
yapilanmasini yenilemek isteyen devlet burokrasisi ilkk adimi yetkisinin bir kismini
yerel idarelere dagitmakla atmistir. Ancak merkeziyetci bir yonetim geleneginden
gelen kamu burokrasisinin kendini modern dinyanin sartlarina adapte etme yolunda
yetki ve iktidari paylagsmada ne kadar istekli olabilecegi gorecelidir. ~ Yaklasik yuz
yili demokrasi igeriginden yoksun toplam yuz elli yillik bir Belediye anlayisinin
Ozellikle 1950'li yillardan sonra yasanan toplumsal ve yapisal degisimler karsisinda
distigu aciz durum ortadadir. Gelismeleri arkadan takip eden, kendisinden
beklenen hizmetleri zamaninda ve etkin olarak yerine getiremeyen 6ni tikanmis
kamu burokrasisinin yasanan degisimlere zamaninda adapte olamadigi, hatta bu
sirecin disinda kaldigi bile séylenebilir.”® Kamu biirokrasisi ve yénetiminin modern
kistaslarda yeniden yapilandiriimasi son otuz yildir devam eden tartismalarinda
odaginda yer almaktadir. Gergi Ulkedeki siyasal sistemde yasanan canlilik bir takim
yeniliklerin 6ntnU agmistir, ancak ne yazik ki yasanan sikintilari temelinden ¢ézecek
bir yapilanma hayata gegirilememistir. Bu konuda merkezi iktidarin yetki ve gelirlerini
paylasmada sergiledigi ihtiyath ve tutucu tavrin da etkisi blyuktir. O sebepledir ki
belediyeler ydnetsel yapimiza batidan ¢ok sonra ve 6rnek alindigi yerlerdekinden
farkll bir yapida girmig, uzun yillar merkezi huakimetin bir uzantisi ve ya subesi
olarak demokratik igerikten yoksun ici doldurulamayan birimler olarak varliklarini
surdirmaglerdir. Merkezi hikimetin sorunlari ¢ézme ve toplumsal hayati dliizenleme
konusunda yetersiz kalmasi belediyelerin ydnetim yapisi icerisindeki gelisimini
saglayan slrecin de baslangici olmustur. Yasanan deneyimler neticesinde mali ve
yonetsel Ozerklige sahip belediyelerin beklenen hizmetleri sunmada merkezi
yonetime gore daha basarili oldugu goériimustir. Boylece yerel idareler yetki ve mali
Ozerklik konularinda gectigimiz ylzyila nazaran bir hayli mesafe kat etmislerdir.
Artan vyetkiler birgok sorumlulugu da beraberinde getirmistir. insanlar artik gogu
hizmeti kendine yakin gordukleri ve demokratik-sivil toplum kurulugu imgesi ile
donattiklari belediyelerden beklemektedir. ister dis dinamiklerin dayattigi kiresel
yasam tarzinin bir geregi olarak, ister kaliteli ve yerinde hizmet almak isteyen
toplumun ertelenemez bir talebi olarak olsun belediyeler yasanan sorunlara ¢6zim
Uretebilecek yerler olarak gérilmeye baglanmigtir. Hizmet sektoriindeki gesitlenme,
artan refah beklentisi bu kurumlari Gstlendikleri misyonu yerine getirme noktasinda
etkin ve verimli olma yonunde zorlamaktadir. Birgok belediyenin bu yonde

olusturmus oldugu belirli bir vizyon ve déntsim stratejisi olmadigi gibi; bilisim

o A.Bayramoglu, “Turk Belediyeciligine Kronolojik Yaklagim”, Tirk Belediyecili+inde 60. Yil Uluslar
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konusunda yetismis kalifiye personelin sayisi da yok denecek kadar azdir. E-
donusumun topluma geregi gibi anlatiimamasi kaynakl sikintilarin izlerini burada da
surmek oldukga kolaydir.

E-belediye doéndsiminl basarmak amaciyla yapilan bu c¢alismalarin
tamaminin amaca hizmet ettigi de sOylenemez. Genel olarak bakildiginda gerek
yoneticiler gerekse galisanlar seviyesinde varilmak istenen asamanin ne oldugunun
tam olarak anlasiimadigi gorilmektedir. Yonetsel kademelerdeki bilgi teknolojilerinin
kullanimina karsi ihtiyatli ve c¢ekingen tavir belediyenin tim kurumsal yapisini
sarabilmektedir. Yaratilacak pozitif sinerjinin 6ncelikle bilisim vizyonuna sahip
yoneticilerden baslayarak tabana dogru vyayilmasi gerekirken, merkeziyetci
bldrokrasi geleneginin sert ve degisime direnen yuzunin burada da kendini
gosterdigini soyleyebiliriz.

E-Belediye hizmetlerin sadece bilgisayar ortaminda, teknolojik aygitlarin
kullanilarak gergeklestiriimesi degildir. Yapilan burokratik islemlerin kagit ve
dokimantasyon ile yapilmasindan vazgecilerek; ayni sureglerin izlenerek bilgisayar
ortaminda yapilmasi vatandaglarin kaliteli hizmet beklentisini karsilamayacagi gibi,
islemler sirasindaki uzun kuyruklari da azaltmayacaktir. Devlet yapisini tamamen
bilgi tabanli déndstirmeyi amaclayan e-devlet galismalarinin basariya ulasmasi
bircok faktdére bagli olmakla beraber; belediyeler bu dénlsimi topluma indirgeyen,
halki bilgilendiren ve bilin¢lendiren, egiten, liderlik eden kuruluslar olarak goze
carpmaktadir. Ayrica bu degisken ve dinamik stregte verileri alip, degerlendirme ve
sisteme geri besleme yapma imkanina sahiptirler. Belediyeler e-dénisimuin
onlndeki sosyal, ekonomik ve teknolojik engelleri tespit edip asmak adina kilit rol
ustlenmektedirler.”™

E-kUltiran halk arasinda 6zimsenmeden yonetim sureglerinin bilisim tabanl
revizyonu ya da donisumu; e-devlet olgusunun en 6nemli vurgusunu Uzerinde
tasiyan katihmci yénetimin (yOonetisim) de yeterince gelismesinin dndnu tikayabilir.
Bu noktada e-bireyin yaratiimasi ve sure¢ igerisinde aktif rol Ustlenmesinin
saglanmasi merkezi idareden ziyade belediyeler onculugunde olacaktir. Bu amag
zaten Ozunde yerel idarelerin kurulus amaglariyla ortustugu gibi, kamusal hizmeti
sunma ve Kkatilimci demokrasiyi guglendirme asamasinda elbette ki merkezi
hukumetin yapacag katkinin 6tesinde sorumluluklari da belediyelere yuklemektedir.
Organizasyon yapisini ve is sureglerini diger kamu kuruluslari ile entegre bir sekilde
dijital tabanli olarak dizenlemis bir Belediye; daha demokratik ve katihmci bir

anlayisla etkin, verimli ve hizli hizmet Uretme kabiliyetine erigecektir. Seffaflagsma
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sayesinde halkin yénetime duydudu guven artacak, kaynaklarin daha isabetli ve
yerinde kullanimi saglanmig olacaktir. Dolayisi ile basitlesen ve hizlanan karar alma
sirecleri yoneticilere daha isabetli kararlar alip uygulama firsati verecektir.”? 1950
sonras! yasanan yogun kentsel donlsim ve bunun neticesinde yasanan cesitli
sorunlara ¢6zim Uretmede yetersiz kalan kamu birokrasisinin édninde gelismeleri
ongori ile takip etmeyi saglayacak ve her agidan ydnetilen ve ydnetene kolaylik
saglayacak tarihi bir firsat bulunmaktadir. Demokrasi ve hizmet ekseninde
olusturulan belediyeler bu misyonu kendinde gorerek tabandan itibaren dinamikleri
harekete gecirerek yukari dogru bunu olgunlastirip basarabildigi o6lclide e-
doénusumin kendinden beklenilen faydalari verecedi aksi takdirde para ve zaman
kaybinin 6tesine gegmeyecegi soylenebilir.

Ulkemizde internet vasitasiyla e-belediye sistemini kuran belediyeler; halkla
iliskiler, yonetime katilim, sosyal sorumluluk gibi islevleri internet araciligiyla
saglayabilmektedir. Belediyeler “e-belediye” ile vatandaslarin istek, sorun,
sikintilarint 6grenmekte ve bu basvurulari 6zenle takip ederek, en kisa sirede
¢d6zim saglamaktadirlar. Vatandaglarin belediye ile olan islerini ise “e-belediye”
vasitasiyla daha kisa bir slirede giderebilmektedirler. Belediye’'nin web sayfasinda
kurumun teskilat yapisi, projeler, demeler ve vergi ile ilgili bilgiler, o yoreyle ilgili
haberler, mevzuatlar, etkinlikler ve halka daha etkili ve verimli hizmet sunabilmek
icin yapilacak olan hizmetler halka duyurulabilmektedir. internet sitelerinin katilimci
demokrasinin gelisimine dogrudan ve daha fazla katki saglayabilmesi icin, halkin
belediye politika ve karar alma sureclerine dogrudan katilimini saglayan
mekanizmalara etkilesimci ve iletisimci bir sekilde yer verilmesi gerekilmektedir.”

Buglnki manada kentlerin ve kentsel yasamin ekonomik biylme, ilerleme
kavramlarini da icinde barindiracak sekilde sosyal yagsam alani olarak gelismeleri
sanayilesme slrecinin bir Grintdar. Sanayi kenti ile sanayi éncesi kentlerin arasinda
iki temel farkliigin oldugu séylenebilir. Bunlardan ilki nifus yogunlasmasi, digeri de
kentsel yasamin getirdidi ve insanlarin kent yagsami ile bittinlesmesini ifade eden ve
aitlik kavrami ile beslenen kentlilesme olgusudur.”

Sanayilesme sureci ekonomik bakimdan ticaret ve imalat Gzerinde énemli bir
artisa sebep olurken, sosyolojik olarak da kentleri ve kentsel yasami toplumsal
iliskiler baglaminda yeni bir olusum ekseninde dénlstirmustir. Oyle ki politik ve

ekonomik gucin buralarda yogunlasmasi neticesinde bir kisim kentler buyuk
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metropollere dénuserek, kendi Ulkelerinde oldugu kadar uluslararasi alanda da
onemli gi¢ ve kontrol merkezi haline gelmislerdir. Sanayilesme sirecinden sonra
Dinya konjonktiriinde kokli donustmlere yol agan ikinci olgu ise bilgi ve iletisim
teknolojilerinin gelisimine paralel olarak ortaya ¢ikan teknoloji devrimidir. Devamli
olarak degisen ve kendisini tekrar Uretebilen bilisim teknolojisinin devletler ve
toplumsal yapilar Uzerindeki etkisi sanayi devriminkinden daha hizli ve buyuk
olmaktadir.

Ozellikle son zamanlarda bircok akademik cevre ve sivil toplum kuruluslari
tarafindan da dile getirilen kamu yonetiminin bilisim tabanli yeniden yapilanmasi
tartismalari kamusal alanda yasanan sorunlarin bilgi cagi normlarinda ¢ézimunu
ongormektedir. Turkiye'de de devlet burokrasisinin yeniden yapiimasi ve bilgi
toplumuna doéntsim konulari Uzerine cesitli platformlarda tartismalar yapilip,
bilimsel calismalar sunulmaktadir. 10-12 Mayis 2002 ve 2004 tarihlerinde
dizenlenen 1. ve 2. Bilisim Suralari e- devlet yapilanmasinin Ulke olgedinde
gerekliligine isaret eden ve bu surecin nasil ilerlemesi gerektigi konusunda
tespitlerde bulunulan énemli organizasyonlar olarak gézikmektedir. “Birgok tlkede
devletin veya kamunun yeniden yapilandiriimasi calismalari baslamis ve dijital
devrimden rekabet avantaji saglamayi hedefleyen pek ¢ok gelismis tlkenin (ABD,
Japonya, Singapur, Iingiltere ve Kanada) ulusal enformasyon altyapilarini
geligtirdiklerini ve bu temel Gzerine 2000'li yillarin ilk bes yili icinde e-devlete gegis
sureclerini tamamlamak Uzere c¢ok ciddi caligmalar yuaruttikleri gordlmektedir.
Nitekim ABD'de gelistirilen enformasyon altyapisi daha simdiden halkin %50'sinin
internete erisimini olanakl kilmaktadir’.”

Tarkiye'nin bu dénidsim sdrecinin neresinde oldugunu anlamak igin; kamu
yonetiminin ve toplumun gegcirdigi degisim sudrecinin incelenmesi ve sayisal veriler
IsIginda kiyaslamalar yapilmasi geregi bulunmaktadir. Turkiye'nin sanayi devriminin
etkilerini ilk defa hissetigi ve yonetsel yapilanmasinda birtakim degisikliklere gittigi
donemler 19'ncu yuzyihn ikinci yarisina rastlar. Kentlerdeki buyume ve altyapi
sorunlarinin kendini gostermeye baglamasi bu tarihlerde olmustur. Cumhuriyet
donemine kadar yonetimin bu sorunlara ¢ozim arayiglari batidan kopya edilen
kurumlarin devreye sokulmasi ekseninde devam etmistir. Adina reform ve ya islahat
denilen bu galismalardan bir¢cok sebepten 6turu fayda saglanamadigi goérulmektedir.
Osmanliya goére daha demokratik sayilabilecek bati toplumlarindan alinan bu
orneklemelerin monarsik imparatorluk yapisi igerisine yerlestirimesi hayli gic¢

olmakla birlikte, savaslardan basini kaldiramayan ve etkinligini kaybetmis yonetim
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icerisinde gosterdigi yararlikta goreceli ve ciliz olmustur. Cumhuriyet idaresinin
Osmanli'dan aldigi iki énemli miras vardir. Bunlardan birincisi merkezi yonetim
kaltari  digeri de demokrasi iceriginden yoksun bir Belediye anlayisidir.
Cumhuriyetin ilani ile birlikte baglayan doénemde ulke genelindeki sorunlara
devletcilik  zemininde  ¢b6zumler  Uretimeye calisildigl, yerellesme ve
demokratiklesme cabalarinin  kagit Uzerinde pratige gegirilemeden kaldigi
gorilmektedir. Cumhuriyet dénemi yonetim kadrosu igin énceligin yeni Turkiye
Cumbhuriyeti'nin yeniden imari ve inkilaplarin yerlestiriimesi oldugu séylenebilir. Ayni
dénemde; kentlesme oranin disuk seyretmesi, toplumun daha c¢ok kirsalda
yasamasl, topraklarin kugulerek icinde sadece Turk cogunlugun yasadigi alanin
kalmasi yoneticileri kismen de olsa agirlasan sorunlarla ugrasmaktan kurtarmistir.
Bu surecin tersine bir ivme kazanarak Ulke glindemine oturmasini saglayan slreg¢
1950'li yillarda baslamistir. Bu donemden itibaren kirdan kente baslayan yogun go¢
dalgasi ve yeterli seviyede sanayilesememenin getirdidi sikintilar kendini
g6stermeye baslamistir.”® Kamu ydnetiminin bu sikintilari asma adina yaptidi kismi
reformlar buatinsel bir yakmisimla ele alinmadigi, devletin yonetsel yapisini ve is
gorme seklini degistirmeyi ©6ngdrmediginden basarisiz olmustur. Artan nufus
yogunlugu ve hizlanan sanayilesme slreci neticesinde ¢ogalan sorunlara devletin
yerinde ¢ézimler Uretememesi ydnetsel manada devleti bir agmazla karsi karsiya
getirmistir. Akademik, blrokratik ve politik gevrelerde dedisim ve yeniden yapilanma
¢ok sik dile getirilir olmustur. 1980'li yillarla birlikte kamuda biraz da olsa
merkeziyetcilik anlayisin yerel idareler lehine frenlendigi bir ddneme girilmigtir. Kamu
idaresinde asil tekleyen seyin bizzat kamu burokrasisinin kendisi ve is yapama
kalturd oldugunun anlagiimasi sonucunda devletin yeniden yapilanmasi ve guncel
sartlarda yeni bir taniminin yapilmasi ¢alismalari hiz kazanmistir. Aslinda kamunun
yeniden yapilandiriimasi ile ilgili calismalar yillar 6ncesine dayanmaktadir.
Turkiye'de ilk olarak bilgi islem teknolojisinin yonetim alaninda kullaniimaya
baslanmasi 1960' yillarin baslarinda olmustur. 1960-90'li yillar kuruluglarin kendi
bilgi iglem merkezlerini kurarak bu birimlerde muhasebe-personel-bordro islerini
yUrittigi dénem olarak dikkat cekmektedir.”” 1990'li yillarla birlikte bilgisayar ve
internet gerek kamu sektorunde gerekse toplumsal yasamda daha siklikla
kullaniimaya baslanmistir. 21. ylzyilin baglarinda da bu egilimin artarak devam ettigi
gorilmektedir. Ozellikle tiim diinya da birgok dlkenin bilisim teknolojilerini kullanarak

ekonomik ve toplumsal yasamda birgok fayda saglamasi Tulrkiye'deki sireg iginde
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itici bir gi¢ olmusgtur. Kiresel sermayenin ulusal devlet sinirlarini demokrasi ve
bilisim teknolojileri kullanarak asma c¢abalarinin da bu sdreci hizlandirici yénde
etkiledigi ileri suriimektedir. ister kiresel dinamiklerin, ister gelisen teknoloji
pazarinin etkisiyle olsun yasanan surecin yarattigi donusum tim dunyadaki genel
edilimleri etkilemekte ve bilgi tabanli yeni bir dinya duzeni yukselmektedir. Bilgi
¢agi, bilgi toplumu, bilgi devleti, bilgi ekonomisi gibi kavramlar arti bircok alanda
kullaniimakta ve gelismislik derecesinin parametreleri olarak sayillmaktadir. Her
gecgen gun ¢cok sayida akademik ¢evre ve arastirma kurulusu tarafindan hazirlanmis
degisik Ulkelerin bilisim kullanma ve vyeterlilik seviyesinin dl¢ildigu raporlarin
yayinlandigi goérulmektedir. Bu calismalar; elektronik yapilanma ve bilgi yonetimi
konularinda ulkelere geri besleme imkani saglamakta, bu yénde atmalari gereken
adimlarin ne olmasi gerektigi konusunda vizyon ve strateji gelistirmelerine imkan
tanimaktadir. E-yonetimdeki ulasiimasi zor olan bu gelismeler dinya c¢apinda
yoneticileri de cesaretlendirerek basarilarini internet Uzerinden istatistiki bilgiler
olarak ilan etmelerini saglamaktadir. Bu sekilde verimliliin ve organizasyonel
basarinin artacagi umulmaktadir. Birlesmis Milletlerce yapilan bir arastirmaya gére
de kurulusa Uye 190 ulke arasinda en iyi e-devlet hizmeti veren tlkenin ABD oldugu,
onu sirayla Avustralya, Yeni Zelanda, Singapur ve Norvec'in izledikleri belirlenmistir.
Tarkiye'nin de iginde bulundugu 190 Ulkeden sadece 61'i genel baraji gegebilmistir.
Birlesmis Milletler Dinya Kamu Kesimi Raporu'na gére ise Turkiye, 2003 e-devlet
hazirlik endeksinde, 173 Ulke arasinda 49 ncu sirada yer almaktadir. Raporda,
Tarkiye'de her 1000 kisiye 40.7 bilgisayar dustiginden ve her 1000 kisiden yalniz
72.8'inin internete girebildiginden s6z edilmektedir.”®

Bilgisayar ve internet kullanimi ile ilgili durum tespitine ydnelik guncel bir
calisma da DIE tarafindan 6-12 Haziran 2005 tarihinde yapilan Hane halki Bilisim
Teknolojileri Kullanimi Arastirmasidir. Arastirma; internet ve bilgisayar kullanimi igin
16—74 yas gurubu temel alinarak yapilmigtir. Tespit edilen veriler Glkemizdeki bilisim
teknolojilerinin  kullanim gekli, kullanicilarin 6zellikleri hakkinda 6nemli bulgular
sunmaktadir: Yapilan arastirmaya gore; hig bilgisayar kullanmayanlarin orani
%77.06, internet kullanmayanlarin orani da %82.45 olarak belirlenmigtir. Bilgisayar
ve internet kullaniminda erkeklerin kadinlara oranla daha onde oldugu
gorulmektedir. Arastirma evrenindeki bireylerin son U¢ ay icerisinde bilgisayar
kullananlarin orani %17.65, internet kullananlarin orani ise %13.93 olarak
dlclilmistir. internet kullanim orani dikkate alindiginda elde edilen verilerin pek ig

acicl oldugu sdylenemez.”” Kentlerdeki bilisim altyapisinin ve kullanim oranin
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kirsala gore U¢ kat daha fazla oldugu gorulmektedir. Bunda kentlerdeki bilisim
altyapisinin daha kuvvetli olmasinin ve maddi olanaklarin da etkisi bayuktar.

