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Oz

Calismanin amaci, vatandaslar ile belediyeler arasindaki iliskinin, sosyo-ekonomik ve teknolojik
alandaki degisimlerden nasil etkilendigini arastirmak ve bu degisimin aym belediye sinirlar:
icerisinde yasayan vatandaglarin sosyo-ekonomik gelismislik durumlarima gore degisiklik gds-
terip gostermedigini, gosteriyorsa nasil bir degisiklik gosterdigini ortaya koymaktir. Calismada,
vatandaslarin belediyeden talep etmis olduklari hizmetlerin iceriginin ve talep yonteminin, on-
larin sosyo-ekonomik gelismislik diizeyleri ile yakindan iligkili oldugu hipotezinden yola ¢ikila-
rak, farkl sosyo-ekonomik gelismislik diizeyine sahip olan bolgelerdeki hizmet taleplerinin ige-
rik, say1 ve yontem olarak karsilastirmali bigcimde analiz edilmesi hedeflenmistir.

Aragtirmada, Antalya Muratpasa Belediyesi sinirlart igerisinde yasayan vatandagslarin beledi-
yeden yapms olduklart hizmet talepleri ve bunlari talep etme yoéntemleri dort farkli sosyo-eko-
nomik gelismislik grubuna gore degerlendirilmistir. Bu kapsamda vatandaslarin taleplerinin
icerigi ve bu taleplerini Belediye'ye iletme yontemlerine ait veriler frekans dagilimlarina baki-
larak analiz edilmigtir.

Elde edilen sonuglara gore, vatandaslarin sosyo-ekonomik gelismislik seviyeleri arttik¢a beledi-
yelerden yapms olduklar: hizmet taleplerinin de arttig: ve talep yontemi olarak da ¢agr: mer-
kezi ve basvuru masasimin ilk sirada yer aldig tespit edilmistir. Vatandaslarin belediyeden yap-
mig olduklar1 taleplerin iceriine bakildiginda ise, cevre ve sosyal yardim konularinin one ¢ik-
t1g1 goriilmekle beraber, giiniimiiz kentlerinde sik¢a karsilasilan ekonomik ve sosyal degisimle-
rin (tiiketim toplumu, yaslanan toplum vb.) ve bunlarin sonucu olarak ortaya cikan taleplerin
de yerel yonetimlere iletildigi acikca goriilmektedir.
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Abstract

The aim of this study is to understand how the relationship between the citizens and the muni-
cipalities are affected by socio-economic and technological changes and to analyze whether the
effect of these changes differ due to socio-economic development levels. In this regard, this study
analyzes the type, quantity and method of interaction in the service demands made from the
municipality according to different socio-economic development levels in the same municipal
areaq.

In this research, service demands made by the residents from the Muratpasa Municipality (An-
talya) and their way of expressing these demands are analyzed according to four different socio-
economic development zones. Frequency distribution of the data on the content/type of the de-
mands of the residents and of the data on the method they prefer to communicate these demands
are examined.

Findings show that the number of demands made by the citizens increase as their socio-econo-
mic development level increases. Call center and information desk are the two most prefer-
red/used channels for contacting the Municipality. While demands about environmental and
social support issues are ranking high, it is seen that demands resulting from the frequently
encountered economic and social urban changes (e.g. consumer society, ageing communities)
are passed onto the local governments.
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Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve i¢inde oldugumuz kiiresel-
lesme siireci hem yerel yonetimlerden talep edilen hizmetlerin igerigini, hem
de bunlari talep etme bicimini etkilemektedir. Bu taleplerin ve sunulan hiz-
metlerin degisiminde, kentlerde yasanan sosyo-ekonomik degisimler ve
buna bagh olarak ortaya ¢ikan issizlik, yoksulluk, yasli/geng niifus dagilimi
gibi konularin da etkisi gz ard1 edilemez. Bu ¢ergevede, hizmet sunumunda
on planda olan yerel yonetim birimlerinden belediyelerin sunmus oldugu ve
onlardan beklenen klasik belediyecilik hizmetlerinin de degismeye bagladig:
goriilmektedir. Belediyeler artik klasik hizmetlerinin yaninda, vatandaglar-
dan gelen talepler dogrultusunda yeni konularda da gorev tistlenmek duru-
munda kalmaktadirlar. Bu acidan bakildiginda, belli olciilerde degisiklige
ugramakla beraber, sosyal belediyecilik uygulamalarmin énemli 6lgiide be-
lediyelerin giindeminde olmaya devam ettigini gormekteyiz. Yine bu kap-
samda giiniimiiz kosullarinda gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinin 1s1-
ginda, belediye-vatandas iliskilerinde, gelen taleplere cevap verebilmek icin,
internet tabanli iletisim yontemlerinin kullaniminda artis olmasi beklenmek-
tedir.

Bu calismada, yukarida kisaca 6zetlenmeye calisilan hipotezlerin Antalya
Muratpasa Belediyesi 6zelinde test edilmesi amaclanmis ve bu kapsamda va-
tandaglarin belediyeden yapmus olduklar1 hizmet taleplerinin igerigi ve bu ta-
leplerini belediyeye iletme yontemleri, belediye smurlar igerisinde yasayan
vatandaglarin sosyo-ekonomik gelismislik diizeyleri géz oniine almarak in-
celenmistir. Vatandaslarla olan iletisiminde klasik yontemlerin yaninda daha
giincel ve dijital yontemleri sistemine entegre etmeyi deneyen bir yerel yone-
tim birimi olan Antalya Muratpasa Belediyesi 6rnek ¢alisma alan olarak se-
cilmistir. Belediye, sahip oldugu niifus biiyiikliigii agisindan Antalyanin
ikinci en biiyiik belediyesidir.

Calismanin birinci boliimiinde, belediyelerin sunduklar: kentsel hizmet-
lerdeki degisim incelenmis, bu cercevede Tiirkiye’deki belediyecilik anlayisi-
nin gecirdigi siirece deginilmistir. Tkinci béliimde, vatandaslarin belediye ile
iletisim kurmak/hizmet talebinde bulunmak icin tercih ettikleri yontemler
tizerinde durulmus ve bunlarin bilhassa bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismelerin etkisiyle ne sekilde doniisiiyor oldugu irdelenmistir. Alan galis-
masin igeren liglincii boliimde, 6rnek olarak incelenen Muratpasa Belediyesi
verilerine dayanilarak, belediyenin sundugu hizmetlerin ve bunlarin talep
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edilme bicimlerinin sosyo-ekonomik gelismislik seviyelerine gore degisip de-
gismedigi sorgulanmistir. Sonug béliimiinde ise giincel gelismelere ve degi-
simlere cevaben belediyelerin sunduklari hizmetler ve bunlar1 sunma bigim-
leri degerlendirilmis ve ileriye yonelik oneriler gelistirilmeye ¢alisilmustir.

Yerel Yonetim Hizmetlerindeki Degisim

Kamu hizmetlerinin sunumunda halka en yakin birimler olarak gortilen ye-
rel yonetimlerin yerel halkin mahalli miisterek ihtiyaglarim karsilamaya yo-
nelik hizmetleri sunmasi hem diinyada hem de tilkemizde uzunca bir siiredir
yerlesmis olan bir anlayistir. Kamu hizmetlerinin “tercihen vatandasa en ya-
kin olan makamlar” tarafindan yerine getirilmesini 6ngoéren Avrupa Yerel
Yonetimler Ozerklik Sarti'na gore (Madde 4), yerel yonetimler “kamusal isle-
rin 6nemli bir boliimiinii, kanunla belirlenen simirlar ¢ercevesinde, kendi so-
rumluluklari altinda ve yerel niifusun ¢ikarlar1 dogrultusunda diizenleme ve
yonetme hakki ve imkamina” sahiptirler (Madde 3) ve “yetki alanlarmn di-
sinda birakilmamus olan tiim konularda faaliyette bulunabilirler” (Madde 4)
(Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sarti, 1992).

En yaygin yerel yonetim tiirii olan belediyeler, kentte yasayan halkin or-
tak ihtiyaclarin giderecek kamu hizmetlerini/mallarin {ireten kurumlar ola-
rak tanimlanmaktadir (Tekeli, 1977, s.33; Tekeli, 2009, s5.265-266). Belediyele-
rin, smirlar1 dahilinde yasayan vatandaslara, 6dedikleri vergilerin karsilig:
olarak bir takim hizmetleri sunmalar1 gerektigi mantigindan hareketle ilgili
hizmetlerin belediyeler tarafindan verilmesi dngoriilmektedir. Hizmetin va-
tandasa en yakin olan birim tarafindan sunulmasi, yerel ihtiyaglarin daha ga-
buk tespit edilip hizmet sunumunun daha ¢abuk gergeklestirilmesi, daha ka-
tilima bir yontemin hayata gecirilmesi gibi yerinden yonetimin avantajli yon-
lerinin tizerine kurulmus olan bu yaklasim belediyelerin hizmet sunumunun
arka planmi olusturmaktadir.