Genellikle erkek nufusun bilisim teknolojilerini kadinlara nazaran daha buyuk
oranda kullandigi gérdimektedir. Yapilan ¢alismada ortaya ¢ikan diger bir tespitte
egitim durumu ile bilgisayar ve internet kullanimi arasinda siki bir baglanti
oldugudur. En ¢ok bilgisayar ve internet kullanan kesimin %69 ve 61.7 ortalama ile
Universite mezunlari ile  master ve doktora yapanlar oldugu, diger egitim
gruplarindaki oranin ise azalarak birbirini takip ettigi gérilmektedir. Hicbir okulu
bitirmemis olanlarda bu oran %0.87 ve 0.62 civarlarindadir. Calisma sahalarina
gore yapilan bir diger degerlendirmede de calisan Ucretli kesim ile 6grencilerin
bilgisayar ve internet kullanim oranin diger sektorlerde calisanlara gore daha fazla
oldugu tespit edilmistir. En az oranda bu teknolojileri kullananlar ise ev hanimlari,
emekliler ve serbest meslek sahipleri olmustur.®

Ozellikle son on yil igerisinde Tirkiye tim Diinya'da yasanan gelismelere
paralel olarak bilisim teknolojilerinin dénustirici etkisinden faydalanmak igin énemli
bir irade ortaya koymustur. Yoénetsel ve toplumsal yapilanmasini bilgi ¢agi
normlarinda teskilatlandirmayr ama¢ edinen bu c¢alismalarin  hikimet
programlarinda ve kalkinma planlarinda da yer aldigi goérilmektedir. Tarkiye'de
Ozellikle son yillarda Dinya'da yasanan gelismelerin paralelinde bilgi c¢agi
normlarinda toplumsal dénisimuU gergeklestirmek adina genis tabanli ve kapsamli
c¢alismalar yapilmaktadir. Diger pek c¢ok gelismis ve gelismekte olan Ulkelerde
oldugu gibi Ulkemiz de yasanan surecin diginda kalmadan ekonomik ve yodnetsel
yapisini kiresel degerlerle entegre etmek ve teknolojinin katma degerinden fayda
saglamak niyetindedir.  Bilisim temelli yapilanma slreci sadece Ulke ici bir olgu
olarak degerlendirimemeli, tim Dunya'da yasanan kiresel butinlesme ve degisim
trendinin ulusal yansimasi olarak kabul edilmelidir. Hemen yani basimizda tyesi
olmaya calistigimiz bati toplumlarinin da benzer sireglerden gegtigi ve bu yonde
emek sarf ettigi gériimektedir. Demokratik degerlerle siislenmis vatandas odakl bir
kamu yonetim anlayisinin yaratiimasi elbette ki halkin en ¢cabuk ve hizli etkilesime
girebildigi belediyelerin onderliginde olacaktir. Belediyeler, toplumsal yapiyr daha
yakindan kavramasi sebebiyle tabandan baglayarak oncelikleri belirlemek ve
degisimi yonetmek imkanina sahiptirler. Bu noktada; az ¢ok butin belediyelerde
devam eden donusum sdrecinin igeriginin dogru tanimlanip, vatandas odakl iyi

belilenmis stratejilerle yola devam edilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Aksi
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takdirde son elli yildir dile getirilip devlet burokrasisi tarafindan dahi kabul gérdigu
halde uygulanamayan dénlsum ve yeniden yapilanma projeleri gibi hayal olacaktir.
Turkiye'deki toplumsal ve kamusal yapilanmanin bilgi ¢agi degerleri ile
batinlestiriimesi amaciyla yaratilen e-devlet ¢alismalarinin Belediyeler dizeyindeki
yansimalari belediyeler Uzerinde yogunlagsmaktadir. Turkiye'nin ise 2006 yili sonuna
kadar kendi ulusal dénisim planinda belirttigi hedeflere ulagsmasi, iletisim ve bilisim
alt yapisini tamamlayarak, tim kamu hizmetlerini internet ortamindan verebilecek
sekilde kendini yapilandirmasi éngoértlmastir. Gelinen noktada Turkiye'nin Ulusal
Programinda belirttigi hedeflere tam olarak varamadi§i degerlendiriimektedir.
Programin isletiimeye baslandidi tarinten bu yana; hukuksal ve teknolojik alt yapiyi
olusturmak adina olumlu gelismeler yasanmasina ragmen internetin yayginlasmasi
ve kamunun vyeniden yapilandirimasi konularinda yeterince ilerleme
saglanamamistir. Birgcok akademik cevre ve arastirma kurulusu tarafindan yapilan
galismalarda elde edilen bilgiler bu tespiti dogrular niteliktedir. 2006 yilina kadar
¢lkmasi gereken vyasal dizenlemelerin bir kisminin henuz vyasalasmadigi,
vatandaslar arasindaki sayisal ugurumun yeterince kapatilamadigi goriilmektedir.®*
Kamunun yeniden yapilanmasi konusunda sergilenen burokratik direng hentz daha
tam anlamiyla asilamamistir. Yetismis bilisim personeli ve yodneticilerinin eksikligi
devam etmektedir. Birgok kurulusun donanim ve vyazilim konularinda disa
bagimhligi stirmektedir. Tek bir ana devlet portali Gzerinden kamusal hizmet verme
¢alismasi henliz tamamlanamamigstir. Kamuda bu ydnde devam eden galismalarin
birbirinden kopuk ve daginik bir sekilde yudrutildugld goérulmektedir. Bilisim
sektorindn pahali bir yatirrm olmasi sebebiyle yoneticiler, calisanlar, vatandaslar
tarafindan konunun vyanlis anlasiimasi neticesinde zaman ve kaynak israfi
kacinilmaz olmaktadir. E-bireyden e-topluma kadar uzanan bilgi ¢agdi bireylerini
yaratmak elbette ki belirli bir sire¢ alacaktir. Kamusal burokrasinin bilgi temelinde
kendini yeniden uretmesi de ayni sureci gerektirmektedir. E-yonetimin basgarisi igin
guglu liderlik vasfi ve vizyonu hayati 6nem tasimaktadir. Yoneticiler agik bir bigcimde
vizyonlarini belirlemeli ve buna yonelik motive olmalidir. Konunun topluma
indirgenmesi ve surekli gundemde tutulmasi da ancak bu yoneticilerin destegi ile
olabilecektir. Bu asamada dedisimin parametrelerinin dogru tespit edilmesi,
gerektiginde degistirimesi veya revize edilmesi 6nem tasimaktadir. Oncii vizyona
sahip yoneticilerin destegi ile konunun topluma indirgenmesi ve surekli gindemde
tutulmasi saglanmalidir. Su ana kadar sUrddrilen calismalarda tespit edilen

aksakliklar sayisal verilere dayandirilarak gercekgi bir bakis acisi ile ortaya
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konulmali toplumsal uzlagi ve isbirlidi icerisinde hedefler yeniden yapilandiriimalidir.
Ancak bu sekilde beklenen faydanin saglanabilecegi aksi takdirde sorunlari daha da
kroniklestigi bir strece girilecegi soylenebilir. Bilgi toplumu yerine bilgi ¢opligtne
dénismus bir yapinin Uretecedi sorunlarin da su andakinden daha karmasik ve

zorlu olacagi agiktir.

2.2.3.Basin Haber

Belediyelerde basinin yeri oldukga blylk dnem teskil etmektedir. Tim basin
ve yayin organlarinin yakindan takibi gerekmektedir. Belediyelerde gazete ve
dergiler dizenli olarak izlenmeli ve belediye ilgili haberler duzenli olarak arsivienerek
saklanmalidir. Eger herhangi bir sikdyet ya da olumsuzluk iceren haberler varsa
belediye baskaninin bilgisi dahilinde gerekli birimlerce sorun ¢éziime kavusturulmali,
diger tarafindan ise ilgili basin kurulusuna bilgilendirme yazisi iletilerek sorunun
belediye bilgisi dahilinde oldugu aktariimalidir.

Kurumla ilgili olarak ¢ikan haberlerin ve dergi yorumlarinin degerlendirilmesi,
birime alinan gazetelerin dizenli olarak taranip arsivienmesi halkla iligkiler
faaliyetlerinin klgUk bir bdlimini olusturmaktadir. Fakat birgok kurum gazete
tarama ve argivleme isini halkla iligkiler olarak gérme yanilgisina dugmektedir. Bu
halkla iligkiler faaliyetindeki amag halkin ya da kamuoyunun kurumla ilgili sikayet ya
da isteklerini 6grenerek hizmet verimliligini artirmak ve olumsuzluklarin 6ndne
gecmektir. Basinda belediye ile ilgili haberlerin arsivienmesi ve kurumla ilgili ¢ikan
tim haber ve degerlendirmelerin Ust ydneticilere ve baskana gunlik olarak
aktariimasi, gereken konularda agiklama yapilmasi 6nem tasimaktadir.

Gazete arsivi birgok kurum yaptigi bir faaliyettir. Fakat basinin takip edilmesi
ya da basinla iligkiler, kurumlarda halkla iligkiler birimlerini “basin burosu” olarak
gorulmesine neden olmaktadir. Hatta bazi kuruluslar halkla iliskiler faaliyetlerini
“basin musavirligi, basinla iligkiler vb.” basliklar altinda strdirmektedir.

Medyanin izlenmesi, halkin nabzinin tutulmasi agisindan belediyeye kolay ve
zahmetsiz bir bilgi kaynag! iglevi yaptigi kugkusuzdur. Ayrica arsiviemeye de uygun
oldugu igin, belediyenin bu konudaki bellegini de genisletmesine de olanak
saglamaktadir. #

Son yillarda giderek artan bir uygulama da vatandaslardan, kendilerine
uygulanan iglemlerle ilgili haksizliga ugradigini dugunenlerin, normal burokratik
basvurulardan bir sonu¢ alamadiklari durumda ya da bu bagvuru yollarini hi¢

kullanmadan, istek ve yakinmalarini basin yayin organlari 6zellikle gazeteler
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araciligi ile duyurma yoluna gitmeleridir. Bircok gazetede yer alan “okuyucunun
sesi”’, “okuyucu mektuplari” kdseleri aracihdi ile kurumlara ulasiimakta ve bu
yollarla yapilan basvurularin normal yollarla kuruma iletilen basvurulardan daha
cabuk ve titizlikle izlenip, sonucglandigi gorulmektedir. Bu durum halkla iligkiler
biriminin yetersizliginin bir gdstergesidir. Demokratik Ulkelerde dérdincid kuvvet
olarak varligini kabul ettigimiz basin de halkin dileklerinin yetkili organlara
duyurulmasinda 6nemli rol oynar. Gergekten basin, halkin dilek ve sikayetlerinin
duyurulmasinda c¢ok fazla yararlanilan bir yayin aracidir. Cogu zaman yonetimin
onemli yardimcilarindan olan basin, ydnetimin ¢cogu zaman gormedigi ya da
duymadi§i aksakliklari yonetime iletir. Basinda yer alan, aksak ve yolsuz isleri haber
veren yazilari ilgililer iyimserlikle karsilamali ve aksakliklari gidermeye calismalidir.
Tersine bir davranis, ydnetimin daha ¢cok yipranmasina sebep olur.?®

Vatandaslar da kisisel sikayet ya da isteklerini codu zaman basin yoluyla
yonetime iletirler. Bu durum aslinda kurumun halkla iligkiler faaliyetlerinin etkisizligini
gostermektedir. Etkili bir halkla iligkiler birimi halkin ihtiyaglarini bilen ve bunlara
yonelik ¢ozUmler Uretebilendir. Bu etki bozuldugu zaman vatandas baska yollarla
isini ¢dzmenin yollarini aramaktadir. Bdyle bir durum ise demokratik isleyise sahip
kurumlarda aksakliklara neden olmaktadir.

Basarili halkla iligkiler ¢alismalarinda kitle iletisim araclarindan yaralanmak
zorunludur. Daha az emekle ¢cok daha fazla kisiye ulagsabilmeyi saglayan bu kitle
iletisim araclari, sorunun tlrine, zamana, hitap edilecek kitlenin niteligine gore
farklilasir. Kitle iletisim araglarinin goézculuk, yiginlarin ulusal ya da yerel kararlara
katiimasini sadlama ve inang¢ asilama gorevi ile yonetimin halkla iligkilerinde iki
temel evre olan tanima ve tanitma iglevleri arasinda ¢ok yakin bir baglanti
bulunmaktadir. Ginumuzde bu araglarin halki bilgilendirme goérevi yaninda halkin
dusuncelerini aciklama goérevine de agirlik verildigi gorulmektedir. Halkla yonetim
arasinda ne bigimde olursa olsun bir diyalogun olusturulmasi, halkla iligkiler igin
uygun bir ortam demektir. Yonetim-halk iligkilerinde ortaya c¢ikan zorluklari yenmek
icin halk ile basin arasinda igbirligi oldugu agiktir. Bu iligki olumlu sonuglar verebilir.
Basinla iligkiler halkla iliskilerde ¢ok 6nemli bir yer tutar ve belli ilkeleri ve uyulmasi
gereken kurallar vardir. Bir kurumun halkla iligkiler mesajlari yalnizca kurumun
gereklerini degil, ilgili medyanin ve dinleyici-okuyucu profilinin inceliklerini ve
beklentilerini dikkate almalidir. Mesaj gazete ya da televizyonda yer alabilmeli,
okuyucu bu mesaja 6nem vermelidir. Kitlelerin dikkatini ¢ekmeyen, c¢ekiciligi

olmayan sirf halkla iligkiler yapilsin diye yayinlanan mesaijlarin hi¢bir agirhg: yoktur.
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Mesajlar medyada yayinlanmali, halk tarafindan okunmali ve en énemlisi hedefte
etki yapmalidir. Bu hesaplarin 6nceden yapilmasi ve ona gore hareket edilmesi
gerekir. Halkla iligkiler sorumlusu basari igin bu kurallara uymak zorundadir. #

Belediyelerin halkla iligkiler birimlerinin dncelikle kendi uygulamalarinin halka
duyurmak, kurum tarafindan yudrutilen hizmetler hakkinda bilgi vermek ve
gerektiginde duyurmak amaciyla kullanabilecekleri basin ile olumlu iligkiler iginde
bulunmasi sarttir.

Bazi kurumlar basinla iligkileri ayri bir uygulama alani olarak ele almakta ve
basin musavirligi, basin blrosu gibi isimler altinda basinla iligkilerini strdirmektedir.
Oysa basinla iligkiler, halkla iliskiler faaliyetleri icinde yer almaktadir. Bu nedenle
halkla iligkiler biriminin kontroll altinda surdurtulmesi daha yararli olacaktir.  Ayni
zamanda basinla olumlu iliskiler kurmak sadece halkla iliskiler biriminin gorevi ya da
sorumluluk alani olarak gortulmemelidir. Kurum yoneticileri de basin mensuplari ile
iyi iligkiler icinde olmalidir. Ozellikle esik bekgileri kurulacak iletisime dikkat etmek
gereklidir. Basarili bir yonetici tipi olusturmada c¢aliskanlik, durustlik ve yetenegin
yaninda basinla iyi iligkiler de gok dnemli yer tutar. Basinda boy gosteren yoneticinin
imaji olumlu olarak algilanmaktadir. Halkla iliskiler galismasi bir ydnuyle gazetecileri
etkilemek calismasi ya da sanatidir. Halkla iligkiler birimleri icerisinde kitle iletisim
araclariyla yénetim arasindaki iligkileri dizenleme iglevini yerine getiren ve basinla
iliskileri dizenleyen basin burolari olusturulmalidir. Basinla kurum arasinda koépri
islevi gérmektedir. Yapilan arastirmalara gére kurumlarda yapilan halkla iligkiler
¢alismalari asil olarak gazetelere yéneliktir. Bu durum kurumlar icin basinla iligkilerin
onemini goéstermektedir. Halkla iligkilerde en dnemli ilkelerden biri yonetimin hicbir
zaman susmasidir. Kamu gorevlileri dilsiz olursa basin sagir olur. Bu durumda
ortaligi soylenti kaplar. Son derece sakincali olan bdyle bir durumda, kamuoyu
surekli yanlig ve eksik haber dretir. Nasil ki orgutte yonetim sustugu zaman
dedikodu yayginlasgir ve sonunda verimlilik azalirsa, tlke duzeyinde de hikumetin ve
yOneticilerin susmasi ile sOylenti kamuoyuna hakim olur ve Ulkede dirlik, dizen
olumsuz etkilenir. Kurumlarda basin budrolari kurumun kamuoyundaki so6zcisu
gorevini gormektedir. Kurumda hakkinda basinda yer alacak olasi olumsuzluklarin
onceden onunun alinmasinda bu birimler etkili olmaktadir.Yénetimi tanima
konusunda son yillarda en ¢ok yayginlasan yontem web sayfasidir. Ginimuzde
hemen hemen her kamu kurulusunun bir web sayfasi bulunmakta, vatandasla
iliskide bu sayfalar, tanitici, sorun ¢ozlici rol oynamaktadir. Bu uygulamanin

genislemesi tanitmada ¢ok dnemli yararlar saglamistir, eksikleri gidermistir.®®
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Bir bagska yontemde basin toplantilaridir. Basin mensuplarina kurumla ilgili
aciklamalarin ve bilgilerin sunuldugu bu toplantilar, kamuoyunun etkilemede ve
haber ulastirmada ¢ok énemli rolG oldugu gibi, kuruma veya isletmeye sayginlikta

kazandirir.®

2.2.4.Talep ve Sikayet Kutusu

Belediye hizmetinden vyararlananlarin, almis olduklari hizmetle ilgili yazil
goruslerini iletebilecekleri dilek ve sikayet kutulari belediyeler icin dnemli geri bildirim
elde etme yontemlerinden biridir. Bu kutularin vatandasin kolayca ulasabilecegi
yerlere yerlestiriimesi ve kagit ve kalemin hazir bulundurulmasi 6nemlidir.

Kurum igcin 6nemli bir tanima yontemi olan dilek-sikayet kutularina gelen
sikayetlerin belli araliklarla toplanmasi ve ¢ézumlerinin gergeklestiriimesi, bu halkla
iliskiler faaliyetinin islevselligi acisindan dnemlidir. Birka¢g ay sonra kuruma gelen
vatandas, sikayette bulundugu halde ayni sorundan muzdarip oluyorsa kurumun
imaji vatandaslarin algisinda ¢okta olumlu olmayacak, vatandasta bu uygulamanin

gorintiden ibaret oldugu algisi olugsacaktir.

2.2.5.Super Hizmet Masasi

E-belediyecilik kapsaminda deginilmesi gereken konulardan biri de ismi bazi
belediyelerde degdisebilmekle beraber beyaz masa uygulamasidir. Esas olarak bir
halkla iligkiler faaliyeti olan beyaz masa yodnetim ile halk arasindaki mesafeyi
kisaltmak, zaman kaybini O6nlemek, vatandasi alacadi hizmet konusunda
yonlendirmek maksatli kurulmustur. Bazi belediyelerde modern teknolojik aygitlarla
donatilarak én bir bilgi islem birimi olma islevini de Ustlenmektedirler.

Kurumsal dil ile kaliteden ve hizmetten 6dln veriimeden, sahsen basvuruda
bulunan vatandaslari igin agagida belirtilen durumlara iligkin yardim saglamaktadir.
Belediye igerisinde birimler arasi dolagmasinin engellenmesi, T
Tek noktadan tum basvurularin takip ve ¢ézimundn saglanmasi,

Vatandas Bilgi taleplerinin karsilanmasi,

Yazili-gifai imar durum bilgisinin verilmesi,

Talep/ Olay /Problem Bildirimlerinin Alinmasi,
Talep/Sikayetlerin ilgili birimlere yonlendirilmesi,

Tum Dilekge-Evrak basvurularinin alinmasi/yénlendirilmesi,
i$-kur kayitlarinin alinmasi, isverene yonlendirme,

Donemsel organizasyonlarda tum bagvurularin alinmasi,

% Yiicel Ertekin; Gagdas Yerel Yonetimler, TODAIE, Ankara.1995 s.95
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Toplu stinnet, toplu nikah vs,

Arsiv Sorgulama islemleri (Digital argiv)

2.3. Belediyelerde iletisim Merkezleri ve Verimlilik iligkisi

2.3.1. Belediyelerde Verimlilik Kavrami

Verimlilik kavrami isletme literatiriinde, en az girdi ile en fazla c¢ikti elde
edebilme anlaminda kullaniimaktadir. Verimlilikte dl¢d, ¢iktiyr elde etmek icin en az
ciktiyr kullanabilmektir. Cagimizda, dinyanin her yerinde, halkin idare cihazindan
istekleri ¢gok artmistir. Bu hal, idari personelin cogalmasi ve ihtisasa daha c¢ok ihtiyag
duyulmasi zaruretini dogurmustur. Kamu hizmetleri teskilatinin verimli islemesiyle
ilgili bir takim esaslarin idare sisteminde 6nemli hale gelmesi bu gelismeden
dolayidir. Genel olarak, kamu ydnetiminde ¢alisanlarin moralini ylkseltmeye yénelik
¢alismalara, verimliligi etkileyecek tesvik vasitalarinin kullaniimasina yeterince 6nem
verilmemektedir. Kamu ydénetiminin 6zel kesime gdére daha az verimli calismasinin
genel olarak iki nedeni vardir. Birincisi, sanayide yeni teknolojilerden surekli olarak
yararlaniimasina karsilik kamu yodnetiminde bdyle guclu bir teknolojik alt yapinin
bulunmamasi ve eldeki yeni teknolojilerden de gerektigi gibi yararlanamamasi,
ikincisi de sanayide verimli c¢alismanin  &dullendirilip  basarisizliklarin
cezalandiriimasina karsilik kamu yodnetiminde bdéyle bir d&dldllendirme ya da
cezalandirmanin s6z konusu olmamasidir. Verimliligin onundeki engellerden
bazilarini agmak kolaydir ancak bazilarini agmak gercekten de zordur. Bu bakimdan
yoneticiler etkin olarak bu engelleri asmak istiyorlar ise; verimliligin Onundeki
potansiyel engelleri iyi algilamali, bunlarin énemini iyi degerlendirmeli ve engellere
ragmen istenen sonuglara ulagmak i¢in uygun bir strateji tasarlamalidir. Verimliligin
onemli bir iglevi de yonetisimin uygulanmasi sonucunda, sonu¢ olarak ortaya
cikmasidir. Tum aktorler, kendilerini ilgilendiren konularda yonetime ve kararlara
katildiklar1 takdirde kendi aldiklari kararlara daha 6zverili, daha istekli, daha verimli
bir sekilde yerine getireceklerdir.