Belediye hizmetleri denilince, belediye smurlari igerisinde yasayan halkin
mahalli miisterek nitelikte olan imar, altyapi, ulasim, su ve kanalizasyon, atik
yOnetimi, parklar ve yesil alanlar, itfaiye, mezarhik ve cenaze, zabita, isyeri
ruhsatlandirmalar1 ve denetimi, gida denetimi ve halk saghgy, egitim, kiiltiir
vb. konularda ihtiyag duyduklar1 temel hizmetler akla gelmektedir.

Belediyelerin sunduklar1 hizmetler belediyenin ekonomik ve yasal duru-
munun yaninda cografi, tarihsel ve geleneksel 6zelliklerine gore de degisiklik
gosterebilmektedir. Dolayistyla, bu hizmetler tilkeden tilkeye hatta ayru iilke
igerisinde bir belediyeden digerine degisiklik gosterebilmektedir. Ornegin bir
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belediye deniz ulasimi hizmeti sunuyorken, deniz kenarmnda bulunan bir di-
geri bu hizmeti sunmayabilir. Ya da biri pasaportlarmn verilmesi hizmetini yti-
riitliyorken bir bagka belediyenin boyle bir gorevi olmayabilir. Bununla bir-
likte, yukarida sayilan temel hizmet alanlar1 evrensel 6lgekte degerlendirildi-
ginde belediyeler tarafindan sunulan temel/klasik hizmetler olarak ele alina-
bilirler.

Yine belediye hizmetlerinin sunum yontemi de belediyeden belediyeye
farkliik gosterebilir. Hizmetler dogrudan belediyeye bagh bir birim tarafin-
dan sunulabilecegi gibi tigtincii kisiler tarafindan da sunulabilir. Calismanin
kapsamim fazlasiyla genisletecegi icin belediye hizmetlerinin sunum yon-
temlerine ¢alismada yer verilmeyecektir.

Tiirkiye 6zelinde bakildiginda, yukarida 6zetlenen genel yaklasimin ge-
cerli oldugu bir belediye hizmetleri sunma modelinin bulundugu goriilmek-
tedir. Gerek Anayasa, gerekse Belediye Kanunu ve ilgili diger diizenlemeler
ile uzunca bir siiredir Belediyeler mahalli miisterek nitelikte olan kamu hiz-
metlerinin sunumunda 6nemli aktorler olarak varliklarin stirdiirmektedirler
(T.C. Anayasast Madde 127; 5393 Say1il1 Belediye Kanunu). Buradan ¢ikarila-
bilecek tanima gore, belediye “belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki
ihtiyaclarimi karsilamak tizere kurulmus olan, karar organlari segmenler tara-
findan secilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip ve merkezi idare-
nin vesayet denetimine tabi olan kamu tiizel kisileridir” (Gozler, 2018, s.188).

Tiirkiye’de belediyelerin sunduklar: hizmetlere bakildiginda, agikca her-
hangi bir yerde yazilmamuis olsa da, gerek literatiirde gerekse uygulamada
yerlesmis olan bir ayrim goze carpmaktadir. Buna gore, belediyelerin gorev-
lerinin “mecburi” ve “istege bagl” gorevler olarak iki gruba ayrildig: goriil-
mektedir. (Gozler, 2018, 5.192; Sarbak, 2017, s.31; Tiirkiye Belediyeler Birligi
[TBB], 2020) Genel kabul gormiis bu ayrimdan hareketle, 5393 sayil1 Belediye
Kanununu 14. Maddesinin a bendinde sayilan gorevlerin belediyelerin mec-
buri gorevleri oldugu, b bendinde sayilanlarin da belediyelerin istege baglh
gorevleri oldugu kavramsallastirilmasi yerlesmistir.