Verimlilik, en basit olarak, bir isletmede Uretimde kullanilan girdilerin
(malzeme, insan gucl, sermaye, enerji), ciktiya (mal ya da hizmet olarak)
doénusmesindeki iligkiyi ifade eden bir terimdir. Eger, bir isletme, en az malzeme, en
az insan glcl, en az sermaye ile ¢ok is yapabiliyor, ¢ok Urin ya da hizmet
Uretebiliyor ise, o isletmede "verimlilik ylksek" demektir. Verimlilik ayni zamanda
sonuglarla, bu sonucu elde etmek igin harcanan zaman arasindaki iligki olarak da

tanimlanabilir. Zaman ¢ogu kez, evrensel bir 6lcit oldugu ve insan denetimi disinda
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kaldigindan, iyi bir paydadir, istenen sonucu saglamak icin harcanan zaman
azaldik¢ca, sistemin verimliligi artar. Verimlilik, bir Uretim ya da hizmet sisteminin
urettigi cikti ile bu ¢iktiyr yaratmak icin kullanilan girdi arasindaki iliskidir. Bu nedenle
verimlilik, ¢esitli mal ve hizmetlerin Uretimindeki kaynaklarin, emek, sermaye, arazi,
malzeme, enerji ve bilginin etkin kullanimidir. Verimlilik olgusu sadece birim girdi
basina Uretim miktarini artirma ¢abasi degildir. Ayni zamanda Uretilen Urin veya
hizmet kalitesini artirmak, is gorenlere en iyi huzurlu ve saglkl bir ¢galisma ortami
saglamak, 6zel yasantilarinda mutlu ve standart dizeyde bir hayat ve insanca
yasama olanagi vermek gibi ¢cok énemli faktorleri de igine almaktadir. Yénetim
yaklasimi agisindan galisma sartlarinin gelistiriimesi, isin yoruculuk ve sikiciliginin
ortadan kaldiriimasi, galisanin isten daha ¢ok tatminin saglanmasi gibi amaclari
gerceklestirmeye donuktar. Bunlar saglandi§gi zaman isgucunian verimliligi de
bunlara paralel olarak artacaktir.  Bir kurum, iyi organize edildigi 6l¢cide verimli
olabilir. E§er bir kurum gereksiz bir bicimde karmasik bir yapiya sahipse o zaman
personel ve ara¢ gere¢ ne kadar iyi galistirihrsa calistirilsin kurumun verimliligi
disuk olacaktir. Ote yandan, iyi bir sekilde diizenlenmis is akisi ise verimlilik igin 6n
sarttir. Bir kurum, en iyi is akisini ve kaynak kullanimini sagladigi dl¢ide verimli
olacaktir. Verimlilik istenen isi minimum kaynak kullanarak yapmak, daha kisa
zamanda, daha disuk maliyetlerle Uretim yapmak olarak tanimlanir. Verimlilik
dizeyi ile bir yandan refah, yasam dizeyi, gelir bolisimi gibi genel konular, diger
yandan ise Ucretler, maliyetler gibi temel dediskenler arasinda somut iligkiler
kurulmus olmasi, verimlilik kavraminin giderek énem kazanmasina yol a¢cmigtir.
Verimlilik, Uretim faktorlerinin timindn toplam verimliligi olarak ifade edilebilecegi
gibi, her Uretim faktorinan de ayri ayri verimliligi ele alinip hesaplanabilmektedir.
isletmelerde verimlilik, isgticti verimliligi anlaminda da kullaniimakta ve énemli bir
performans kriteri olmaktadir.

Verimlilik, dretim miktar ile Gretim miktarini gerceklestirmek igin kullanilan
Uretim faktorleri arasindaki oran olup, bir faaliyetin verimliligi belli miktardaki
girdilerle mumkun olan en gok c¢iktinin saglanmasi ya da belli bir drin miktarinin
mimkiin olan en az kaynak kullanilarak gergeklestiriimesini ifade eder.®’

Verimlilik kavrami, son yillarda hem kamu sektéri hem de 6zel sektor
tarafindan Uzerinde durulan, en ¢ok konusulan konulardan biridir. Verimliligin
Olclimesinde, kamu kurumlarinda “kamu yarari” kriteri 6lgut olarak kullanilirken; 6zel

sektorde ise kar kriteri kullaniimaktadir.®

8 Dogan Uzeyme, Verimlilik Analizleri ve Verimlilik — Ergonomi ligkileri, izmir, 1987 s.7
8 Bilal Eryilmaz, Kamu Yo6netimi, Kamu Yénetimi, 3. Baski, Okutman Yayincilik, Ankara 2010, s. 46
- 47.
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Dar anlamda verimlilik; isletmede Uretime katilan bir faktér birime disen
uretim faktor miktarinin Glgilmesi ve donemler itibariyle bu rakamlarin
karsilastiriimasi demektir. Genis anlamda verimlilik; Uretim araglarinin ekonomik
etkinliklerinin bir bitiin olarak dlgilmesi demektir. Genel anlamda verimlilik ise,
isletmenin belirli bir slre¢ icerisinde elde ettigi c¢iktilar ile bu sUregte tukettigi
olanaklar arasindaki iligkidir. Goruldugu gibi verimlilik kavrami Gzerinde oldukga
farkli tanimlamalar yapiimistir. Bu nedenle verimliligin kesin bir tanimini yapmak
oldukg¢a zordur. Yukaridaki tanimlamalardan anlasilacag: gibi, bu iki kavramin
aciklanmasindan c¢ikarilan sonug, etkinlik kavraminin sézel, verimlilik kavraminin ise
sayisal birer terim olduklaridir.

Verimlilik dar, genis ve genel anlamda olmak Uzere UuU¢ bdlumde
tanimlanabilir.

Verimliligin o6lcilme nedenlerinin basinda; nifus artisi, sinirh kaynaklar,
giderek artan maliyetler, ilerleyen teknoloji, gelisen sanayi vb. gelmektedir. Kisaca
degisen ekonomik ve sosyal sartlara uyum saglamak baslica sebeptir.®

isletmeler etkin ve verimli faaliyette bulunmak istiyorlar ise, verimlilige ulasmak
icin belirli stratejileri uygulamak durumdadirlar. Bir isletmede uygulanacak verimliligi
gelistirme stratejileri asagidaki hususlari kapsamalidir:

Amaglarin belirlenmesi, planlama ve koordinasyon ve endustri muhendisligi
tekniklerinin kullaniimasi

isletmede calisanlarin verimliligin gelistirilmesi konusu ile ilgilenmesinin ve konuya
baghliginin saglanmasi

isletmede calisanlarin yeni beceriler kazanmasinin saglanmasi ve bu becerileri
kullanma firsatinin sunulmasi

Uygun liderlik ve 6duller saglanmasi

Uzun donemli verimlilik gelistirme programlarinin baglatiimasi.

Verimliligi yukseltmek ve blUyUmesini surekli kilmak, yonetimin 6nde gelen
amaci ve sorumlulugudur. Ydéneticiler, isletmede verimliligin arttirilmasi ve yonetsel
faaliyetlerin yuratdlmesini engelleyen birtakim faktorlerin meydana gelmemesini ya
da ortadan kaldiriimasini saglamaya calisirlar. isletme sahipleri, isletme yoneticileri
ile birlikte verimliligi saglama amacini gerceklestirmede is gorenlerle ortak ¢aba
icersine girerek onlari bu yolda motive etmeli, isletme igcinde huzurlu ve guvenli bir

¢alisma ortami saglamaya c¢alismali ve verimlilik kdltirinin yayginlastirimasinda

% Serpil Ozdamar, “Endiistriyel iligkiler ve Verimliligin Onemi”, Tiirkiye’de Endiistriyel iliskiler ve
Verimlilik Semineri Notlari, MPM Yayinlari, No: 376, 1998, s. 2.

%0 Yakup Yigit, Yerel Yonetimlerin Spor Hizmetlerinde insan Kaynaklarinin Etkin Ve Verimli Kullanim
Diizeyinin Arastiriimasi (1.B.B. Spor A.S. Ornegi), (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dumlupinar
Universitesi, Kiitahya 2010
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etkin bir rol oynamalidir. Verimlilik faktériini gergeklestirmede is gorenler ise istekli
ve duyarli olmali, bu amagcla galismalarini disipline etmeli ve bu konuda yénetime
her zaman destek olmalidir. isletmede verimliligi etkileyen faktorler igerisinde,
insanin gok 6nemli bir yeri vardir. Bugun insan kaynaklari, bir igletmenin en degerli
kaynagini o isletmede calisanlar olarak géstermektedir. Verimlilik gelistirme ¢abalari
once insandan basglamalidir. Calisanlarin isletme igcinde basarili ya da basarisiz bir
rol oynamalari, yetenek, beceri ve verimlilikleri gibi nitelikleriyle ilgilidir. Verimlilik
artirma cabalarinin temel kaynagi ve ana faktéru olarak, bir isletmede calisanlarin
timunudn isciler, mihendisler, yoneticiler, girisimciler ve sendika Uyeleri olarak-
oynayacagi bir rol vardir. Her rolin de uygunluk ve etkililik olmak Uzere iki yonu
bulunmaktadir: Uygunluk, insanlarin kendilerini islerine verme derecesidir. insanlar
yalniz yetenekleri bakimindan degil, calisma arzulari bakimindan da farkhdir. Bu
durum su davranis yasasiyla aciklanir: Doyum saglandi§i ya da engellendigi zaman
motivasyon azalir. Ornegin, isciler islerini cok fazla calismadan yapabilirler; ancak,
islerini tim kapasitelerini harcayarak yapsalar bile doyum saglayamayabilirler.
Verimlilik arttirma gabalarinda insanin oynadidi roldeki ikinci faktor etkililiktir. **

Uzun zamandir yapilan arastirmalar mutlu personelin verimli personel oldugu
gercegini ortaya koymaktadir. Personelin motive edilmesi, moralinin ylksek olmasi
verimliligini olumlu yénde etkilemektedir ve igini basarma arzusu buna bagli olarak
yukselmektedir. Yoneticiler tarafindan personele destek verilmesi sonugta verim
artisini saglamaktadir. Verim artisi milli gelirin artmasini buna bagl olarak da
bireylerin ve toplumsal hayatin refah seviyesinin yiikselmesini saglamaktadir.®

Dinyada “produiktivite” sézctugunin buglnki yakin anlamda ilk kez ne zaman
kullanildigini arastiran Fransiz bilim adami Jean Fourastie’dir. Yapilan arastirmanin
sonuglarina gore, bugiunkine benzer bir anlamda produktivite ilk kez 16. yuzyilda
Alman doktor ve mihendis George Bauer tarafindan kullaniimistir. George Bauer’in
1556 yilinda yayimlanan De re Metallica adli kitabi, “produktivite” s6zcugunu
buglinkiine yakin bir anlamda kullanan ilk kitaptir. “Uluslarin Refahi” adli eseri ile
Adam Smith ise, is glcu — is bolumu iligkisini analiz etmistir ve gagdas dunyanin
uygulayabilecegi bir kavram olarak verimliligi dnermistir.*®

Ulkemizde verimlilik konusu, ilk kez 1923 tarihinde diizenlenen izmir iktisat

Kongresi'nde konugulmustur. 1948 yilinda Marshall Yardim Plani ise yardimin

°! Yigit, a.g.e. 5.56

2 gerhat Sefa Tor, Kemal Esengiin, “Orgiitlerde is Tatminini Etkileyen Demografik Faktérler ve
Verimlilik: Karaman Gida Sektériinde Bir Uygulama”, KMU Sosyal Ve Ekonomik Aragtirmalar Dergisi,
Yil: 13, Sayi: 20, 2011, s. 54. iginde J. Prokopenko, Verimlilik Yonetimi, (gev. Olcay Baykal, Nevda
Atalay, Erdemir Fidan), MPM Yayinlari, No: 476, Ankara 1992, s. 7.

9 Cigdem Ozsever, Tiilay Gengoglu, Nihal Erginel, “isgticti Verimlilik Takibi icin Sistem Tasarimi ve
Karar Destek Modelinin Gelistiriimesi”, Dumlupinar Universitesi Fen Bilimleri Dergisi, Yil: 2009, Sayi:18
s.12
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verimli kullanimini sart koymustur. Ayrica Tuarkiye’nin de kurucu dyesi oldugu Avrupa
iktisadi igbirligi Teskilat'nin verimlilik konusunu én plana almasi verimlilik kavramina
onem kazandirmistir. Béylece, Milli Produktivite Merkezi 17.04.1975 tarih ve 580
saylll kanun ile hukuksal varligini gergeklestirmesini saglamistir. Bu merkezin
gorevi, Ulkenin ekonomisinde verimlilik ilkelerinin yerlesmesini saglamak ve
uygulanmasi igin gerekli dnlemleri belirlemek, isletme dizeyinde verimliligi artirici
yontemler konusunda arastirma ve danismanlik yapmak, teknik yardimlar saglamak,
egitim hizmetleri vermek ve verimlilik bilincinin yayilmasini saglamaktir. Verimlilik
konusu kalkinma planlarinda ise, 6. Bes Yillik Kalkinma Planindan itibaren yer

almaya baslamistir.®*

2.3.2. Belediyelerde Verimliligin Onemi

Faaliyet alani ne olursa olsun bir igletme; gelismis, az gelismis ya da
gelismemis olsun her Ulke, verimlilik faktorinli gerceklestirme c¢abasindadir.
Verimliligi gelistirme cabasinda en oOnemli temel kaynaklar, isletme sahipleri,
isletmenin herhangi bir béliminde faaliyette bulunan is gérenler ve bu faaliyetlerin
yuratilmesinden sorumlu olan yoneticilerdir. Verimliligi gelistirme ¢abasindaki temel
kaynaklardan birisi, igletmenin herhangi bir bolimunde yer alan ve belirli faaliyetleri
yuratmekle goérevli olan is goérenlerdir. Verimlilik amacinin gerceklestiriimesi, blyuk
Olclde isletme icinde calisan is guclinln niteligine ve kalitesine baghdir. Verimlilik
kalturinun benimsetilmesi ve yayginlagtiriimasi ic¢in is gorenlerin bilgi, beceri ve
tutumlari bu amaca yoénelik olarak gelisgtirilmelidir.  Verimliligin odak noktasi is
go6rendir. Cunkid verimliligi gerceklestirecek ve ortaya ¢ikaracak verimlilik artigsindan
pay alacak olan kendisidir.

Sosyal ve ekonomik alanlarda ki gelismeler dogal olarak halkin
Belediyelerden beklentilerini arttirmistir. Yerel hizmetlerinin Gretim ve sunumunda
etkinlik ve verimlilik saglanmasina yonelik talepler olmustur. Bu talepler
dogrultusunda vatandaglara sunulan hizmetlerin verimliligi, kalitesi ve etkinligi ile
maliyeti arasindaki orantiyi, vatandaslarin dlgme istegi Belediyelerin performansini
degerlendirme sonucunu ortaya c¢ikarmigtir. Bu noktadan hareketle Belediyeler
modern yonetim modellerini uygulamaya baglamak zorunda kalmiglardir.95

Verimliligin ¢esitli tanimlari mevcuttur. Bunlardan bazilari séyledir:

Verimlilik, hizmet veya uretim sistemi iginde elde edilen toplam gelirin

kullanilan gidere orani seklindedir.96

% Mahmut Kayar, Uretim Ve Verimlilik: Temel Esaslar Ve Uygulama, Ekin Basim Yayin Dagitim,
Bursa 2012, s. 40 -41

% Tor,ag.e.s.7.

% jsmail Efil, i§Ietme Yonetimi, Alfa Akademi Yayinlari, Bursa 2004, s. 5.
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Verimlilik kavrami verilen tanimlar dogrultusunda, kurumlarin girdi miktarinin
ne kadarini drine cevirdigini ne kadar kurumun kaynaginin rasyonel sekilde
kullanildigini gostermektedir.97

Ekonomik ve sosyal yasamin, surekli degisen kosullara uyumlastiriimasi
anlamina da gelebilen verimliligin, gagimizin en énemli kavramlarindan birisi oldugu
ve isletmeler agisindan oldugu kadar genis dlgekte dusunildiginde ulusal agidan
tasidigi 6nem yadsinamaz. Beseri kaynaklarin verimliligi, bunlarin Ucretini;
sermayenin verimliligi ise, sermaye sahiplerinin getirisini belirlemektedir. Ylksek
verimlilik sadece yuksek gelir dizeyi anlamina gelmemekte, ayni zamanda
insanlarin daha az calisip daha ¢ok bos zaman gegirmesine elvermektedir.
Verimliligin ylksek olmasi milli gelirin yiksek olmasi anlamina da gelmekte, milli
gelir yiksek olunca, alinan vergiler de artmakta ve dolayisiyla kamu hizmetleri daha

iyi goriilmektedir. Bu da yasam standartlarinin daha da iyi hale gelmesi demektir.%

2.3.3. Belediyelerde Verimlilige Etki Eden Faktorler

Belediyeler iginde en dnemlisi belediyelerdir. ClnkUl belediyeler vatandaslarin
dogumundan éliumudne kadar pek ¢ok yerel nitelikli gérev ve sorumluluk yiklenmis
kuruluglar olmakla birlikte tim organlarinin secimle is basina geldigi birimlerdir.
Belediyeler, halkin yonetime daha fazla katilabildigi, hemserilik duygularinin yani
sira demokratik degerlerin gelistigi, subsidiarite ilkesine yani hizmette yerellik
ilkesine uygun olarak belde halkinin ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin yerinde etkin ve
verimli bir sekilde Uretildigi 6zerk kuruluglardir.

GuUnUmuzde verimlilik kurumlarin en &nemli basari dlgutlerinden biridir.
Verimlilik, gelisen sosyal ve ekonomik Olg¢lUtler dogrultusunda kendini surekli
yenileyen bir olgudur.

Belediyelerden beklenen yogun hizmet taleplerinin kargilanmasi, personelin
isinden zevk almasina, igsinden memnuniyet duzeyine ve kaynaklarin yeterliligine
baglidir. Personelin isinden tatmin olmasi hizmetin kalitesini arttiracak ve hizmet
verimini saglayacaktir. Ozellikle de personelin isinden tatmin olmasi, hizmetin
kalitesini belirlemede temel faktdrlerdendir.

Belediye personelinin mutlu olmasi ve iginden memnun olarak gorevini
yapmaya devam etmesi, o beldede yasayan vatandaslarin daha kaliteli hizmet

almasini saglayacaktir. Kaliteli hizmet de hizmet verimini etkileyecektir.

o7 Gungdr Erdumlu, Bliyliksehir Belediyeleri Arastirmasi, DPT Yayinlari, Ankara 1993, s. 12.

% Fatma Ayanoglu, lletisim ve Orgutsel lletigimin Isgdren Verimliligi Agisindan Degerlendirilmesi,
Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisu, (Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul,
2002 s.68
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Kurumlarda verimliligin saglanmasi icin oncelikle nitelikli, durist personel
segimine 6nem verilmesi gerekir. Bu nedenle norm ve diger duzenlemelerin bu
kurallara gére hazirlanmasi ve yirirlige konulmasi biiyiik dnem arz etmektedir. isin
performans standartlarinin  tanimlanmasi, yonetim ve isletim sistemlerinin
tasarlanmasi, makinelerin tam kapasite ile kullanimi, is yidiimalarinin énlenmesi
verimlilik igin gereklidir.

Dinya surekli ve hizli bir gelisme icinde oldugu icin var olan normlar gindn
yeni gereksinmelerine yanit verememektedir. Daha dnceden yurirlige girmis olan
kanun, tizik ve ydnetmelik gibi normlari glindn ihtiyaclarina gore degistirmek
gerekmektedir.”®

Tuarkiye’de, 1962 yilinda gerceklestirilien Mehtap Projesinden sonra, Merkezi
idarenin Tasra kuruluslari, Belediyeler ve Kamu iktisadi Tesebbiislerinin yeniden
duzenlenmesi ile ilgili arastirmalar yapiimistir. 1971 yilinda yapilan arastirma ve
1987- 1990 yillarinda yapilan Kaya Projesi arastirmalarinda, merkezi idare, tasra
orgutleri, Belediyeler ve kamu iktisadi tesebbusleri birlikte ele alinmigtir. Tim bu
arastirmalarin gergek amaci, tim kamu kuruluslarinda verimli, nitelikli, kaliteli
yénetimi gergeklestirmektir. Kurumlarin basinda bulunan vyoneticiler, kurumda
¢alisan personel ile iyi iligkiler kurmalidir. Personelin en iyi sekilde galismasi igin
tesvik edici dnlemler alinmalidir. Ayrica yoneticiler, kurumun kendi sinirlar icinde
yasayan vatandaslar ile iyi iligkiler kurarak, onlar maddi ve manevi destek
saglamalidir. Yéneticinin, personel ve vatandaslari ile iyi iligkiler kurmasi, kurumda
esgudim saglanarak c¢alismasi, kurumun verimli ve uyumlu ¢alismasini saglar.
Kurumlarda verimli ¢alismanin bir diger sarti da planlamadir. Yapilacak olan
planlamada, hangi hizmetlerin hangi 6l¢cude yerine getirilebilecegi kararlastirilabilir.
Etkili bir planlamada yer alacak konular sunlardir:'*

Hizmete yonelik talebin belirlenmesi gerekir.

Hizmetin hangi kalitede sunulacagina dair bir standardin olmasi gerekir.
Hizmet miktarinin tahmin edilmesi gerekir.

Sunulacak olan hizmetin birim bagina maliyetin hesaplanmasi gerekir.

Hizmetlerin maliyetlendiriimesi verimliligin  dlgiimesinde buyuk 6nem
tagimaktadir. Oncelikle, maliyetlerin islevlere gére dagitiimasina yardimci olan biitge
ve muhasebe yapisi gerekir.

Verimlilik, ekonomik ve teknik imkéanlarin en iyi sekilde kullaniimasi,

personelin istekli ve arzulu bicimde ¢alismasini saglamaktir. Yoneticilere bu konuda

% Nuri Tortop, “ Yerel Yénetimlerde Verimli Calismanin Kogullar”, lller ve Belediyeler Dergisi, Say:
724, 2008, s.17. _ '
100 Emre Alp Saldun, Belediyelerde Mali Yonetim, Toplu Konut Idaresi Bagkanlidi, Istanbul 1993, s. 12.
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blylk goérevier digsmektedir. Yonetici, personeli icin 6zendirici araglar olan sosyal -
ekonomik faktorleri kullanarak, onlarin daha etkin galismalarini saglayabilir.
Kurumda verimlilik, personelin tesvik edilmesi ve personel davranislarinin kurum
amaglarina yonlendiriimesiyle ortaya ¢ikacaktir. Personel kendi amacina
ulasmasinin kurumun amaglarinin gergeklesmesi ile mimkin oldugunu anladigi
zaman etkin bicimde galisma gosterecektir.'**

Genel anlamda bir gelismislik dizeyidir verimlilik. '°Gelismis Ulkelerin
dizeyine ulasmak icin verimlilik énemli bir yer teskil etmektedir. Bu ylzden her
zaman arastirilmasi ve incelenmesi gereken bir konu olmustur. Verimlilik, yonetsel
davraniglarin temel ilkesi olan, eldeki kaynaklarin en etkin bir sekilde kullaniimasini
gerekli kilmaktadir. Bu ylzden kurumlarda verimliligin anlam ve tekniklerinin iyi
bilinmesi ve uygulanmasi édnem kazanmaktadir.*®® Bunlarin yani sira, tretilen miktar
ile bu Uretimin gergeklestiriimesi sirasinda kullanilan kaynaklarin miktari arasindaki
orandir.’® Tim bu tanimlarin yaninda verimlilik gercek anlamda, isi dogru bicimde
yapma yetenegidir.'%

Belediyelerde verimliligi en tepe noktaya ¢ikarmakta éncelik yoneticilere yani
belediye baskan ve belediye baskan yardimcilarina baghdir. Personeli motive
etmede ve iglerin idare edilisinde yoneticiye buyuk sorumluluk ylklenmektedir.

Verimlilik, belediyedeki mevcut kaynaklarin etkin kullaniimasini ifade
etmektedir.

Kaynaklari etkin kullanma, ayni kaynaklardan daha ¢ok urlin ya da hizmet
elde etmek veya daha az kaynak kullanarak ayni drin ya da hizmet Uretmek
demektir. Belediyenin amacina gére hizmet edebilmesi i¢in, verimliligin kalite odakh
olmasi gerekir. Vatandaglarin beklenti ve taleplerinin dikkate alinmasinin 6tesinde
kalite standartlari ve ilkelerinin belirlenip uygulamaya gegirilmesi gerekmektedir.'®
Amagclarini gerceklestirmek icin de belediyelerin daha tutarli ve rasyonel karar
almasi gerekmektedir. Tutarl ve rasyonel karar alabilmesinin oncelikli kosullarindan
birisinin de belediye idaresinin ve personelinin iyi motive edilmis olmasina baghdir

diyebiliriz.*””

191 Ufuk Ayhan, “Calisanlar Agisindan Motivasyonun Verimlilik Uzerine Etkileri”, Tiirk idare Dergisi,

Say!I: 465, 2009, s. 52 -53.
102 yww.tbb. org.tr (Turkiye Bankalar Birligi resmi internet sitesi) erisim tarihi:22.08.2014
193 Ufuk Ayhan, “Calisanlar Agisindan Motivasyonun Verimlilik Uzerine Etkileri”, Tirk idare Dergisi,
Say!i: 465, 2009, s. 38

Hazim Altun, Verimlilik Kavrami ve Kontrol Tedbirleri, K.H.O. Yayinlari, Ankara, 1995, s.1
aktaran Kilig Tamer, a.g.e. s.7
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19 Bzcan Sezer, “Kamu Hizmetlerinde Miigteri (Vatandas) Odaklilik: Tlirkiye’de Kamu Hizmeti Anlayigi
Ag/smdan Bir Degerlendirme”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 4, Sayi: 8, 2008, s. 168.
10 Joseph Prokopenko, Verimlilik Yonetimi Uygulamali Elkitabi, (cev. Olcay Baykal, Nevda Atalay,
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Verimliligin yukselmesi demek milli gelirin de yukselmesi demektir. Yani
verimlilik ile milli gelir arasinda dogru oran bagintisi vardir. Verimlilik artigi toplumun
refah seviyesinin yukselmesini, igsizligin ve enflasyonun azalmasini saglamaktadir.
Goraldugu gibi verimlilik belediyeler igin dnemli oldugu kadar ekonominin butind igin
de 6nemlidir.

Kamu kurumlari genelde tekeldir. Baska kuruluglarin rekabetine kapalidir.
Ozel sektérde s6z konusu olan "rekabet" etkeni kamu kurumlarindan biri olan
belediyelerde de yoneticilerin faaliyetlerini motive etmemektedir. Ydneticiyi motive
eden etken, "prestij" ve "otorite" kazanma duygusuyla siyasi yoneticilerin ve
kamuoyunun denetimi altindadir.

Sonug¢ olarak, 0Ozel sektérde bir firma, kaynaklarini gelistirmek ve
musterilerine kaliteli hizmet sunabilmek icin diger firmalarla rekabet ortami icindedir.
Fakat belediyelerde durum biraz daha farkli olarak islemektedir. Belediyeler daha
¢ok siyasi sistem icinde butgelerini baylutmek, personel sayilarini arttirmak ve sosyal
imkanlarini gelistirmek igin birbirleriyle rekabet halindedir. Rekabet, genel olarak
kamunun blydmesini saglarken ayni zamanda kaynaklarin da verimsiz

kullanilmasini neden olmaktadir.

2.3.4. Birey Ve Kamu Diizeyinde Verimlilik

Verimlilik konusuna genis acidan bakildiginda, kaynaklarin nasil kullanildigi
oldugu kadar, tek tek bireylerin de kaynaklari nasil kullandigi noktasina kadar birgok
alani kapsadigi gorulir. Kisinin birim calisma slresi basina c¢iktisi seklinde de
tanimlanabilen verimlilik, temelde insan disunce, inang, tutum ve davranislarinin bir
sonucudur. Verimlilik, toplumsal ve ulusal agidan oldugu kadar bireysel yasamin da
bir geregidir. Clnku gerek isletme Olgeginde gerekse ulusal 6lgekte insanoglunun
meydana getirdigi her yapinin 6zUnu yine birey olusturmaktadir. Gerek Ulke
ekonomisi ve sektorler gerekse isletmeler dizeyinde verimlilik calismalarini
basariyla yurGtebilmek igin verimlilik olgusunu birey temeline dayandirmak
gerekmektedir.'®

Gunumuzde kaynaklarin olabildigince verimli kullaniimasi, artik, yagsantimizin
her alaninda ve agamasinda, ozellikle de birey bazinda gozetilmesi gereken bir ilke
olmustur. Olagan kosullarda higbir birey herhangi bir seyi daha fazla zahmetle daha
blylk bir emek harcayarak ve/veya daha buylk bir maliyete katlanarak elde etmek

istemez. Baska bir sdyleyisle; calismalarimizin, dinlenmemizin, egdlenmemizin

108 Bzdemir Mahmut Ozdem, Verimlilik Uzerine Digiinceler ve Verimlilik Calismalari, Verimlilik Dergisi,

Sayi:4 Ankara, 1991, s.171

54



kisacasli, tum yasantimizin olabildigince daha kolay, daha ucuz, daha iyi/nitelikli
olmasini saglamaya caligiriz. Olagan kosullarda herkes; her yas, cins ve kesimden
insan boylesi bir arayig icindedir. Ne var ki, herkes bu amagla ayni bilgilerden, teknik
ve teknolojilerden yararlanmiyor ve/veya yararlanamiyor. Ya olanaklari ya da
becerisi yahut da bilgisi bunu engelliyor ¢linki. Bu nedenle de ayni olanaklara sahip
olsalar bile insanlarin saglayabildigi kolayliklar, rahatliklar; genel olarak sdylenirse
kazanimlari ayni nitelik, nicelik ve slreklilikte olamiyor. Oysa kosullar
degismediginde de ayni olanaklardan ayni ya da yiksek dizeyde yararlanabilmek
olanaklidir ve bu da vyalnizca “bu olanaklar daha verimli kullanilarak”
gerceklestirilebilmektir. iste, tam da bu nedenle “verimlilik” yasantimizin her
alaninda bizleri ilgilendiren bir kavram oluyor. Herhangi bir bireyin “verimlilik”
dizeyinin gorece olarak dusuk olmasi, yalnizca kendisinin ve/veya yakinlarinin
degil, icinde bulundugu toplulugun/toplumunun o6teki bireylerinin de yasantilarini
dogrudan ve/veya dolayl olarak, az ya da cok etkileyebiliyor.**®

Ozel sektériin énciiliik ettigi esnek isletme sistemleri bundan bdyle kamu
kesimince de benimsenmektedir. Yeni kamu yonetimi anlayiginda; isletme, etkinlik,
verimlilik, performans, rekabeti geligtirici ihale, maliyeti dusidrme, c¢iktilara
odaklanma gibi olgular tzerinde yogunlasmaktadir. Yeni kamu yonetimi anlayisi
sadece, ortaya ciktigl ingiltere’de degil, diinyanin bircok yerinde kendini
go6stermektedir. Bundan dolayi bu gelisme diinya ¢apinda bir olgu ya da uluslararasi
bir trend olarak degerlendiriimektedir. Yeni kamu yodnetimi anlayisinin dayandigi
paradigmalari su sekilde ozetleyebiliriz: ilk olarak bu anlayig, yirminci yizyilin
egemen burokrasi (Weberyen) anlayisina bir tepki olarak dogmustur. Dinyada hizla
yayginlasan ve ulkemizde de etkilerini gostermeye baslayan yeni kamu yonetimi
anlayisinda verimlilik son derece Onemli bir rol oynamaktadir. Ancak kamuda
verimlilik denildiginde, ilk soru, ‘Hangi kamu, hangi verimlilik?’ olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu acgidan bakildiginda devletin hizmet organlari adi altinda anilan
kamu hizmetleri mi, KiT’ler mi? Egitim, saglik, guvenlik, belediye, tarimsal KiT, sinai
KiT, enerji KiT'i mi daha ylksek verimlilik oranina sahiptir sorusuna yanit
aranmaktadir. **°

Kamunun faaliyetleri bildigimiz gibi birbirinden ¢ok farkli konularda
olmaktadir. Ancak 6zellikle Ulkenin insan kaynaklarini gelistirmek ve onlarin yagsam
duzeylerini yukseltecek bir siyasal ve ekonomik sistemi olusturmak uzun donemli

politikalarla desteklemek kamunun 6nde gelen faaliyet alanini olusturmaktadir.

199 Caglar Yiicel, Verimlilik ve Egitim — Ogretim Séylesileri, Milli Prodiiktivite Merkezi Arastirma Balimdi
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Yasama organi olan parlamentonun, adalet sisteminin, vergi sisteminin verimli
calismasi Ulkede yasayan bireylerin yasantisini dogrudan etkilemektedir. Ayrica
kamu tarim sektériine ve Kamu iktisadi Tesebbiisleri vasitasiyla ekonomik ¢evrede
dogrudan yer almakta ve faaliyet gdstermektedir. Tarim politikalari ve KiT’lerle ilgili
politikalar sadece ekonomik degil, ayni zamanda sosyal bir dneme sahiptir. Tarkiye
gibi gelismekte olan uUlkelerde 6zel sektorun gelisebilmesi igin yine kamunun hem
uygun cgevre yaratma acisindan hem de tim gelismis ve gelismekte olan Ulkelerde
oldugu gibi mali agidan destegi gerekmekte, bu nedenle kamunun sosyal ve
ekonomik alanda faaliyetlerinin etkinligi ve verimliligi cok daha fazla 6nem
kazanmaktadir. Diger yandan vyuksek verimlilik, ulusal ekonomilerin kulresel
dlinyadaki rekabette yer edinebilmeleri ve bu rekabetteki pazar paylarini surekli
artirabilmeleri icin olmazsa olmaz bir kosuldur. Bu tez, Ulkelerin tarihlerinde her
dénemde kanitlanmistir ve bugiin de gecerlidir.***

Son yillarda tim dinyada 6nemi giderek artmaya baslayan etkinlik ve
verimlilik kavrami iktisatgilarin odak noktasi olmaya devam etmektedir. Dunyada ve
Ulkemizde modern devlet anlayisinda meydana gelen dedismenin bir sonucu olarak,
ekonomide kamu sektdérinin payinin azaltilmasi, piyasa ekonomisine islerlik
kazandiriimasi ve Uretim faktérlerinin etkin ve verimli kullaniimasi goérisi giderek
daha fazla 6énem kazanmaya baslamistir. Toplumsal gerekliliklerin fazlahgr ve
kamusal kaynaklarin sinirlihdi, kamu kesiminin sahip oldugu kaynaklari etkin ve
verimli sekilde kullaniimasini gerekli kilmaktadir. Bu gelismelere yol acan temel
nedenler; kamunun basarisizhdi olarak ifade edilebilecek kamu kaynaklarinin
rasyonel ve etkin kullanilmamasi, israf edilmesi, gittikge buylyen devletin hantal
yapisi ve politikanin bir mibadele olarak algilanmasinin sonucu olarak ortaya ¢ikan
yolsuzluk ve usulstzltklerdir. Tum ulkeler ekonomide etkinlik ve verimliligi artirmak
icin cesitli girisimlerde bulunmaktadirlar. Bu amaglar yeni olmamakla beraber
harcama sorumlulugunun yasandigi ortamlarda daha da Onem kazanmaktadir.
Bircok ulkede kamu sektorinun rolu yeniden degerlendiriimekte ve degisen kosullar
altinda programlarin 6nem ve oOncelikleri incelenmektedir. Kamu sektorinin bu
durumunu gozlemleyen iktisatcilar verimliligi artirmak ve en rasyonel olani bulmak
amaciyla yeni iktisadi teoriler gelistirmislerdir (Fayda/Maliyet Analizi ve Maliyet-
Etkinlik Analizi gibi). Bu teorilerin ortak 6zelligi, kamu sektérinin ekonomik olarak
daha etkin ve verimli olan harcama kalemlerini segmesi ve kaynaklarin kamu ve 6zel
sektor arasinda daha rasyonel esaslara gére dagiliminin yapilmasi yonundedir.

Boylelikle kamu sektdru rehabilite edilecek ve rasyonel olarak faaliyetlerini strdirir

Ht Cangiil Tosun, Kamu Kurumlarindaki Orgiitsel lletisim Bigimlerinin Verimlilige Etkisi, Kocaeli

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii (Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi), Kocaeli,2006, .79

56



duruma gelecektir.  Gunumizde Dinya Bankasi, IMF gibi uluslararasi mali
kuruluglar da verecekleri kredilerle ilgili olarak kamu sektériintin rehabilite edilmesini
baglica sart olarak kosmaktadirlar. Ulkemiz de yasadigi birgok kriz sonrasi
ekonomiyi daha saglikli bir yapiya kavusturabilmek icin birtakim mali, ekonomik ve
sosyal reformlari gergeklestirme yoluna gitmektedir. S6z konusu reformlar arasinda;
kamunun mdulkiyetindeki  kurulus ve isletmelerin  &zellestiriimesi, kamu
harcamalarinin kontrol altina alinmasi, israfin 6nlenmesi, bankacilik ve finans
sektorinin yeniden yapilandiriimasi ve personel sisteminin gdézden gegcirilmesi
basta gelmektedir. Butlin bu tedbirlerin yani sira kamu sektoru, varliginin temel
nedenini olusturan kamusal hizmetlerini (savunma, egitim, saglik vb.) de basarili bir
sekilde yerine getirmek igin yonetim ve denetim anlayisinda degisiklige gitmek ve
sahip oldugu kaynaklari (personel, arag, gere¢, mal) verimli ve etkin kullanmak

zorundadir.

2.3.5. Belediyelerde iletisim Merkezlerinin Verimlilik Agisindan Onemi ve
Etkileri

Ortak bir amacg veya amaglari gerceklestirmek icin bir araya gelen kisilerden
olusan orgutlerde, iletisim gecmiste oldugu gibi ginimizde de &6nemlidir ve
gelecekte de 6nemini koruyacaktir. Clnkul iletisim olmadan herhangi bir 6rgitin
faaliyetlerini devam ettirmesi mumkun degildir. Bagka bir ifadeyle, 6rgut bireylerden
olusur ve her bireyin amaclarina ulagsmasi icin belirli sorumluluk ve goérevleri vardir.
Bu sorumluluk ve gorevleri yerine getirmek igin de, 6rglt Uyeleri arasinda etkili bir
iletisim kurulmasi zorunlulugu vardir. iletisim, érgltlerde iginde drgiti ilgilendiren
cesitli bilgi ve dusuncelerin akitildigi kan damarlari ya da sinir sistemi gibidir.
iletisim, 6rgiiti durgun bir yapi olmaktan kurtarir, canh bir nitelik kazandirir. Orguitii
bir butliin halinde ve dengeli bir sekilde isler durumda tutan, érgatin gesitli bolim ve
dJeleri arasinda kurulmus olan iletisim sistemidir. Orgltl, belirli amaclari
gerceklestirmeye yonelmis gorevileri yapmakta olan kigiler arasinda kurulmus
dinamik bir iligkiler sistemi olarak disunebiliriz. Bu iligkiler sisteminin kurulmasi,
diger bir deyimle, kisilerin orgutlenebilmeleri ancak iyi bir iletisim sisteminin varligi ile
gergeklesebilir. Orgiitsel iletisim ise, érgltlerde belirlenmis amagclari basarmak igin
orgut calisanlarini birbirine baglar. Bu, o6rgutsel iletisimin temel fonksiyonudur.
Orgltlerde, calisanlarin belli amaglara ulasmak icin sarf ettikleri ¢cabalari koordine
etmede, orgltlerin temel iglevlerini yerine getirmede, iletisim vazgecilmez bir aractir.

Gulnumuzde o6zellikle calisanlarin niteligindeki gelismeler acgik ve c¢ok yoénli bir
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iletisimi zorunlu hale getirmektedir. Bilgi icerikli, cok yonla ve agik iletisim sistemleri
¢alisanlarin performanslarini olumlu yénde etkilemekte ve verimliliklerinin artmasini
da saglamaktadir. Clnku drgutlerde iletisim ile verimlilik arasinda direkt bir iletigsim
vardir. Caliganlar, kendilerinden ne beklendiklerini veya gorevlerinin neyi
gerektirdigini bilmelerinin yaninda kendilerini etkili bir sekilde ifade edebiliyorlarsa ya
da kendilerine yOneticileri veya calisma arkadaslar tarafindan deger verildigini
dusunuyorlarsa bu, iste gésterecekleri performansi da etkileyecektir.

Orgltlerde doyurucu bir iicret sistemi ve bicimsel anlamda eksiksiz bir 6rgt
dizeni verimliligi ylkseltmede vyeterli degildir. Verimliligin ytkseltiimesi, 6rgitsel
iletisimin saglikli bir sekilde islemesine baglhdir. Bagka bir deyisle, orgutsel iletisim
sisteminin varli§i, orgutlerin asal amaclarini gergeklestirmek icin bir zorunluluk
olarak kabul edilmektedir. Bu anlayisa, insanin, insan yerine konma gereksiniminin,
ancak baskalariyla kuracagi iletisim ile karsilanabildigi sonucuna gelinmistir. Yani
insanin yalnizca bir makine gibi Uretim girdisi degil, kisisel ve toplumsal
gereksinimleri olan —ki bunlarin en basinda iletisim yer almaktadir- ve bunlari
karsilayabildigi 6lciide verimli ve basarili olacad bir gergektir.'*?

Son olarak, 6érglt ile ¢alisan arasinda iletisim gtivene ve duygusal yakinhiga
baghdir. Orglite ve ydnetime olan giiven arttikga birey ile érgit arasindaki iletisim de
artacaktir. iletisim arttikga birey érgiitiin amaglarinin daha ¢ok éziimseyecek, érgiite
olan baglihgi artacak ve sorunlara kargi daha duyarl davranacaktir. Bdylece 6rglte
zihinsel katki da saglamak iizere caba harcayabileceklerdir. iletisim arttikga, orgiit
yonetimi ¢alisanlarini ve ydneticilerini daha iyi tanima ve onlarin istek ve
yeteneklerini daha iyi 6grenebilme firsatini bulabilecektir. Atamalar, terfiler ve gorev
dagilimlari konularinda daha isabetli karar verebilecektir.'*?