Bu gercevede belediyelerin mecburi gorevleri su sekilde 6zetlenebilir (Sar-
bak, 2017, 5.31-39; TBB, 2020): Imar (kentlerin imar planlarmi yapmak ve ya-
pilasmay1 denetlemek), altyap: (kent ici yol, kaldirim, meydan ve parklarin
yapimi, bakimi ve onarmmu), ulasim (kent i¢i toplu ulagim), su ve kanalizasyon
(suyun kent icinde dagitimu ve isletmesi, atik suyun aritilmasi), atik yonetimi
(atik su yonetimi, kat1 atiklarin toplanmasi, ayristirilmasi, geri dontisiimii ve
depolanmasi), parklar ve yesil alanlar, yerel mimarinin korunmas;, itfaiye,
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mezarlik ve cenaze hizmetleri, isyerlerinin ruhsatlandirilmas: ve denetlen-
mesi. Mecburi gorevler olarak simiflandirilan bu hizmetlerin yaninda, beledi-
yeler yoksullukla miicadele, egitim, kiiltiir ve spor hizmetleri, sosyal yardim-
lar, beceri kazandirma ve meslek kurslari, hastalara evde bakim hizmetleri,
devlet okullarmin yapim ve bakimi gibi hizmetleri de tistlenmektedirler (Sar-
bak, 2017, 5.31-39; TBB, 2020).

Calismanin sonraki boliimlerinde, yapilan arastirma verileri {izerinden de
tartisilacag gibi, degisen sosyo-ekonomik ve teknolojik kosullar neticesinde
hem belediyelerden talep edilen hem de belediyelerin {istlenmek duru-
munda kaldiklar1 hizmetlerde degisiklik oldugu gozlenmektedir. Dolay-
styla, burada sayilmis olan gorevlere eklemeler/gikarmalar yapilabildigi gibi
belli hizmet alanlarma belli donemlerde daha fazla veya daha az yogunlasil-
dig1 goriilmektedir.

Belediyelere bircok alanda farkli gorevler vermis olan Kanun, bu gorevle-
rin yerine getirilmesinde 6ncelik sirasinin belediyenin mali durumuna ve hiz-
metin ivediligine gore belirlenecegini sdylemektedir (Madde 14/3). Yine Ka-
nuna gore belediyeler hizmetleri vatandaslara en yakin yerde, en uygun yon-
temle sunacaklar ve hizmetlerin sunumunda engelli, yasl, diiskiin ve dar ge-
lirlilerin durumuna uygun yontemler uygulayacaklardir (Madde 14/4).

Belediyeler, bir¢ok alanda yiiriitecekleri hizmetler igin i¢ yapilanmalarim
da diizenlemek durumundadirlar. Kanun, belediyelerin, niifus, fiziki ve cog-
rafi yapi, sosyo-ekonomik ve kiiltiirel 6zelliklerinin gerektirdigi bicimde uy-
gun birimleri belediye meclislerinde alacaklar1 kararlar ile kurabileceklerini
belirtmistir (Madde 48). Buna dayanarak belediyeler fen isleri, zabita gibi te-
mel hizmet birimlerinin yaninda, sozii edilen durumlara cevaben gerekli hiz-
metleri sunabilmek icin kendi iclerinde farkli hizmet birimleri olusturabil-
mektedirler. Bunun sonucunda da farkli belediyelerde, temizlik isleri miid{ir-
ligiinden kres miidiirliigtine uzanan farklh hizmet birimlerinin faaliyet gos-
terdigi izlenmektedir.