Yonetici, 6rgutu olusturan, kaynaklar arasinda duzenli iligkiler kuran, onlari
harekete gegciren ve onlara dinamik bir nitelik kazandiran kisidir. Orgtsel iletisim ile
yonetim ya da diger bir ifadeyle yonetici arasindaki iligkiler temelde iki yonludir.
Orgiitsel iletigim, bir yandan ydneticilerin bu konudaki dislince, tutum ve
davraniglarina gore sekil alacak o6te yandan yoneticilerin orgute iliskin cesitli
fonksiyonlari yerine getirmelerine yardimci olacaktir. Yoneticilerin esas gorevi,
orgutu amagclarina ulastirmaktir. Yonetici bunu, birtakim gorevleri yapmak suretiyle
yerine getirir. Yonetim gorevlerinin etkin bir bicimde yerine getiriimesi de ancak iyi
bir orgutsel iletisim sisteminin varlidi ile mumkuandur. Her yonetici hem gonderici

hem de alici olarak devamli bir iletisim sureci igindedir. Yoénetici, belirli bir

12 Segim Hikmet, vd. Halkla iligkiler Uygulamalari ve Ornek Olaylar, Eskisehir Anadolu Universitesi
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organizasyon yapisli i¢inde faaliyet gdsterdiginden, uygun yapi, iletisimin hizi ve
verimliligini artirarak yoneticinin de verimliliginin artmasina yardim edecektir.
Cagdas isletmelerin amaci olan sirekli gelisimin ve degisimin gergeklestiriimesinde
en onemli faktor etkin ve saglikli isleyen bir 6rgutsel iletisim sistemidir. Bu sebeple
gerek kendini gerekse organizasyonu gelistirmek isteyen bir ydnetici, iletigsim
surecini ¢ok iyi kullanmak zorundadir.248 Ydneticinin olusturdugu iletisim ortami gift
yonlu ve demokratik ise, ¢alisanlarin morali de yuksek olacaktir, aksi durumda ise
moral disuk olacaktir. Calisan moralinin yiksek olusu o6rgltsel verimlilige ve
etkinlige katki saglarken, disik moral de etkinlik ve verimliligi azaltacaktir. Yine
etkin bir 6rgutsel iletisim icin yoneticilerin oldukca fazla ¢aba sarf etmeleri ve uygun
durumlarda galisanlarla iletisim kurmaktan kaginmayarak, iletisimde bulunmalari igin
onlari destekleyici bir tutum igcine girmeleri gerekmektedir. Hosnutsuzluk ve
tatminsizligin yluksek oldugu orgutlerde, orgutsel verimliligin yeterli oldugundan s6z
etmek imkansizdir. Bu sebeple, Orgutsel iletisim slreglerinde yodneticilerin,
galisanlarla iletisimlerinde bu sureci desteklemeleri, iletisimde bulunmaktan
kacinmamalari gerekir. Yoneticilerin, hem kendi verimliliklerinin artmasinda hem de
orgutsel iletisimin  verimliliginin  artirlmasinda su noktalari g6z o6nunde
bulundurmalari gerekir:***
Yonetici, 6rgutin amaglarini iyice belirlemeli ve orgutsel iletisim sistemini bu
amaglarin en etken sekilde gerceklestiriimesini saglayacak bigimde dizenlemeli ve
yonetmelidir.
Yonetici, orgutl iyi tanimali ve iletisim sistemini, 6rgutun cesitli niteliklerini g6z
onlnde bulundurarak, en etken sekilde dizenleyip ydnetebilmelidir. Yonetici,
calistigr orgutu taniyabildigi Olcide uygun iletisim kanal, ara¢c ve yontemlerini
secebilir, tutarh kararlar alabilir ve 6rgutsel iletisimi amaclarina ulagtirabilir.
Yénetici, insan davraniglari konusunda bilgili olmalidir. Orgiitsel iletisimin etkenligini
artirmaya galisirken, yonetici, gerek kendisinin gerekse diger orgut Uyelerinin deger
yargilari, tutum ve davraniglari konusunda tam ve dogru bilgi elde edebildigi ve
bunlarin iletisim surecinde oynayabilecekleri rolu anlayabildigi Olgude basgariya
ulasabilecektir.

GUnumuzde, orgutlerin verimlilik ve etkinliklerinde rol oynayan en 6nemli
etmenlerden birinin 6rgltsel iletisim oldugu artik kesin olarak anlagiimistir. Orgditsel

iletisim, 6érgiitiin verimliliginde iki yonlii bir rol oynar:**®

14 Tosun, a.g.e. 5.96

5 Tosun, a.g.e., s.96
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Orgitsel iletisim, drgitin verimliligini dogrudan saptayan belli bagl etkenlerden
biridir.

Orgiitsel iletigsim, érgitiin verimliliginde dogrudan rol oynayan birgok etmenin bagari
derecesini saptayarak, o6rgutsel verimliligin Gzerinde dolayl bir rol oynar.

Diger taraftan, orgutsel iletisimin verimliligi de, genis Olcide, O6rgutin
verimliligine bagl olacaktir. Orglitsel iletisim ile rgiitsel verimlilik arasinda yakin bir
iliski bulundugu bircok arastirmayla ortaya cikariimistir. Ornegin, Comrey, Pfiffner ve
High, yaptiklari bir arastirmada, etken bir iletisim sisteminin érgitte Gretimi arttirici
etmenlerin basinda geldigini gostermislerdir. Bu arastirmada, digerlerine oranla
Uretimin nicelik ve niteliginin yluksek oldugu o6rgut ve boélumlerde, yoneticilerin
serbest ve acik bir iletisim sistemi ile gorevlileri drgutte olup bitenlerden devamli
olarak haberdar ettikleri ve Ustlun iletisim yeteneklerine sahip olduklari goraimus,
orgutlerde iyi iletisimin iyi ise esit oldugu goérulmastar. Perry ve Mahoney,
arastirmalarinda, yukaridan asagiya iletisimin dnemle ele alindigi ve etken bir
sekilde ydrutilduga orgatlerde, alt kademelerde bulunan 6rglt Gyelerinin 6rgitte
olup bitenlerden haberdar olduklarini, olumlu bir tutum ve davranis kazandiklarini,
orgltd ve érgutiin amaglarini benimsediklerini ve bunun bir sonucu olarak 6rgitin
verimlilik ve etkenliginde bir yikselme oldugunu gostermiglerdir. Ayni sekilde Likert
de calismalarinda, yeterli ve dogru iletisim ile yliksek verimlilik arasinda olumlu ve
yiksek bir ilintinin bulundugunu saptamistir. lletisimin érgiitsel ve yoénetsel
fonksiyonlarla olan iligskisi onu verimliligin elde edilmesinde 6nemli bir ara¢ haline
getirmistir. Etkili iletisim sayesinde etkinlik, moral, ¢evreye uyum, degisime tepki,
orgutsel norm ve dederlerin benimsenmesi, kurumsallasma gibi verimliligin alt
birimlerinde basari saglanmaktadir. Bu alt birimlerde sagdlanan basar ise, bir butin
olarak orgitsel verimlilige ulagsmay! kolaylagtirmaktadir. iletisim, orgiitsel verimlilik
icin gerekli, ancak yeterli degildir. Orgltsel iletisimin yaninda orgitsel verimliligi
belirleyici diger unsurlarda da bagari saglanmasi gerekmektedir. Bu nedenle 6rgut
iCi etmenler denetlenebilse dahi cevresel etmenler yeterince
denetlenemeyeceginden  Ozellikle, c¢evresel etmenlerin  denetlenmesinde
gosterilecek basari érgiitsel verimliligi de yiikseltecektir.**®

iletisim Merkezi Belediyelerde yiritiilen tim halkla iligkiler hizmetlerini ve
c¢alismalarini tek c¢ati altinda toplamaktadir. Bu da zamandan, personelden ,emekten
,is guclinden tasarruf edilemesini saglamaktadir. Ayni  zamanda teknolojik
gelismeler takip edilip iletisim merkezinde dizenli olarak uygulanirsa problemler hizli

ve verimli sekilde ¢oztUmlenir.

¢ Tamer Kilig, Orglitsel Verimliligin Gelistiriimesinde iletisimin Yeri ve Onemi, Cukurova Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitiist, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Adana, 1998 s.147
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iletisim Merkezi Belediyenin tim birimlerine gelen taleplerin ve sorunlarin
¢cozUmiini organizasyonu birimlerin performans denetimini saglar. iletisim Merkezi
sayesinde birim ydneticileri ,personel, vatandastan gelen talepleri ve sorunlari
birebir ilgilenmek ve ¢bézmek zorunda kalmaz ; sadece kendi isine adapte olur bu da
etkin ve verimli ¢calismay saglar. Birim sorumlulari ise sadece birimde yadrutilen
iglerle ve personelle ilgilendiginden hizmet kalitesi daha da geligir, hizmet verimi
artar.

iletisim merkezini halktan gelen talep yada sorular dogrultusunda birimlerin
¢alisma yogunlugu dnceden personele haber verilebiliyor.

iletisim merkezinde galisanlar diizenli olarak sinavlara tabi tutuluyor.

iletisim merkezine gelen sorular bir havuzda toplaniyor ve bu sorulara hep
standart cevaplar veriliyor ayni soru i¢in vatandas farkl cevaplarla kargilasmiyor.

Vatandas icin dnemi :

1.Herhangi bir talep , soru ve sorunu iletmek icin basvurulmasi gereken tek
yer iletisim Merkezidir.

2.Vatandas tim birimleri tek tek aramak zorunda kalmamaktadir.

3.lletisim  merkezi ayni zamanda halkin belediye hizmetlerinden
memnuniyetinin dlgiimesinide saglamaktadir.

Kaliteli iletisim merkezi hizmeti icin;

1.Bilisim ve iletisim teknolojileri kullaniimahidir.

2.lyi ve saglikh isleyen bir halkla iliskiler uygulamasi igin giinimiiz iletisim
teknoloijilerinin kurulmasi zorunudur.

3.lletisim merkezleri sayesinde vatandas ile devlet arasindaki iletisim
kanallarinin  timd acgik tutularak muiracaatlari her zaman ve her yerden
yapilabilmesinin yani sira miracaatlara cevaplarin da hizli,etkin ve daha ekonomik
sekilde verilmesine imkan saglanmalidir.

4 Vatandaslarin sorunlarini ilgili mercilere iletilerek gerekli igbirligi ve

koordinasyon ile ¢ozUmu saglanmalidir

2.4. Bagaksehir Belediyesi ve Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezine Genel
Bakis

2.4.1. Basaksehir Belediyesi Kurulugsu
Basaksehir ilgesinin, Sahintepe, Kayabasi, Samlar, Glvercintepe, Altingehir’i
icine alan bdlgesinin bilinen en eski adi Azatlik’dir. Bu isim, Samlar Baruthanesi'nde
calisan Ermenilerin Osmanli ydnetimince 1. Sinif vatandas sayilmasi ile azat

edilenlerin yeri manasinda, bdlgenin Azatlik olarak adlandiriimasindan gelmektedir.
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Mesrutiyetin ilanindan sonra Arnavut Kokenli Resneli Niyazi Bey bolgedeki
Ermenileri gondererek arazinin sahibi olmusgtur. Bu dénemde ismi gecen bdlgelerin
tamami icin Resneli Ciftligi ismi kullaniimistir.

iicede bulunan ve en saglkli bigimde glinimiize ulasan eser Resneli
Ciftligi'dir. Baruthane binalar ve etrafindaki arazi Megrutiyet yillarinda Hazine-i
Hassa'dan Resneli Niyazi Bey ailesine ge¢cmis ve 1950 yillarina kadar Resneliler
Ciftligi adiyla bu aile miulkiyetinde kalmistir. Son sahibinin 1952'ye dogru &lim
Uzerine mirasgilar arasinda paylasilarak ayri ayri parsellenip satiimis, yerlerine
modern siteler yapiimaya baslanmistir.

istanbul'daki bilinen ilk yerlesim yeri olan Yarimburgaz, halk arasinda bilinen
popiler adiyla Altingehir Magarasi, istanbul’dan 22 Km. kadar uzakliktadir. Halkali
yakinlarindaki Altingehir mevkiinde, kayalik bir tepenin bayirinda Kayabasi yolu
Uzerinde yer alan magarada alt paleotik cada ait kalintilar ve Bizans dénemine ait bir
kilise kalintisi bulunmakla birlikte bu kalintilar zamanla tahribata ugramistir.
Magaranin guneyindeki, tas ocaklari yari§i bircok yerli sinema filmine mekan
olmustur. Samlar Bendi ve Baruthanesi, Osmanli déneminde yapilmis ve gunimuze
gelmeyi basarmistir.

Azatli Baruthanesi ve Samlar Bendi, Altingehir / Yarimburgaz Magaralari,
Resneli Ciftligi bolgedeki tarihi mekanlardir.

iicede zamaninda bir Bulgar'in ¢iftligi olan Hosdere (o zamanki adi Bojdar),
Turk-Rus Savasi'nda (93 Harbi) Bulgaristan’dan kagan ug¢ haneli bir Turk aileye ev
sahipligi yapar. Bir middet sonra o Ug¢ aile simdiki Bogazkdy tarafindan toprak satin
almaya baglar. 1923-1927 vyillari arasinda mubadele olur. Bulgaristan ve
Yunanistan’dan yaklasik 30 aile ile Romanya’dan bir iki aile muhacir gelir. Kéyun
yuzde 90-95' i muhacirlere dagitiir. Bojdar, bu dénemden 2. Dinya Savas!' nin
hikum surdugu yillara kadar Bogdere daha sonra da Hosdere olarak anilir.

“Ispartakule Mekii” diye bilinen bolge ise; istanbul’'u Avrupa’ya baglayan tren
yolunun Halkal'dan sonraki istasyona verilen “Ispartakule istasyonu”, “Ispartakule
Viyadugu” ve “Ispartakule Ciftligi” olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Fakat yapilan
arastirmalarda, “Belgrad-istanbul Yolu” olarak bilinen yolun tizerinde de bu isimlere
rastlandigi gorulmektedir.

Bolgede ¢esitli zamanlarda yapiimis olan arastirmalar, Bahgesehir
cevresinde prehistorik doénemlerden baglayip ginimuize kadar gelen Onemli
buluntularin  varhiginida ortaya koymaktadir. istanbul Arkeoloji Miizeleri
Mudurligid’nce yapilmis olan bir kazida, su anki Yamag Villalar’nin oldugu bélgede;
Roma dénemine ait, kayaya oyulmus Kaya Mezarlar’'nin varh§i tespit edilmistir.

Ancak eldeki bulgulara dayanilarak; mezara c¢evriimeden onceki dénemlerde bu
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kaya oyugunun prehistorik dénemlerde kullanildigi saniimaktadir. Basaksehir ilgesi;
2008 yilinda Kiugukgekmece ve Esenler’den ayrilan mahalleler ile Bahgesehir Belde
Belediyesi’nin birlestirimesiyle olusmustur. ilge kuruimadan énce Basaksehir 1. ve
2. etaplari, Guvercintepe, Sahintepe, Altingehir, Ziya Gdkalp mahalleleri ile Samlar
Kdyl Kigukcekmece Belediyesi'ne; Basak mahallesi, Basaksehir 4. ve 5. Etaplar
Esenler Belediyesine; Bahgesehir ise Biyiikgekmece llgesine bagli bir belde
belediyesi durumundaydi. Daha sonra bu semtler birlestirilerek Basaksehir ilgesi

kurulmustur. Basaksehir ilgesi 10 mahalleden olusmaktadir.

7) \ EYUP
!
ARNAVUTRKOY.

SULTANGAZI

ESENLER

AVCILAR
ESENYURT

BAGCILAR

KUGQUKGEKMEGE

: AXT ey
KUCUKGCEKMECE GOLO

Sekil 1. Basaksehir ilgesi Genel Harita

Denize kiyisi olmayan Basaksehir, kuzeyde Arnavutkdy, kuzeydoguda Eyip,
doguda Sultangazi ve Esenler, glneyde Bagcilar, Kigcik¢ekmece ve Avclilar,
glneybatida ise Esenyurt ilgeleriyle cevrilidir. Yaklasik 104,33 km2'lik bir alani

kaplamaktadir. Bélgede dogal zemin yapisi; “Eosen” kalkerlerinden olusmustur.

2.4.2. Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezinin Kurulus Amaci ve Yapisi
2.4.2.1. Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezinin Kurulug Amaci

» Vatandas ile Belediye arasindaki iletisim kanallarinin timunun agik tutularak,
bagvurularin belirlenen tek bir noktadan yapilabilmesi ,

» Tek bir merkezden alinan basvurulara hizli ve etkin yanit verilebilmesini
saglamak , (ilk kontakta verilen bilgi %70)

» Tum bagvurularin tek bir veritabaninda toplanmasi sayesinde vatandas
intiyaclari ve beklentilerinin daha net ve dnceden belirlenebilmesi ,

» Vatandas hizmetlerinde daha etkin bir yapiya kavusulmasi ve vatandas
sadakatinin saglanabilmesi ,

» Alternatif kanallarin (web, telefon, sahsen, sikayet kutulari, etkinlikler...) ortak
yonetimi ile vatandasin karsilastigi sorunlarin etkin ve saglkl bir sekilde

¢6zime ulastiriimasi, proaktif iletisim saglanmasi .
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Bilgi Edinme Hakki Kanununun Uygulanmasina iliskin Esas ve Usuller
Hakkinda Yonetmelige uygun olarak halkimizin her turlG bilgiye kolayca
ulagabilmesini saglamak amaciyla Basaksehir iletisim Merkezi kurulmustur. iletisim
Merkezlerinin standardizasyonunu saglayarak ve her tarlu teknolojik yenilikleri
bunyesine katarak kendisini yenilemektedir.

Ozellikle vatandas ile belediye arasindaki iletisim kanallarinin timiniin agik
tutularak, basvurularin belirlenen tek bir noktadan vyapilabilmesi icin iletisim
merkezleri birimleri kurulmaktadir. Bunun yani sira, tek bir merkezden alinan
basvurulara hizli ve etkin yanit verilebilmesini saglamak icin (ki genellikle ilk yapilan
gorusmelerde %70 oraninda basari saglanmaktadir) de iletisim merkezlerinin dnemi
buyuktar.

Tum basvurularin tek bir veri tabaninda toplanmasi sayesinde vatandas
ihtiyaclari ve beklentilerinin daha net ve onceden belirlenebilmesi, vatandas
hizmetlerinde daha etkin bir yapiya kavusulmasi ve vatandas sadakatinin
saglanabilmesi ve alternatif kanallarin (web, telefon, sahsen, sikayet kutulari,
etkinlikler...) ortak yénetimi ile vatandasin karsilastigi sorunlarin etkin ve saglikl bir
sekilde ¢dzime ulastiriimasi sonucu daha proaktif iletisim saglanmasi, belediyelerin

iletisim merkezlerinin temel amaglari arasindadir.
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2.4.2.2. Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezinin Yapisi ve isleyisi

&

BASAKSEHIR
BELEDIYESi

iletisim Merkezi

Sekil 2. Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezi Genel Gériinim

Cagn
Merkezi

E-

Sl Belediye

Hizmet
Masasi

iletisim
Merkezi

Talep/
Sikayet
Kutusu

Sekil 3. Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezi Birimleri Yapisi

Basaksehir Belediyesi lletisim Merkezi Sekil 3. ‘de godsterilen temas
noktalarinda gorevli personeller Uzerinden vatandas ile iletisim kurmaktadir.
Vatandaslarin istek , talep , sikayet vb.. temaslari Sekil 2.de gdsterilen ¢dzim
ortaklarina ulastirilmakta ve ¢6zim sidreci sonucunda vatandasa geri dénus
saglanmaktadir. Bu isleyisle ilgili belediyede kurulan teknolojik alt yapi sayesinde
konu ile ilgili hizmet kalitesi Ust seviyede tutulmakta verilen hizmetin performans

6lcimi yapilabilmektedir.
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ILETISIM MERKEZi VE HiZMET BIRIMLERININ ENTEGRASYONU

Tum temas noktalarindan gelen
bagvurular

BASVURU YONETIMi

Kontrol siireci

« Degerlendirme ve Aksiyon
Planlari olugturma

« Yeni hizmetlerin planlanmasi ve
uygulamaya gegirilmesi ya da
Mevcut hizmetlerde degisiklige
gidilmesi

Bilgi Teknolojisi Altyapi

Kuttiphanesindeki bilgilerin servis

edilmesi

« KENT BILGI SISTEMi
ENTEGRASYON

Hizmet/ Géziim Basansi Olgiim
ve Degerlendirme Siireci
« Rapor Formatlarinin Belirlenmesi
« Bolge /Mudurlik Bazli Hizmet
Basari Raporu
« Hizmet Basliklari bazli Basari
Raporu
« Hizmet memnuniyet 6lgim
raporu

iligkilendirme siireci;

Hizmetler

veya taleplgr igin bir

eskalasyon proseduri
olusturularak, taleplerinin en kisa
slirede yanitlanmasi igin hangi
kademeye, hangi soru ve sorunlarin
taginacagi, ¢6zim yéntemi ve

slreci
i$ TAKIP

Goziimleme siireci;

Hizmet/ Cozliim Basarisi
Kriterlerinin belirlenmesi : Ele alma
ve Coéziim Hedefleri- Bildirim alan
birimler ; konulara gore ele

alma ve nihai gdzim

sliresi hedeflerini belirlenmesi ve

taahhiide
is TAKIP

baglanmasi.

Sekil 4. Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezi ve Hizmet Birimleri Entegrasyonu

iletisim merkezleri birim personelleri vatandasla temasa gectikten sonra talebi

sonlandirana kadar yasanan sire¢ Sekil 4. ‘de gosterilmistir.

Tablo 1. Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezi Raporu Dogrultusunda

Vatandaglardan gelen ilk bes konu (Ust Yénetime Sunulmak Uzere)

ASGSUSTOS =2

SECIVIEN SANDIK
BiLGILERI

EYLOUL 201

OKUL KIYAFETI
YARDINVM
BASVURUSU
ALINVIASI

EKin 2o

BASVURU
DURUNMU
HAKKINDA BiLGi
(SOsSYAL)

KASIIVI 20

VERGI BORCU
SORGULANMA

BASVURU
DURUMNMU
HAKKINDA BiLGi
(SOsSYAL)

BASVURU
DURUNMU
HAKKINDA BiLGi
(SOSYAL)

DESTEK KART
YOKLEMNME TARIHI
HKK BiLGi

OSDEME
iISLENVMLERI

DESTEK KART
YOKLEMNME TARIHI
HKK BiLGI

DESTEK KART
YOKLEMNME TARIHI
HKK BiLGI

DIS KURUIVILAR
HIZNMET BiLGISI

BASVURU
DURUNMU
HAKKINDA BiLGi
(SOSYAL)

SiFAITl INVIAR
DURUM BiLGIsi

SiIiFAIl IMVIAR
DURUM BiLGIsi

ODEME
ISLENMLERI

DESTEK KART
YOKLENVME TARIHI
HKK BiLGI

BASVURU
DURUMU
HAKKINDA(FEN
ISLERI)

BASVURU
DURUMU
HAKKINDA(FEN
iSLERI)

ADRES-TELEFON
BiLGIsSI TALEBI

ODEME
NOKTALARI
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Tablo 2.

Basaksehir

Belediyesi

iletisim  Merkezi

Raporu

Dogrultusunda

Vatandaslardan gelen mahalle bazli ilk iki sorun. (Ust Yonetime Sunulmak Uzere)

1
Ep—
F—
e
P —
|
\
|
|

B
I

Tablo 3.

Eyl.14

Eki.14

Kas.14

Ara.14

DIiGER (FEN iSLERI )
BASVURU DURUMU HK (FEN iSLERi)

TRAFiK DUZENLEMESI
ASFALT YAMA COKME

TRAFIK DUZENLEMESI
BEDAS SOKAK AYDINLATMALARI

ASFALT YAMA-COKME(GUKUR)
BEDAS SOKAK AYDINLATMALARI

SES VE ISIK KiRLILIGI
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

GCOPLERIN ALINMASI
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

ASFALT YAMA-COKME(CUKUR)
SES VE ISIK KiRLILIGI

CEVRE KIRLILIGI
YIKAMA VE FISKIYE CALISMALARI

SES VE ISIK KiRLILIGI
BEDAS SOKAK AYDINLATMALARI

SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI
GCOPLERIN ALINMASI

SOKAK HAYVANLARI TOPL/

SES VE ISIK KiRLILIGI

TEDI I HAYVAN
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

SES VE ISIK KiRLILIGI
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

YESIL ALAN VE PARKIN GENEL TEMIZLiGi,
BITKISEL ATIKLARIN KALDIRILMASI
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI
YESIL ALAN VE PARKIN GENEL TEMIZLiGi,
BITKISEL ATIKLARIN KALDIRILMASI

KAR KUREME TUZLAMA
ASFALT YAMA-COKME(GUKUR)

SES VE ISIK KiR
CEVRE KiRI

SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI
ASFALT YAMA COKME (CUKUR)

ASFALT YAMA-COKME(CUKUR)
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI
KAR KUREME TUZLAMA

KANAL PROBLEMI (iSKi)
BASVURU DURUMU HK (FEN iSLERi)

ASFALT YAMA COKME (CUKUR)
COPLERIN ALINMASI

SEYYAR FAALIYET
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

SEYYAR FAALIYET
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

GEVRE KiRLILiGi
AGIK ALAN iLAGLAMA

CEVRE KIiRLILiGi
COPLERIN ALINMASI

SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI
COPLERIN ALINMASI (KONTEYNIR VE YER
COPLERI )

ASFALT YAMA-COKME(GUKUR)
GEVRE KIRLILIGI

BASVURU DURUMU HK (FEN iSLERi)
KANAL PROBLEMI (iSKi)

SEL BASKINI
AGIK ALAN iLACLAMA

TRETUAR - BORDUR YAPILMASI (
KALDIRIM )
KANAL PROBLEMI (isKi)

ASFALT YAMA-COKME(CUKUR)
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

DIiGER (FEN ISLERI)
KANAL PROBLEMI (iSKi)

BAKIM TEDAVI YARALI HAYVAN
GEVRE KIRLILIGI

SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI
STABILIZE MALZEME SERIMi (BOZUK
YOLLARIN DUZENLEMESI )

SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI
GEVRE KiRLILIGI

BASVURU DURUMU HK (TEMIZLIK iSLERI)

CEVRE KiRLILIGi

GCOPLERIN ALINMASI
BAKIM TEDAVI YARALI HAYVAN

COPLERIN ALINMASI (KONTEYNIR VE YER
COPLERI )
SOKAK HAYVANLARI TOPLANMASI

ASFALT YAMA-COKME(CUKUR)
BAKIMVE TEDEAVI-YARALI HAYVAN

Basaksehir

Belediyesi

iletisim  Merkezi

Raporu

Dogrultusunda

Vatandaglardan gelen Basvurularin Bolgesel Dagilimi.(Ust Yénetime Sunulmak

Uzere)

Eki.14 Kas.14

Ara.l4

461 425

350

475 498

487

1045 1204

Toplam |

18476

| 11814 |

12100

| 13865 |

9072

11234

| 10660 |

Tablo 1, Tablo 2 ve Tablo 3 ‘de belirtilen raporlar aylik olarak ¢ikariimakta ve

iletisim merkezi sorumlularinca Ust yoneticilere sunulmaktadir. Bu sayede belediye

yoneticileri vatandaglarin talep ve isteklerini net olarak gorebilmekte , yatirnm ve

projelerinde onceliklerini buna gére yapabilmektedirler. Ayrica Tablo 2 ve 3'de

mahalle bazli taleplere gére mahallelerde yasayan vatandaslarin belediyesinden

talep , sikayetlerini aylik olarak tespit edip hangi mahallede hangi hizmetlerin 6ncelik

ve 6nem sirasina gore planlanmasini saglamaktadir
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Tablo 4 . Midurlik Bazinda Bagvuru Dagihimi (Ust Yénetime Sunulmak Uzere)

ilg Muadurluk Haziran
Basin Yayin ve Halkla iliskilenMch s 329

islem Mmd. 33
Destek Hizmetleri IVid. 95
Emlak istimlak IMid: 28
Fen isleri Md B ———— 829
Hukuk isleri MudirliE i 1 2 1 1
imar ve Sehircilik isleriiVich— 386 527 976 521 522
310 411 546 393 505
526 503 517 3486 974
Ozel Kalem Md. 12 6 13 6 3
Park ve Bahgeler IMid. ) 228 176 170 76 109
Plan ve Proje Md. IIIIs— 166 81 85 54 73
Ruhsat ve Denetim IVid. a5 a5 109 63 a9

Saghk isleri Md. | L———
Sosyal Yardim isleri Mdil
Temizlik isleri Md.

Md.

Zabita Md.

Tablo 5. Midirlik Bazinda Bagvuru Dagilimina gore ilk iki Konu Tiri (Ust

Yénetime Sunulmak Uzere)

ILGIiLI MUODUORLUOK BASWVURU TURD Sens o

U sAYISI

s — ISKUR 1S BASWVURL KAYITLARIN ALIMMMAS] EET]
BEDAS SOKAK AYDINLATMWMALARL S5

e L DIGER (BILGI ISLEM MUDURLUOGU) =
E-BLD SIFRE HATIRLATRA S

ADRES-TELEFOM BiLGisi TALEBI ass

HIZMET BILGISI S76

BASVURU DURUMU HAKKINDA =

DIGER (DESTEK ) 7

[enariascirsisrinascraBiD RG] 22 [STASYONU YERT E]
BUFE ¥YERI .

leensisterinmiipiinrici [ 23 JRY DURUMU HKK 153
ASFALT YAMA CORME[CURUR) 107

inMAR WE SEHIRCILIK MD. HUKUKI GORUS B

linaam e sEriRciLikiSLERL =T FAT ImaR DuRLM BiLGTST 577
iFRAZ 290
e e e | TV ATRC ETKINLIKLERT 112
SMS ISTEMIYOR 92
lnacnisiiznerLcrniini Rl ER S BORCU SORGULAMA asal
ODEME ISLEMLERT 1.00)|

TESEKKUR <

FARNDEWILS LE( BAS RARN ) 1

YESIL ALAMN WE PARKIMN GENEL TEPMIZLIGI, BITKISEL ATIKLARIMN KALDIRILIWASI 26

AGAC BUDAMA HIZMETLERI TALEBIT 12

e e [1 /5000 ve 1/1000 OLCEKLI PLAN BILGIS] TALEBI )
ADRES BiILGI/ GUMCELLEMNME TALEPLERI (1LLaWwT) 1]
launsarvEnenerina | B25 U RY DURUMU HAKKINDA 13
RUHSATSIZ ISYERI IHBARI 1>

SORAK HAMUANMLART i3

HASTA MNAKIL ARACI BASVIURUSU 1is

BASVURU DURUMU HAKKINDA s7s

DESTEKKART YUKLEME TARIHI HKK BiLGH 538

oo L [ ARBALA ATIKLARININ ALINMASI (BURO TIPT KUTULARIN) EEE
GERI DOMOSUMN BURCO TIiPI KUTU TALEBI SE
bersisienilnaiininsiicil 721515 EDILEN HiZMETLER HKK 74
BASVURU DURURMLU HAKKINDA 5

| amira neBnERLEEE L |siEavET fTHBaAR (zaBiTa) e
CEVRE KIRLILIGI 56

Tablo 4 ve Tablo 5 de belirtilen Bagvuru Dagilimlari sayesinde Ust

yonetim mudurliklerin dénemsel yodunluklarini tespit etmekte ve bu yogunlugu

olusturan konu basliklarini da gérerek is akis planlamalarini bu tablolara gére

yapabilmektedirler. Bu sayede vatandas bazli galisma planlamasi yapiimaktadir.
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Tablo 6. Mldurlik Bazli Basari Durum Analizi (Ust Yonetime Sunulmak Uzere)

Hizmet Siiresi
Toplam icinde Gecikmeli Toplam Basari

Mudiirlak Bagvuru Tamamlanan |[Tamamlanan |islemde Tamamlanan |Yiizdesi

Fen isleri Midurlagi 365 228 5 132 233 98%
Temizlik isleri Midirliigii 201 HEZ 1 13 188 99%
Sosyal Yardim Mudirltgii 108 247 e 6 158 93%
saglik isleri Mudrligi = = “ 2 2 2
Zabita Mudarliga Z c2 11 1 73 85%
Mali Hizmetler Midiirlugi 23 ol 12 0 53 7%
Basin Yayin ve Halkla iliskiler Miidiirltigii - — : 2 e2 96%

Tablo 6’ da belirtilen tabloya gére iletisim Merkezlerinin vatandaslarin istek ,
talep ve sikayetlerine gore kayit altina alinip, sonuglandirilip, geri dénusun
saglanmasi igleyisi hizmet standartlarina bagli olarak yapiimaktadir. Bu sayede
maddarldklerin calisma performanslari iletisim merkezlerince dl¢llebilmekte, basari
yuzdeleri de Belediye Ust yonetimine dizenli olarak sunulabilmektedir. Bu da
madarlik ve personel galismalarinin seffaf olarak gérilebilmesini, basari yada
basarisizlik durumunda Ust yénetimce degerlendirilebilmesini saglamaktadir.
Personelin motivasyonu ve ¢alismalarinda takim oyununu 6n planda tutmasini

gerekli kilmaktadir. Bu sayede kurumun verimliligi artmaktadir.

CALISAN YAKLASIMI o
GALISAN BILGI DUZEY PROBLEM COZUM SURES ’ .
BELEDIYE HIZMETLERI

0K
MEMNUNUM
as

oo
MEVMUNUM
£

ok
MEMNLNUM
i
MEMNUN
DeSiiM MEMNUN MEMHUN
~ DediLiM

8% DGl
16% 7

Sekil 5. Memnuniyet Anketi Soru Bazli Degerlendirme (Ust Yénetime Sunulmak
Uzere)

Sekil 5 ‘de gorilen tabloya gére vatandaglarin talepleri sonuglandirildiktan
sonra iletisim merkezi personelince vatandaslar aranip memnuniyet anketi
yapilmaktadir. Sonuglar élgulerek Ust yonetime sunulmaktadir. Vatandasin
memnuniyet dizeyi bu sayede ust yonetimce bilinmekte ve belediye yonetimi buna

gore planlanmaktadir.
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BOLUM 3
Belediyelerde iletisim Merkezlerinin Verimlilige Etkisi Uzerine Bir Arastirma:

Basaksehir Belediyesi Ornegi

3.1. Arastirmanin Kapsami, Amaci ve Onemi

Mal ve hizmet tedarik eden kurumlardaki en 6nemli faktérlerden biri olan
verimlilik unsuru, tim isletmeler gibi kamu kurum ve kurulusglari acisindan da dnem
arz etmektedir. Kurum ve kuruluglarda verimliligi arttirmak hem sureklilik hem de
uzun vadede maksimum faydayi saglamak icin tGzerinde calisiimasi gereken dnemli
noktalardan biridir.

Bu kapsamda arastirmanin amaci iletisim merkezleri 6zelinde,
verimliligin saglanmasinda hangi faktorlerin etkili oldugunu arastirmaktir. Burada
yapilacak arastirma teorik bulgularin desteklenmesi amacini gitmektedir.

Arastirma Basaksehir belediyesinde faaliyette bulunan iletisim merkezi
birimlerinin kuruma sagladigi katkilari élgmek adina Basaksehir belediyesinde ve
aktif olarak galisan bireylerle yapiimistir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak ylz vylze anket yontemi
kullanilmistir.  Toplamda 206 kisiye anket vyapimis ve anket Basaksehir
belediyesindeki 11 farkli departmanda halen aktif olarak c¢alisan bireylere
uygulanmistir. Yapilan anketlerin hepsinde geri dénds alinmistir. Yani yapilan bu
¢alismada toplanan verilerde kayip saptanmamistir. Anket belirli bir plot bdlgede
yapilmis oldugundan geri doénusler ve anketlerin tarama/kontrol suregleri titizlikle
takip edilebilmis ayrica anket sorularinin dogru anlasilip anlasiimadigi teyit

edilmistir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Basit tesadufi 6rneklem ydntemiyle yapilan anket galismasinda farkh olgek
tipleri kullaniimis ve c¢esitli analizler yapiimistir.

Calismada anket yontemiyle elde edilen veriler SPSS 11.0 paket programi ile
analiz edilmistir. Temel frekans analizleri, 6rneklem yeterliligi analizi, varyans analizi
(ANOVA) ve faktor analizi yapilarak ¢ikan sonuglar degerlendiriimeye gahsiimistir.
Frekans analizleri yardimiyla gézlem grubunun temel i¢sel faktorleri anlasiimaya
calisilmis ve ylzdesel olarak dagilimlar incelenmigtir. Cikarim yapilacak sonuglarin
etkinligini anlamak icin yeterli sayida gozleme ulasilip ulasiimadidinin dnemi
blylktur. Yeterli gézleme ulasildiginin anlasiimasi igin 6érneklem yeterliligi analizi ve

aciklamaya calistigimiz bagimh degisken olan verimlilige etki eden etmenleri
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gruplayabilmek icin de faktdr analizi yapilmistir. Ayrica varyans analizi (anavo)
testiyle kisilerin calistiklari birimle genel verimlilik skoru arasinda bir fark olup
olmadigi anlagiimaya calisiimistir.

istatistiksel olarak yapilacak karsilagtirmalarda p<0,05'ten kiigiik olasilik
(anlamlilik) deg@erleri istatistiksel olarak anlamli kabul edilmigtir.

Yapilan galismada kullanilan anket formuna iligkin bilgiler ise su sekildedir:
Anket, temel dizeyde 5 boélimden olusmaktadir. Birinci bélim, yas, cinsiyet ve
egitim durumlari gibi degiskenlerin bulundudu ve sorgulandigi genel demografik
tanimlama bolimudur. Bu bélumde yas guruplar 18-25, 25-40, 40-60, 60 ve Uzeri
olarak belirlenmistir. Egitim durumu bakimindan ise; lise, lisans, ylksek lisans ve
doktora seklinde gruplanmistir. Daha sonrasinda ikinci bdlimde bireylere
belediyelerdeki hangi birimlerde calistigi sorulmustur. 11 farkh bolim yazilarak
sorulara cevap alinmak istenmistir. Bu bolumler asagidaki gibidir.

1-Basin Yayin ve Halkla iliskiler Midurlagu

2-Kdiltir Ve Sosyal isler Mdurlugu

3-Sosyal Yardim isleri Midurligi

4-Bilgi islem Mudurliigu

5-Emlak istimlak Midarligi

6-Fen isleri MudirlGgi

7-Yazi isleri Midurligu

8-Plan Proje MudurlGgu

9-Ruhsat ve Denetim Mudurligu

10-Mali Hizmetler MUdurlGgu

11-Saglik isleri Mudirltgi

Yapilan calismada kullanilan ankette Uglncu bolimde iletisim merkezi
birimlerinin hangisinin daha verimli oldugunu anlayabilmek adina bir siralama ol¢egi
kullanilmigtir. Verimli, Ne Verimli Ne Verimsiz, Verimsiz olmak Uzere U¢ siralama
degiskeni verilmigtir ve cevaplar bu dl¢cide gruplanmistir. Dérdinct bolim olarak
bireylerin hangi iletisim merkezi merkezleriyle ortak olarak calistigi anlasilmaya
calisilacaktir. Anketin son boélimunde ise, faktor analizi yapilacak olan degiskenler
gorilmektedir. Besinci bolum olan bu son bdlimde, bes farkli dizeyde
cevaplandirma yapilarak 1- Kesinlikle Katiliyorum, 2-Katiliyorum, 3-Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum, 4-Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katilmiyorum olarak

siniflandiriimigtir.
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3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmada verilerin analizleri ile ilgili olarak ve variimak istenilen sonuca
dair kurulan ana hipotez agagidaki gibidir.
Ho: Belediyelerde bulunan iletisim merkezlerinin kurumsal verimlilige etkisi yoktur.

H1: Belediyelerde bulunan iletisim merkezlerinin kurumsal verimlilige etkisi vardir.

3.4. Verilerin Analizleri ve Bulgular

Arastirma degerlendirmesinde  6ncelikle  katilimcilarin

Buradaki

populasyonuna dair dngoruler elde etmeye calisiimaktir. Bu verilerden yararlanarak

bulgularinin

demografik  6zellikleri  incelenmisgtir. temel amacg, katilimcilarin
daha sonraki analizlerde yorumlamalar yapilacaktir. Bu veriler frekans analizi
yapilarak belirlenmigtir.

ilk olarak frekans analizi ile yas dagilimlarina bakilmistir. incelenen
populasyonun yas dagilimina bakildiginda, temel olarak 3 yas grubu gorulmektedir.
Geng¢ orta yas ve orta yas Usti olarak siniflandirilan, bu yas gruplari analiz
edildiginde agirlik olarak c¢alisanlarin orta yas olarak nitelendirilen 25-40 yas
grubuna mensup olduklari gértlmastir. Arastirmaya katilan 206 calisanin 49u
(%23,8) 18-25 yas grubuna dahilken, 129'u (%62,6) 25-40 yas yas araliginda 28’i

(%13,6) ise 40-60 yas araligindadir; 60 yas Uzeri ¢calisan bulunmamaktadir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yas Dagilimi Frekans Analizi

Yas Dagilhima Frekans Yuzde (26)
18 - 25 Yas Arahig 49 23,8
25 - 40 Yas Araligi 129 62,6
40 - 60 Yas Arahig 28 13,6
60 ve Uzeri Yas Aralig: o
Toplam 206 100

incelenen popllasyonun yas dagiimina bakildiginda, temel olarak 3 yas
grubu gérmekteyiz. Geng orta yas ve orta yas ustl olarak siniflayabilecegimiz bu
yas gruplari analiz edildiginde agirlik olarak ¢alisanlarin orta yas diyebilecegdimiz 25-
40 yas grubuna mensup olduklari goérulmustar. Arastirmaya katilan 206 calisanin
49'u (%23,8) 18-25 yas grubuna dahilken, 129'u (%62,6) 25-40 yas yas araliginda
28’ (%13,6) ise 40-60 yas araligindadir; 60 yas uzeri ¢alisan bulunmamaktadir.
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Yas Dagilimi

0,0%

13,6%

018 -25Yas
Aralig1 49

025-40 Yas
Arahgi 129

040-60 Yas
Aralig1 28

Sekil 6. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yas Dagilimi Frekans Analizi

Arastirmanin verilerinin analizinde ikinci frekans analizi olarak katilimcilarin
cinsiyetleri analiz edilmistir. incelenen popllasyonun cinsiyet dagilimina
bakildiginda, kadin ve erkek oranin nerdeyse esit oldugu gorulmektedir.
Arastirmaya katillan 206 kiginin 102’si (%50,5) kadinken 104’G (%49,5) erkektir.
Kadin erkek oranin nerdeyse esit olmasli, analiz surecinde cinsiyet ile baglantili

sapmalarin olmasini engelleyebilecek bir bariyer olarak dngorilmustir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilan Kigilerin Cinsiyet Dagilimi Frekans Analizi

Cinsiyet Dagilimi Frekans Yuzde (%)
Kadin 102 50,5
Erkek 104 49,5
Toplam 206 100

Cinsiyet Dagilimi

49’5% OKadin
50,5% O Erkek

Sekil 7. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyet Dagilimi Frekans Analizi

Demografik olarak incelenen bir diger dedisken ise, arastirmaya katilan
kisilerin egitim durumudur. Calhgmada ele alinan 6érneklemin egitim durumlarina
bakildiginda; lise, lisans, yuksek lisans ve doktora derecelerinde olmak Uzere 4

seviyede egitim durumlari gruplanmistir. Arastirmaya katilan 206 kisinin 1’i (%0,5)
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Doktora, 26’s1 (%12,6) ylksek lisans, 102’si (%49,5) lisans ve 77’si (%37,4) lise
mezunu ya da 6grenimi gormektedir. Katihmcilarin agirlikh olarak lisans mezunu ya
da ogrenimi goren Kigilerden olustugu gorulmektedir. Ayrica arastirmaya katilan
kisilerin lisans ve lisansustl olmak Uzere Universite egitimi almis olanlarin orani
%62,6’dir. Turkiye ortalamasinin ¢ok Ustliinde olan bu oran arastirma sonugclarinin

guvenilirligi agisindan umut vericidir.