Tiirkiye’de belediyelerin ytiriittiikleri kentsel hizmetler genel itibariyla
yukarida anlatilan genel cergevede siirdiiriilmiis olmakla beraber, s6z ko-
nusu hizmetlerin igerigi ve kapsaminda, yasanan sosyo-ekonomik gelismele-
rin de etkisiyle donemsel olarak degisiklikler olmustur. Niifusun az, kentles-
menin yavas oldugu Cumhuriyetin ilk yillarinda halk saghgi, imar, altyaps,
sosyal yardim ve niifusu artirmaya yonelik hizmetler belediyelerin gorevleri
arasinda on plana ¢itkmaktaydi (Tekeli, 1977, s.33; Tekeli, 2009, s.32, 41). Bu-
rada elbette farkli alanlarda izlenen devlet politikalari, siyasi konjonktiir vb.
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faktorlerin etkili oldugu da not edilmelidir. Tkinci Diinya Savasi sonrasi do-
nemde yasanan hizli kentlesme ile belediyelerin ilgilenmek durumunda kal-
diklar1 hizmet alanlar1 gesitlenmis, trafik diizenlemesi, igme suyu, konut so-
runu gibi konular 6n plana ¢itkmaya baslamistir. Planli kalkinma doénemine
gecilmesi ile birlikte belediyelerin ekonomik hayati diizenlemeye yonelik go-
revler tistlenerek belli meslekler igin ticret tarifeleri ve belli gida maddeleri
icin azami satis fiyati belirleme gorevlerini tistlendikleri ve denetim yetkile-
rini genislettikleri gortilmiistiir (Tekeli, 2009, s.196-198). Tiirkiye'de 1970l
yillarda giindeme gelen toplumcu belediyecilik anlayis ile belediyelerin
kamu mali/hizmeti sunmalarimin yaminda piyasa mallar: {iretimi, konut/arsa
iretimi gibi alanlara girmesi 6ngoriilmiistiir. Demokratik ve katilimc olma-
nin yanu sira belediyelerin sosyal adaletci olmalary, iiretici olmalars, tiiketimi
diizenlemeleri ve kaynak yaratmalar1 gerektigi {izerinde durulmustur (Te-
keli, 1977, 5.33; Tekeli, 2009, 5.252-255). 1980 sonras1 dénemde belediyelerin
yetkilerinde bir artis gozlenmistir ve belediyelerin faaliyetlerinin 6zellikle
imar ve altyap1 projeleri konularinda yogunlastigr goriilmektedir (Sengiil,
2001, s.109; Tekeli, 2009, s5.279, 281). Bu donem i¢in yapilan yorumlardan biri
de belediyelerin gerek kaynak yetersizligi gerekse artan vesayet denetimi ne-
ticesinde gorev alanlarm merkezi yonetime birakmak durumda kaldiklar:
yoniindedir (Tekeli, 2009, 5.294-298). Bir diger degerlendirme de, 6nceki do-
nemin, emegin yeniden tiretimini merkeze alan kentsel hizmet sunumu mo-
delinin, bu donemde yerini sermayenin yeniden tiretimini merkeze alan kent
girisimciligine dayali hizmet sunma modeline biraktigidir (Sengiil, 2001,
s.108). Sonraki donemde iyice agirhigin hissettirmeye baslayan kiiresellesme-
yerellesme dinamikleri, teknolojik gelismeler, kiiresel dlgekte rekabet eden
kentler olgusu ve bunlarin kentler ve kentlerde yasayanlar tizerindeki etkileri
de belediyelerin sunduklar1 hizmetler tizerinde etkili olmaktadir. Bu gerge-
vede s6z gelimi meslek edindirmeye ve istihdama yonelik veya bilgisayar
kullanimina yonelik kurs hizmetlerinin belediyeler tarafindan sunuldugu go-
rilmektedir.

Degisen teknolojik, demografik, sosyo-ekonomik, siyasi, kiiltiirel vb. ko-
sullarin belediye hizmetlerini belirgin bir bicimde etkiledigi gortilmektedir.
Bu etki neticesinde, hem vatandaglarin belediyelerden talep ettikleri hem de
belediyelerin sunduklar1 “klasik” belediye hizmetlerinin yaninda, enerji, gev-
renin korunmasi, yetiskinlerin egitimi, 6zellestirilmis sosyal hizmetler (belli
hastaliklara yonelik hizmet talepleri gibi), istihdam vb. konulardaki hizmet
talepleri/sunumu 6n plana ¢ikarmaya baglamistir. Ornegin, gevre bilincinin
gelismesiyle birlikte gerek vatandaglarin yerel yonetimlerden talep ettikleri,
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gerekse yerel yonetimler tarafindan hayata gegirilen geri dontistim projeleri-
nin arttig goriilmektedir. Ya da tiiketim toplumu olma yolunda hizla ilerle-
menin bir yansimasi olarak kentlerde, yerel yonetimlere daha fazla evden
atik esya toplanmas: talebi geldigi goriilmektedir. Toplumda artan saglikli
yasam bilincine paralel olarak vatandaslarin belediyelerden daha fazla spor
sahas, spor kurslar1 ya da acik yesil alan talep ettikleri gozlenmektedir. Yine
benzer bir sekilde, yaslanan niifus ve yayginlasmaya baglayan belli hastalik-
lar, belediyelerden bu hastaliklara ve yaslilara yonelik evde bakim, yash kresi
gibi hizmetlerin talep edilmesine yol agmaktadir. Bir bagka ornek, issizligin
arttif1 donemlerde belediyelerden talep edilen meslek edindirmeye yonelik
kurslarmn sayisindaki artis olabilir. Belediye hizmetlerindeki (belediyelerin
sundugu hizmetlerin igerigindeki) bu tip degisimler, diinyada oldugu gibi
Tiirkiye 6zelinde de gozlemlenmektedir. Konuyla ilgili, 6zel olarak belediye
orneklerine bakarak bu degisimi gorebilmek vakalar bazinda olanakl olsa
da® heniiz kapsayic literatiir ¢alismalar1 bulunmamaktadir. Bu arastirmanin
alandaki calismalara bu yonden de katki saglamast umulmaktadir.