Tablo 9. Arastirmaya Katilan Kigilerin Egitim Durumu Dagilimi Frekans Analizi

Egitim Durumu Frekans Yiuzde (2%)
Dagilimi
Doktora 1 0,5
Yuksek Lisans 26 12,6
Lisans 102 49,5
Lise 77 37,4
Toplam 206 100

Egitim Durumu Dagilimi

0,5% 1, 6%

’ O Doktora
O Yuksek Lisans
O Lisans

49,5%
O Lise

Sekil 8. Arastirmaya Katilan Kisilerin Egitim Durumu Dagilimi Frekans Analizi

Yapilan arastirmada demografik degiskenlerden farkl olarak katimcilarin
hangi departmanlarda calistigina iliskin sorularin analizi yine frekans analizi ile
Olcimlenmigtir. Arastirmaya katilan kisilerin Bagsaksehir Belediyesi blnyesinde
bulunan 11 farkli departmanda c¢ahlgsildigi bilinmektedir. Deneklerin departmanlar
arasindaki dagilimina bakildiginda arastirmaya katillan 206 kisinin 44’0 (%21,4)
basin yayin ve halkla iligkiler muduarliginde, 17’si (%8,3) bilgi islem mudurliginde,
11'i (%5,3) Emlak istimlak muduarlagunde, 34’0 (%16,5) Fen isleri madurliginde,
26’s1 (%12,6) kuiltir ve sosyal isler muadurligunde, 8 (%3,9) mali hizmetler
muduarluginde, 13’0 (%6,3) Plan proje mudurliginde, 6’si (%2,9) Ruhsat ve
denetim maduarlagande, 8'i (%3,9) saglik isleri mudurliginde, 15’1 (%7,3) Sosyal

yardim igleri muddrligunde, 24’0 (%11,7) ise Yazi igleri mudurligunde
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calismaktadir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin agirlikli olarak basin yayin ve halkla

iliskiler muduarlagu ile Fen igleri mudurligunde galistigi géralmektedir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilan Kisilerin Calisma Birimleri Dagilimi Frekans Analizi

Calisma Birimlerinin Dagilimi Frekans Yuzde (%)
Basin Yayin ve Halkla iliskiler Mudurlaga a44 21,4
Bilgi islem Mudurlugi 17 8,3
Emlak istimlak Muduarlagi 11 5,3
Fen isleri Mudurlaga 34 16,5
Kaltir ve Sosyal isler MudurlGgia 26 12,6
Mali Hizmetler Muadurluga 8 3,9
Plan Proje Mudurluga 13 6,3
Ruhsat ve Denetim Mudurluga 6 2,9
Saglik isleri MudurlGga 8 3,9
Sosyal Yardim isleri MudurlGga 15 7,3
Yazi isleri Mudurlaga 24 11,7
Toplam 206 100

Calisma Birimlerinin Dagilimi

O Basin Yayin ve Halkla iligkiler
Muduarluga

O Bilgi islem Madiirligi

O Emlak istimlak Midarligi

OFen isleri MidirlGga

OKltir Ve Sosyal isler Midiirltgi

O Mali Hizmetler Mudurligu

8,3%

OPlan Proje Mudurlugu
ORuhsat ve Denetim Mudurlugi
OSaglik isleri Madirligi

OSosyal Yardim isleri Midirligi

0OVYazi isleri MdirlGga
Sekil 9. Arastirmaya Katilan Kisilerin Calisma Birimleri Dagilimi Frekans Analizi
Yapilan galismada demografik unsurlarin frekans analizleri yapildiktan sonra,

bu dediskenler arasindaki iligkilerin nasil oldugunun irdelenebilmesi acisindan,

degdiskenler arasinda iligki analizleri yapilmigtir. Capraz tablolar kullanilarak yapilan
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analizlerde tek basina g¢ok fazla sonug vermeyen bazi 6zelliklerin daha spesifik
sonuglarla derinlik kazandiriimaya calisiimistir.
ilk olarak yas dagilimi ile cinsiyet dagiimi capraz olarak sorgulanmis ve

asagidaki sonuglar elde edilmigtir.

Tablo 11. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yas Dagilimi-Cinsiyet Capraz Tablolar

Analizi

Yas Dail Frekans Yiizde (%)
as Dagtiimi Erkek Kadin Erkek | Kadin
18 - 25 Yas Aralig 28 21 13,6 10,2
25 - 40 Yas Araligi 59 70 28,6 34
40 - 60 Yas Aralig 17 11 8,3 5,3
Ara Toplam 104 102 50,5 49,5
Genel Toplam 206 100

Sonuglara bakildiginda, arastirmaya katilan 206 kisiden 28’i (%13,6) 18-25
yas grubunda bulunan erkekler iken 21'i (%10,2) 18-25 yas grubundaki kadinlardir.
25-40 yas grubunda bulunan erkeklerin sayisi 59 (%28,6) iken kadinlarin sayisi 70
(%34,0)'dir. Deneklerin 17’si (%8,3) 40-60 yas araligindaki erkekler iken 11’i (%5,3)

kadinlardan olusmaktadir.

80 70
70
60
50

40 O Erkek
28
30 21 OKadin

20 17 11

18 _I

18-25 Yas Aralig125-40 Yas Aralig140-60 Yas Araligi

59

Sekil 10. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yag Dagilimi-Cinsiyet Capraz Tablolar Analizi
ikinci olarak analize konu olacak capraz sorgulama, katihmcilarin egitim

durumlari ile cinsiyet dagilimlari arasinda yapilacak olan sorgulamadir. Bu

sorgulamanin sonuglari agagidaki gibidir.
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Tablo 12. Arastirmaya Katilan Kisilerin Egitim Durumu-Cinsiyet Capraz Tablolar
Analizi

Frekans Yiizde (%)
Egitim Durumu Dagilimi Erkek Kadin Erkek Kadin
Lise 41 36 19,9 17,5
Lisans 49 53 23,8 25,7
Yiiksek Lisans 14 12 6,8 5,8
Doktora 0 1 0,0 0,5
Ara Toplam 104 102 50,5 49,5
Genel Toplam 206 100,0

Yapilan ¢apraz tablolar analizi sonuglarina bakildijinda, arastirmaya katilan
206 kisiden 41’i (%19,9) lise mezunu erkelerden olusurken, 36’si (%17,5) lise
mezunu kadinlardan olusmaktadir. 49 kisi (%23,8) ise lisans mezunu erkeler iken 53
kisi (%25,7) lisans mezunu kadinlardan olusmaktadir. 14 kisi (%6,8) yuksek lisans
mezunu ya da 6grenimine devam eden erkeklerden olusurken, 12 kisi (%5,8) ise
yuksek lisans mezunu yada 6grenime devam eden kadinlardan olugsmaktadir. 1 kisi
ise (%0,5) Doktora mezunu ya da 6grenime devam eden kadin populasyonu
olusturmaktadir.

30 4
25 - ]
20 -
15 1 O Erkek
10
OKadin
5 . ,_‘
0 T T T S
Lise Lisans  Yuksek Doktora
Lisans

Sekil 11. Arastirmaya Katilan Kigilerin Egitim Durumu-Cinsiyet Capraz Tablolar

Analizi

Yapilan calismada 5. béliimdeki tarama sorularindan 11. Soru olan “ iletisim
merkezi birimlerinin kurumun calisma verimliligine katkisi oldugunu disiniyorum”

sorusu diger sorular icerisinde degerlendirildiginde goérece olarak daha genel bir
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soru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu soru ézellikle soru setinin ortasina koyularak

deneklerin anket sirasinda algida segici davranmayarak normal tepkileri dlgiimlemek

icin koyulmustur. Bu genel kapsamli sorunun cevaplarini genel verimlilik skoru

olarak baz alip asagidaki analizleri bu baglamda gergeklestirilmigtir.

Tablo 13. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yas Dagilimi-Verimlilik iligkisi Analizi

iletisim Merkezi Birimlerinin Kurumun - _

ema Verimfiléine Katlast Olduz Kesinlikle Katilvorum Ne Katiliyorum Katilmivorum Kesinlikle
Ci'imf erimiligine Katkist Lldugunu Katiliyorum v Ne Katilmiyorum v Katilmiyorum
Diigiiniiyorum

Yag Dagilimi Fre. |Yiizde| Fre. | Yizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. |Yiizde

18- 25Yas Araligi 34 16,5 12 58 3 15 0 0 0 0
25- 40 Yas Aralig 58 282 59 286 9 43 2 1 1 0,5
40- 60 Yas Aralig 11 53 13 6,3 1 0,5 3 14 0 0
Toplam 103 50 84 40,8 13 6,3 5 24 1 05

Yukaridaki tablonun yorumlanmasina bagl

olarak, yas dagilimi goze

alindiginda 18-25 yas arasi katiimcilar, iletisim merkezi birimlerinin kurumun

calisma verimliligine katkisi oldugun kesinlikle katiliyor iken, 25-40 yas grubundaki

katilimcilar katillyorum segenegini isaretlemislerdir. Genel toplamda verimlilik iligkisi

olumlu olarak algilanirken, katihmcilarin %6,3 ‘lik bir kismi bir géris belirtmedikleri

g6rilmektedir.

Tablo 14. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyet Dagihimi-Verimlilik iliskisi Analizi

iletisim Merkezi Birimlerinin Kurumun - .-

hsma Verimiiliéine Katks: Oldug Kesinlikle Katvorum Ne Katiliyorum Katmvorum Kesinlikle
Cilimf erimuigine fatissi Dldugunu Katiliyorum g Ne Katilmiyorum 4 Katilmiyorum
Diigiintiyorum

Cinsiyet Dagilimi Fre. |Yiizde| Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. |Yiizde

Bay 9 |38 2 | 04| 10 438 2 1 0 0
Bayan 50 122| 2 | 04| 3 14 3 14 1105
Toplam 103 | 50 | 84 | 48| 13 6,2 5 24 1 105

Yukaridaki tablonun yorumlanmasina bagh olarak, cinsiyet dagihmi goze

alindiginda bayan katilimcilarin 54’04, iletisim merkezi birimlerinin kurumun calisma

verimliligine katkisi olduguna kesinlikle katiliyor iken, 42’si katiliyor durumdadir. 3

Kisi ise, gorus beyan etmemektedir. Aragtirmaya katilan bay katimcilardan ise,

54’0, iletisim merkezi birimlerinin kurumun ¢alsgma verimliligine katkisi olduguna

kesinlikle katiliyor iken, 42’si katiliyor durumdadir. 10 kisi ise, gorus beyan

etmemektedir.
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Tablo 15. Arastirmaya Katilan Kisilerin Egitim Durumu Dagilimi-Verimlilik iliskisi

Analizi
IIeIt|§|m vel:kelz':'?!rlmll(e:rln(l)(::'utnun Kesinlikle Katilvorum Ne Katiliyorum Katilmivorum Kesinlikle
ilyoru 1imiyoru

C’i'imf erimiligine fatkis Dldugunu Katilyorum v Ne Katilmiyorum v Katilmiyorum
Diisiiniiyorum

Cinsiyet Dagilhimi Fre. |Yiizde| Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. | Yiizde | Fre. |Yiizde
Doktora 0 0 1 0,5 0 0 0 0 0 0
Yiksek Lisans 10 49 12 58 3 14 1 0,5 1 0,5
Lisans 50 | 242 | 41 19,9 7 3,5 4 19 0 0
Lise 3 209 | 30 14,6 3 14 0 0 0 0
Toplam 103 50 84 40,8 13 6,3 5 24 1 05

Yukaridaki tablonun yorumlanmasina bagli olarak, egitim durumu dagilimi
gbze alindiginda lise mezunu olan katihmcilardan 43'U, iletisim merkezi birimlerinin
kurumun calisma verimliligine katkisi olduguna kesinlikle katiliyor iken, 41’i katiliyor
durumdadir. 3 kisi ise, géris beyan etmemektedir. Arastirmaya katilan ve lisans
dizeyinde olan 50 Kisi, iletisim merkezi birimlerinin kurumun ¢alisma verimliligine
katkisi olduguna kesinlikle katiliyor iken, 41’i katihyor durumdadir. 7 kisi ise, gorus
beyan etmemektedir. Arastirma kapsaminda bulunan ve lisansistl egitim almis
kisilerden 10 tanesi, iletisim merkezi birimlerinin kurumun c¢alisma verimliligine
katkisi olduguna kesinlikle katihyor iken, 13'G katihyor olarak gdruslerini
bildirmislerdir.

Yapilan c¢alismada 3. bodlimde incelenen ve katilimcilara gore iletisim
birimlerinden hangisinin verimli hangisinin verimsiz ve hangisinin nétr (ne verimli ne
verimsiz) oldugunun sorgulandigi kismin analizi yapildiginda en fazla verimlilik arz
eden iletisim merkezi biriminin ¢agr merkezleri oldugu frekans analizi ile
belirlenmistir. Bunu slUper hizmet masasi izlemektedir. Daha sonra ise en verimli
olarak e-belediye ve internet birimleri izlemistir. En verimsiz olarak belirlenen iletisim
merkezi birimi ise, talep ve sikayet kutusu olarak belirlenmistir. Onu izleyen birim ise

posta, faks ve kurye olmustur.

Tablo 16. Arastirmaya Katilan Kisilere Gore iletisim Birimlerinin Verimliligi Analizi

Ne Verimli Ne
En Verimli (1) Verimsiz (2) Verimsiz (3)
Egitim Dagilimi Fre. Yuzde Fre. Yuzde Fre. Yuzde
Basin Haber 6 2,9 20 9,7 17 8,3
BiMER 10 4,9 22 10,7 21 10,2
Cagri Merkezi 139 67,5 28 13,6 16 7,8
E-belediye ve internet 19 9,2 70 34 22 10,7
Posta, Faks, Kurye 8 3,9 15 7,3 42 20,4
Talep-Sikayet kutusu 2 1 22 10,7 48 23,3
Super Hizmet Masasi 22 10,7 29 14,1 40 19,4
Toplam 206 100 206 100 206 100
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Calismamiz sirasinda karsimiza c¢ikan bulgular bizi kisilerin galistig
departmana goére verimlilige bakis acilarinin degisebilecegini distindlirmastir. Bu
nedenle lletisim merkezlerinin verimlilige katki saglayip saglamadiklarinin
anlagiimasinin ¢aliganlarin hangi departmanda calistigina goére farkhlik gosterip
gbstermedigini  test edilmek istenmistir. Bu sebeple asagidaki hipotezleri
olusturulmus ve varyans analizi yapilarak Anova testi ile bu hipotezlerin gegerliligi
saptanmaya galigiimistir.

HO: Kisilerin calistiklari birim ile genel verimlilik skoru arasinda anlamli fark
yoktur.

H1: Kisilerin calistiklari birim ile genel verimlilik skoru arasinda anlamli bir
fark vardir.

Tablo 17. Faktor Yukleri

Kesinlikle
Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

lletisim Merkezleri Vatandaglardan Alinan Geribildirimler
Acisindan Verimlidir

lletisim Merkezleri Caliganlarin Is Yiiklerini Kolaylagstrmaktadir

lletisim Merkezleri Vatandaslar Tarafindan Yapilan Tim
Basvurularin Tek Bir Noktada Toplanabilmesi Agisindan
Etkilidir

lletisim Merkezleri Vatandaslarin ihtiyac ve Beklentilerinin
Belirlenebilmesi igcin Yararlidir

lletisim Merkezleri Vatandaslara Saglanan Hizmetlerde
Zaman Acisindan Verimlilik Saglar

lletisim Merkezleri Vatandaglarla Olan lletisimde Daha
Proaktif Bir Yapi Saglamaktadir

lletisim Merkezleri lle Vatandaslarin Basvurularina Daha Hizh
ve Etkin Yanit Verebilmektedir.

lletisim Merkezleri Birimleri Sayesinde Vatandaslari
Bilgilendirme Daha Kolaylagmistir

lletisim Merkezleri Vatandaglara Verilen Hizmet Kalitesinin
Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi Birimlerinin Sayisinin Yeterlidir.

lletisim Merkezi Birimlerinin Kurumun Calisma Verimliligine
Katkisi bulunmaktadir.

lletisim Merkezi Birimleri icin Kiyaslama Yapilarak , Uygun
Olcme ve Degerlendirmenin Yapimaktadir.

lletisim Merkezi Birimleri Vatandas Odakli Olarak Hizmet
Vermektedir.

lletisim Merkezi Birimlerinden Cagri Merkezi Kurumun
Verimliligini Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi Birimlerinden BIMER Kurumun Verimliligini
Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi Birimlerinden Basin Haber Kurumun
Verimliligini Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi Birimlerinden Talep Sikayet Kutusu
Geribildirimler Acisindan Verimliligi Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi Birimlerinden E-Belediye ve internet
Hizmetleri Maliyet Acisindan Verimliligi Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi Birimlerinden Siiper Hizmet Masasi
Hizmetleri Zaman Faktoru agisindan Verimliligi Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi birimlerine Vatandaslardan Gelen
Geribildirimler Calisanlarin Motivasyonunu Etkilemektedir.

lletisim Merkezi Birimlerinden Olan Cézim Ortaklarinin Diger
Birimlerle Olan lligkileri Verimliligi Arttirmaktadir.

lletisim Merkezi Birimlerinden Olan Cézim Ortaklarinin
Geribildirimlere Katkisi bulunmaktadir.
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Sorularin dagilimlar ve faktoér isimlendiriimesine goére 2, 14,18,20 ve 22.
Sorular bir faktér grubu olarak belirlenmis ve ‘Geribildirim © olarak isimlendirilmigtir.
Bu faktér yUkidnde Ozellikle belediyelerdeki iletisim birimlerinden alinan
geribildirimlerin verimlilige katkisi élgtiimeye ¢aligiimistir.

Yapilan ¢alismadaki faktér analizinde 2. Faktor yiki olarak 10,12, 15, 16, 17,

19, ve 21. Sorular ile belirlenmistir. Bu faktér yikd, ‘Merkez Birimlerinin Yapisi ve
Cesitliligi’ olarak adlandiriimistir.

Son olarak da ‘Hizmet Kalitesi’ olarak adlandirilan ve 1, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9,11

ve 13. Sorularin dahil oldugu faktér grubu bulunmaktadir.

Tablo 18. Faktdr Yuklerinin Gruplandirilmasi - Hizmet Kalitesi

e §
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lletisim Merkezleri Vatandaslardan Alinan Geribildirimler
Acisindan Verimlidir

letisim Merkezleri Calisanlarin is Yiiklerini Kolaylagtirmaktadir

letisim Merkezleri Vatandaglar Tarafindan Yapilan Tiim
Basvurularin Tek Bir Noktada Toplanabilmesi Agisindan
Etkilidir

iletisim Merkezleri Vatandaslarin Ihtiyac ve Beklentilerinin
Belirlenebilmesi icin Yararldir

letisim Merkezleri Vatandaglara Saglanan Hizmetlerde
Zaman Agisindan Verimlilik Saglamaktadir.

letisim Merkezleri Vatandaglarla Olan iletisimde Daha
Proaktif Bir Yapi Saglamaktadir

lletisim Merkezleri ile Vatandaslarin Basvurularina Daha Hizli
ve Etkin Yanit Verebilmektedir.

iletisim Merkezleri Birimleri Sayesinde Vatandaglar
Bilgilendirme Daha Kolaylagmistir

letisim Merkezleri Vatandaglara Verilen Hizmet Kalitesinin
Arttirmaktadr.

iletisim Merkezi Birimlerinin Sayisinin Yeterlidir.
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Tablo 19. Faktoér Yiklerinin Gruplandirilmasi - Merkez Birimlerinin Yapisi ve

Cesitliligi

iletisim Merkezi Birimlerinin Sayisinin Yeterlidir. 0,601
iletisim Merkezi Birimleri icin Kiyaslama Yapilarak , Uygun 0 608
Olgme ve Degerlendirmenin Yapilmaktadir. ’
iletisim Merkezi Birimlerinden BIMER Kurumun Verimliligini
0,816
Arttirmaktadir.
iletisim Merkezi Birimlerinden Basin Haber Kurumun 0.781
Verimliligini Arttirmaktadir. !
iletisim Merkezi Birimlerinden Talep Sikayet Kutusu 0.701
Geribildirimler Acisindan Verimliligi Arttirmaktadir. ’
iletisim Merkezi Birimlerinden Stiper Hizmet Masasi Hizmetleri 0528
Zaman Faktoria acisindan Verimliligi Arttirmaktadir. ’
iletisim Merkezi Birimlerinden Olan Cézim Ortaklarinin Diger 0.545
Birimlerle Olan iliskileri Verimliligi Arttirmaktadir. !
Tablo 20. Faktor Ydklerinin Gruplandiriimasi - Geri Bildirim
iletisim Merkezleri Calisanlarin is Yiklerini Kolaylastirmaktadir 0,648
iletisim Merkezi Birimlerinden Cagri Merkezi Kurumun 0.708
Verimliligini Arttirmaktadir. ’
iletisim Merkezi Birimlerinden E-Belediye ve internet 0.585
Hizmetleri Maliyet Acisindan Verimliligi Arttirmaktadir. ’
iletisim Merkezi birimlerine Vatandaslardan Gelen 0.757
Geribildirimler Calisanlarin Motivasyonunu Etkilemektedir. ’
iletisim Merkezi Birimlerinden Olan C6zim Ortaklarinin
e 0,531
Geribildirimlere Katkisi bulunmaktadir.
Tablo 21. Arastirmada Kullanilan Degiskenlerin Faktor Yikleri Dagilimi
Birlesenler “Eigenvalues” Degeri
Toplam Varyansi Aciklama | Kimdalatif Varyans
Katsayi Yuzdesi (%) (%)
1 11,738 53,354 53,354
1,531 6,958 60,312
3 1,038 4,719 65,031

Yapilan arastirmada birlesen matrisi (component matrix) incelendiginde ise,
sorularin 3 temel faktor altinda toplandid1 goruimektedir. Daha dnce yapilan toplam
varyasin agiklandigi tablodan da ¢ikan bulgulara bakildiginda yine 3 faktér yuki
oldugu goérulmektedir. Bu noktada 22 degiskeni 3 faktdr altinda gruplayarak analizi

daha temel bir diizeye tasinmis bulunmaktadir. Bu noktada belirlenen bu 3 temel
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faktorin kendi iclerinde ortaklastigi ve 6ne c¢ikan Ozelliklerine goére faktorleri
tanimlamak ve bu tanimlara gore analizi 3 faktorl yorumlamak calismayi faktor
analizinin temel amacina ulastiracaktir.

Bu noktadan hareketle bu l¢ faktoér isimlendirilmistir. Buna goére, Merkez
Birimlerinin Yapisi ve Cesitliligi, Geribildiim ve Hizmet kalitesi U¢ faktor olarak

belirlenmigtir.

Tablo 22. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cevaplari ile ilgili Genel Ortalamalar Analizi

_ 5'li Likerte Gore
Soruya Verilen Cevaplarin Ortalama Skorlanrn
Ortalamalar

soru 1 4,45
soru 2 4,33
soru 3 4,449
soru 4 4,28
soru S 4,34
soru 6 4,17
soru 7 4,32
soru 8 4,24
soru 9 4,33
soru 10 3,94
soru 11 4,36
soru 12 3,96
soru 13 4,471
soru 14 4,349
soru 15 4,05
soru 16 3,88
soru 17 g

soru 18 4,13
soru 19 4,38
soru 20 4,15
soru 271 4,271
soru 22 4,25
Genel Ortalama 4,22

Yapilan ¢alismada 5. boélumde bulunan sorular i¢in genel ortalamalar analizi
yapiimistir. Buna goére sorularda 5’li likert dlgege gore verilen cevaplarin ortalamalari
asagidaki gibidir. Sorulara verilen cevaplarin genel ortalamasinin 5 Uzerinde 4.22
oldugu gorulmektedir. Yani sorulara agirlikli olarak “katiliyorum” ve “kesinlikle

katihyorum” seklinde cevaplar verildigi gérulmektedir.

Tablo 23. Arastirmada Kullanilan Orneklemin Uygunluk Analizi
KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Test istatistigi. | 0,936

Serbestlik Derecesi (df) 231
Anlamlilik Degeri (sig.) 0,000

Aragtirma bulgularinin  degerlendiriimesi noktasinda anlamli  sonuglar

alabilmek igin 6rneklem buyukligunin uygunlugu test edilmelidir. Bunun icinse KMO
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ve Bartlett testi uygulanir. Bu teste gore elde edilecek katsayinin 0,8-0,7 araliginda
olmasi beklenir bunun altinda kalan kat sayilarda gdzlem sayilarinin arttiriimasi
gerekir.

Elde edilen sonuglara gore 0,936 katsayisi, drneklem buyukluginin ok iyi
ve yeterli oldugunu goéstermektedir. Significant degerinin 0,05'ten kiguk olmasi
(0,00<0,05)'da testin anlamli oldugunun gdstergesidir.

KMO ve Bartlett Testi korelasyon matrisi ile temel 6zellikleri tasidigindan bu
test ayni zamanda degiskenler arasinda bir iliski olup olmadigini da gostermektedir.
Bu acidan bakildiginda yapilan arastirmada test anlamh ¢ikmis yani degiskenler
arasinda anlamli bir iligki oldugu ortaya koyulmustur.

Bunun yani sira korelasyon matrisi de ayrica incelenmis, korelasyonlarin
0,30’dan buylk oldugu genel olarak 0,60 - 0,70 aralhidinda oldugu goértlmustir. Bu
durum da bize gozlemlerin faktorlere ayrilabilecegini gostermektedir.

Toplam varyans testine bakildiginda ise “Eigenvalues” degeri 1°den buyulk
olan 3 faktor yuki oldugu gorilmektedir. Bu durum bize faktér analizinin sonucunda
temel olarak 3 faktor yukunin ortaya c¢ikacadinin ya da cikmasi gerektiginin
goOstergesi olarak yorumlanabilir. 3 faktdér yukinin toplamda varyansin %65’ini
aciklayabildigi gorulmektedir. Bu oran geg¢mis literatlr incelendiginde yeterli bir

degerdir.

Tablo 24. Arastirmaya Katilan Kisilerin Calistiklar Birim ile Verimlilik Arasindaki
iligki

Anova Tablosu

Kareler Serbestlil_< Ortalama ) F | Anlamiiik
Toplami Derecesi Kareler Istatistigi
Gruplar arasi 18,689 11 1,699 3,388 0.000
Grup ici 97,272 0,501
Toplam 115,961 205

Yapilan arastirmada Anova test istatistigine bakildiginda anlamhlik duzeyinin
0,00 ¢iktig1 yani 0,05'ten kuguk ¢iktigr gérilmastar.( p<0,05; 0,00<0,05) bu durumda
HO hipotezi reddedilerek H1 hipotezi kabul edilmektedir. Yani kigilerin ¢alistiklari
birim ile genel verimlilik skoru arasinda anlaml bir fark oldugu kabul edilmistir. Bu
noktadan cikarilabilecek en anlamli sonug ise, kisilerin, belediye bunyesindeki
iletisim birimlerinin verimlilige katki saglayip saglamadiklari konusundaki fikirleri o

kisilerin calistigi birimle alakali olarak degisebilmektedir.
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SONUG

Belediyeler, sinirlari dnceden belirlenmis bir alanda olusarak orada bulunan
halkin gereksinimlerini karsilamak amaciyla, karar organlari halk tarafindan
segilerek, tum vyetkileri yasalarca belirlenen kendi organizasyonel yapisi ve
calisanlari bulunan tuzel Kisiliktir. Belediyeler, demokratik yonetim anlayiginin
temellerini atarken ayni zamanda da toplumun dizeninin saglanmasinda yuksek
Olclde katkilari bulunmaktadir.

Halkla birebir iletisimin temel tasi olan belediyelerde, iletisimin daha yodun
yapilabilmesi, vatandaslarin ihtiyag ve isteklerini karsilayabilmek ve onlara hizl
olarak cevap verebilmek adina belediyelerde iletisim merkezleri kurulmustur.

Belediyeler karar organlarini halkin secimi ile isbasina getirdigi ve belli bir
sure icin yetkilendiriimis yoneticiler tarafindan, ydnetilen kurumlardir. Halkin
memnuniyetine gore karar organlarinin basindaki yoneticileri basarii ya da
basarisiz kabul edilir. Verdikleri hizmetlerle vatandasin memnuniyetini kazanan
yoneticiler halk tarafindan secilerek, gbrevine devam eder ya da vatandasin
memnuniyetini kazanamayan yoéneticiler segimlerde goérevi yeni yénetime birakmak
zorunda kalirlar. Bu da belediyelerde basari élglisinin halkin memnuniyetinden
gectigini gdstermektedir.

Belediyeleri bir isletme olarak distnursek, 6z sermayesi halkin memnuniyeti
ve takdiridir. Bir belediyenin basarili kabul edilmesi halkin génlinden gegmektedir. O
halde belediyelerde basarili olabilmek icin, en énemli gérev halkin memnuniyetini
kazanmak adina iletisim Merkezlerine dismektedir. Basarili bir belediyede
vatandasla kurulan iyi bir iletisim, vatandasin kurumsal sadakatini saglamakta ve de
vatandasin istek ve taleplerini dogru tespit ederek belediye ydnetiminin dogru proje
ve yatirimlarla bolgesine hizmet etmesin saglamaktadir. Eger vatandasla iletigiminizi
dogru kuramazsaniz bir gok yatiriminizi ve projenizi halka iyi anlatamazsaniz,
vatandaslarin hizmetlerinizden haberi olmadidi icin sizi basarisiz kabul edebilir,
buda yapilacak ilk secimde yonetimin segimleri kaybetmesi anlamina gelir, oysaki
herhangi bir projesi ve hizmeti olmayan ancak vatandaslariyla iletisimi ¢ok iyi olan
bu sayede hizmet verememe sebeplerini vatandaglara iyi anlatan bir belediye
yonetimi hizmet vermese de tekrar secimleri kazanarak gorevine devam edebilir.

Buradan da anlagilacagi uzere basarili bir belediye oncelikle halkinin
memnuniyetini kazanabilmek zorundadir. Bunu yapabilmek iginde halki ile iletisimini
dogru bir sekilde kurmak ve halkin nabzini iyi tutarak hizmetlerini buna goére

planlamak durumundadir.
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Belediyelerde iletisim merkezleri bu nedenle belediyelerin en 6nemli birimleri
haline gelmigtir. Belediye yonetimleri de artik iletisim merkezlerine blylik 6nem
vermekte belediye yonetiminin organizasyonel yapisini iletisim merkezleri Gzerinden
olusturmaktadirlar. Bu sayede vatandas odakl yonetim anlayigi olugsmakta ve halkin
istek talep ve sikayetlerine gore planlamalar yapilarak hizmetler veriimekte sonug
olarak halkin memnuniyeti kazanilarak basarili olunmaktadir.

Buna 0Ornek olarak Basaksehir Belediyesi iletisim merkezi ve bunun
Uzerinden yuratilen belediye yonetimi arastirilip  bu anlayisin ne kadar basarili
oldugu belirlenmistir. Basaksehir belediyesinde iletisim merkezlerinde olusturulan
temas noktalari sayesinde vatandaslar belediyesi ile hizli bir sekilde irtibata
gecebilmektedir.

iletisim merkezi teknolojik alt yapi ile desteklenmis kent bilgi sistemi ile
vatandaslarin talepleri ilgili muaduarliklere yazilim programi Uzerinden aninda
ulastirilmaktadir. iletisim merkezlerine bagli olarak her mudiirliikte bulunan ¢éziim
ortaklari Uzerinde talepler takip edilip ¢6zumlenip vatandaslara geri donulmektedir.
Vatandas talepleri hizmet Kkalitesi yonlnden olusturulan hizmet standartlari
sayesinde  Olgllebilmekte ve personellerin performanslari da Ust ydnetimce
degerlendiriimektedir. Kurulan otomasyon ile mudurltkler iletisim merkezi ile bir
yazilim agi Uzerinden birbirine baglanarak mudurlik performanslari da ayrica
degerlendiriimektedir. Cikarilan raporlar sayesinde mahalle bazli istek ve talepler
tespit edilip Ust yonetimin Oncelik ve 6nem sirasina goére yatirim planlamalari
yapilabilmektedir. Vatandas tarafindan taleplerinin dikkate alinmasi ve hizmetlerin
buna goére yapilmasi memnuniyet olusturmakta ve vatandasta belediyesini basarili
bulmaktadir.

Basarili belediye verimli ¢alisan belediyedir. Bu verimlilikte en buyuk pay
sahibi de iletisim merkezleridir.Ayrica kurumun isgleyisi agisinda iletisim merkezleri
sayesinde vatandaslarin talepleri dogrultusunda olusturulan raporlar ile mahalle
bazli yada donemsel yogunluklar olgulebilmekte, mudurlukler personel
gorevlendirmelerini dogru sekilde planlayarak zaman kaybini azaltmakta ,verimliligi
artirmaktadir. Ust yoénetimde hizmet anlayisini bu raporlar dogrultusunda
olusturmakta dolayisi ile iletisim merkezi belediye yoOnetiminin merkezine
oturmaktadir. Buda beraberinde belediyenin verimliliginin merkezinde en onemli
birim olarak iletisim merkezlerini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Batlin bu tespitlerin sonucu olarak tez cgalismamizda asagida belirttigim

sonuglar elde edilmistir.
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Aragtirmamizda belediyelerde bulunan iletisim merkezlerinin kurumsal
verimlilige etkisi olup olmadigi anlasilmaya c¢alisiimistir. Bu dogrultuda yapilan
analizler sonucunda, belediyelerdeki iletisim merkezlerinin kurumsal verimlilige
olumlu bir etki yaptigi belirlenmigtir. Yani arastirmamizda olusturdugumuz ana
hipotezimizde HO hipotezi reddedilmis, H1 hipotezi ise kabul edilmistir.

Bu dogrultuda, belediyelerdeki iletisim merkezi birimleri, kurumsal verimliligi
arttirmakta oldugu belirlenmistir. Ozellikle ¢cagri merkezlerinin bu konuda ¢ok daha
basaril oldugu belirlenmistir. Calisanlarin da etkili oldugu verimlilik artisinda, ¢agri
merkezindeki egitimlerin, bireysel performans o&l¢cimlerinin ve c¢agri merkezi
sisteminin yeterli oldugu belirlenmistir. Buna bagl olarak beyaz masa adi verilen ve
cagri merkezine destek olmak adina kurulan diger bir iletisim merkezi birimi de
kurumsal verimlilige etki eden birim olarak belirlenmigtir.

Bunun tersi olarak da 0Ozellikle surekli olarak gelisen teknolojinin de etkisiyle
gerileyen ve neredeyse artik hi¢ kullaniimayan posta, faks ve kurye birimi hem
maliyet faktori acisindan, hem de verimlilik agisindan olumsuz etkileri oldugu
belirlenmigtir. Bununla birlikte dilek, sikayet ve talep kutusu olarak belirlenen iletisim
merkezi birimi de verimlilige katkisi olmayan ve ¢ok sayida eksikligi bulunan bir
merkezi birim olarak belirlenmistir.

Bunlara ek olarak o6zellikle yapilan faktér analizinde (¢ temel konu
saptanmistir. Bunlardan ilki hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesinin yukselmesiyle
birlikte verimliliginde buna istinaden artmasi bu iki degisken arasinda dogru orantili
bir iliskiyi belirtmektedir. Ozellikle cagri merkezinde son zamanlarda yapilan yeni
eklemelerle hizmet kalitesi arttirilmig, bu sayede de vatandaslara daha hizli cevap
verebilmis olundugundan, verimlilige en fazla katkisi olan iletisim merkezi birimi
olarak adlandiriimaktadir.

Faktor analizinde saptanan bir diger konu ise, merkez birimlerin yapisi ve
cesitliligi ile ilgilidir. iletisim merkezlerinde bulunan birimlerin sayisinin ve
cesitliliginin yeterliligi ile ilgili olarak ¢ikan sonuglarda, birimlerin vatandaslarin
sorunlarini gozmede ve ihtiyaglarina cevap vermede yeterli oldugu ancak, birimlerin
arasindaki iligkilerin daha kuvvetli olmasi gerektigi ortaya ¢ikmigtir.

Faktér analiziyle belilenen son konu ise, geribildirimlerdir. iletisim
merkezlerinin  en c¢ok o©Onem verdigi konulardan biri olan geribildirimler,
vatandaglardan gelen ve hizmetlerin ne 6lgude taleplerine yanit verebildigini belirten
onemli bir degisken olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu noktada geribildirimler
sayesinde eksikliklerin gideriimesi ve taleplerin daha net anlasilabilmesi

kolaylasmakta, boylelikle de verimlilige katki saglamaktadir.
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Sonug olarak, belediyelerde bulunan iletisim merkezi birimleri, belediyenin
vatandaga hizmet amaciyla iletisimini saglayan vatandaslarin istek talep sikayetlerini
alan ve takip — ¢6zl0m — sonu¢ — rapor slrecini yuriten ve vatandasin
memnuniyetini dlgerek sonuglandiran, bunu da Ust yonetime sunarak belediyenin
hizmet, yatirrm ,proje planlamalarinin buna goére yapilmasini saglayan en 6nemli
birimidir. Belediyenin verimliliine dogrudan etki eden en 6nemli belediye hizmet
noktasidir.

iletisim merkezlerinin Belediyelerde kurumsal verimlilige etkisi vardir.
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EK-A

BELEDIYELERDE ILETiSIM MERKEZLERININ VERIMLILIGE ETKiSi ANKETI
.BASAKSEHIR BELEDIYESi ORNEGI (VATANDAS ACISINDAN)

Anket Formu
Bu anket, Basaksehir Belediyesi iletisim Merkezi Birimlerinin verimlilige olan

katkisini 6lgmek amaciyla yapilmistir. Cevaplariniz igin tesekkir ederiz.

Soru 1) Yasiniz: 18-25 25-40 40-60 60 ve Uzeri
] ] ] ]

Soru 2) Cinsiyetiniz. Bayan [ ] Bay [ ]

Soru 3) Egitim Durumunuz: Lise Lisans Yuksek Lisans Doktora

] ] [ 1]

Soru 4) Calisma Biriminiz: Basin Yayin ve Halkla iligkiler Miidirltgi [
Bilgi islem MudurlGgi
Emlak istimlak MudirlGgi
Fen isleri MudirlGgi
Kiiltiir ve Sosyal isler Midiirligii
Mali Hizmetler Madarlaga
Saglik igleri MidurlGgi
Sosyal Yardim igleri Mudirlagu
Yazi igleri Midurlig

Joooooon

Al



Soru 5) Asagidaki iletisim Merkezi birimlerden 3 tanesini kuruma olan verimliligi
acisindan 1'den 3’e kadar siralayiniz. (1=en verimli, 2=ne verimli ne verimsiz, 3=
verimsiz)

Cagri Merkezi

E-Belediye ve internet

Posta, Faks, Kurye

Basin Haber

BIMER

Talep-Sikayet Kutusu

Super Hizmet Masasi

Soru 6) Asagidaki Iletisim merkezi birimlerinden hangisi/hangileri ile midurlikleriniz
birlikte gcalismaktadir?

Cagri Merkezi

E-Belediye ve internet

Posta, Faks, Kurye

Basin Haber

BIMER

Talep-Sikayet Kutusu

Super Hizmet Masasi

A2



Asagidaki Sorulari Cevaplayiniz.

Kesinlikle

Katihlyorum

Katihyorum

Ne Katiliyorum

Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

lletisim Merkezleri Vatandaslardan Alinan Geribildirimler
Agisindan Verimlidir

lletisim Merkezleri Calisanlarin s Yiklerini Kolaylagtrmaktadir

lletisim Merkezleri Vatandaslar Tarafindan Yapilan Tim
Bagvurularin Tek Bir Noktada Toplanabilmesi Agisindan
Etkilidir

lletisim Merkezleri Vatandaglarin Ihtiyag ve Beklentilerinin
Belirlenebilmesi igin Yararlidir

lletisim Merkezleri Vatandaglara Saglanan Hizmetlerde
Zaman Acisindan Verimlilik Saglar

lletisim Merkezleri Vatandaslarla Olan letisimde Daha
Proaktif Bir Yapi Saglamaktadir

lletisim Merkezleri lle Vatandaslarin Basvurularina Daha Hizli
ve Etkin Yantt Verebilmektedir.

lletisim Merkezleri Birimleri Sayesinde Vatandaslari
Bilgilendirme Daha Kolaylagmistir

lletisim Merkezleri Vatandaglara Verilen Hizmet Kalitesinin
Arttirmaktadr.

lletisim Merkezi Birimlerinin Sayisinin Yeterlidir.
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EK-B

BELEDIYELERDE ILETiSIM MERKEZLERININ VERIMLILIGE ETKiSI ANKETI

.BASAKSEHIR BELEDIYESi ORNEGI (KURUM ACISINDAN)

Kesinlikle

Katiiyorum

Katillyorum

Ne Katiliyorum

Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

iletisim Merkezi Birimlerinin Kurumun Calisma Verimliligine
KatkisI bulunmaktadir.

lletisim Merkezi Birimleri igin Kiyaslama Yapilarak , Uygun
Olcme ve Degerlendirmenin Yapimaktadr.

iletisim Merkezi Birimleri Vatandag Odakli Olarak Hizmet
Vermektedir.

iletisim Merkezi Birimlerinden Cagri Merkezi Kurumun
Verimliligini Arttirmaktadir.

iletisim Merkezi Birimlerinden BIMER Kurumun Verimliligini
Arttirmaktadir.

iletisim Merkezi Birimlerinden Basin Haber Kurumun
Verimliligini Arttirmaktadir.

iletisim Merkezi Birimlerinden Talep Sikayet Kutusu
Geribildirimler Agisindan Verimliligi Arttirmaktadir.

iletisim Merkezi Birimlerinden E-Belediye ve internet
Hizmetleri Maliyet Acisindan Verimliligi Arttirmaktadir.

iletisim Merkezi Birimlerinden Siiper Hizmet Masas!
Hizmetleri Zaman Faktoru acisindan Verimliligi Arttirmaktadr.

iletisim Merkezi birimlerine Vatandaglardan Gelen
Geribildirimler Calisanlarin Motivasyonunu Etkilemektedir.

iletisim Merkezi Birimlerinden Olan Céziim Ortaklarinin Diger
Birimlerle Olan lliskileri Verimliligi Arttirmaktadir.

iletisim Merkezi Birimlerinden Olan Gézim Ortaklarinin
Geribildirimlere Katkis1 bulunmaktadir.

Tesekkdirler

Bl