Yerel Yonetimlerle iletisim ve Hizmet Talebi

Yonetisim kavramu, yerel yonetimler agisindan diinya literatiiriinde 6ne ¢i-
kan temel kavramlardan birisidir. Seffaflik, hesap verebilirlik, katilim, esitlik,
etkinlik, verimlilik gibi temel kavramlarin merkeze alindig1 bu yonetim anla-
yis1, farkli aktorlerin biraradaligin dikkate alan, toplumun farkli kesimlerine
karar alma siireglerine katilma ve s6z sdyleme imkani sunan bir yonetim bi-
¢imi olarak da tamimlanabilir (Ruige, Uskent ve Micka, 2014, s.11). Yapisi ge-
regi iyi yonetisimin temelinde, yerel yonetimlerin vatandaglar ile kurdugu
iliskinin de giiglii olmasi yer almaktadir.

21. yy.dahiz kazanan bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi ve gtindelik
yasama entegrasyonu sadece bireyler arasi iletisim i¢in degil, ayn1 zamanda
vatandaslarin resmi kurum ve kuruluslar ile karsilikli iletisimi, etkilesimi,

5 Ornegin, Danimarka’da degisen sosyo-ekonomik kogullara paralel olarak belediyelerin iistlen-
meye basladiklar1 hizmetler arasinda ¢evrenin korunmasi, evde bakim, istismarin 6nlenmesi,
terk edilmis ¢ocuklarin bakimi, gégmenlerin ve miiltecilerin entegrasyonu gibi hizmetler sayil-
maktadir (KL - Local Government Denmark, 2020).

Hollanda’da belediyelerin belediye sinirlar igerisinde yasayan vatandaslara ait kisisel kayitlar-
dan olusan veri tabani tutulmasi, gevre yonetimi kanunun uygulanmasi, sosyal destek prog-
ramlarinin uygulanmasi gibi gorevlere agirlik verdigi goriilmektedir (Government of the Net-
herlands, 2020)
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bilgi alisverislerini ve hizmet taleplerini de etkilemektedir. Son donemde yo-
gun bir bigimde kullanilan elektronik platformlarin ve 6zellikle de sosyal
medya araglarmin farkli paydaslar tarafindan kullanilmasi, yerel yonetimleri
de bu platformlarda yer almaya yonlendirmistir.

Vatandaslarin kamu kurum ve kuruluslarindan ve bu kapsamda yerel y6-
netimlerden de bilgi ve hizmet alabilmek i¢in tercih ettikleri iletisim yontem-
leri degiskenlik gostermektedir. Geleneksel yontemler olarak tanimlanan ytiz
ylize goriisme, telefon ile goriisme ve yazil iletisim kurma yontemlerine,
1980'lerden sonra bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla gelismesiyle, e-posta
ve web sitesi gibi iki yeni (online) iletisim kanali eklenmistir (Ebbers, Pieter-
son ve Noordman, 2008, s.184; Reddick, Abdelsalam ve Elkadi, 2012, s.228).

Literatiir arastirmasi, diinyada yerel yonetimlerin vatandasglar ile iletisim
kurarken, gelisen bilgi teknolojilerinin de destegi ile, hem interaktif iletisim
saglanabilmesi hem de bu iletisimin daha hizli ve seffaf olabilmesi icin sosyal
aglar1 da igeren sekilde, internet tabanl iletisim yontemlerine yoneldiklerini
gostermektedir (Aji, Suroyya ve Dewi, 2017, s.2; Cohen, 2006, s. 52; Hofmann,
Beverungen, Réckers ve Becker, 2013, s.388; Mahmood, Weerakkody ve
Chen, 2019, s.2-3; Vivier, Seabe, Wentzel ve Sanchez, 2015, s.81) Bu noktada,
internet tabanli (online) iletisim yontemlerinin vatandaslar tarafindan da ter-
cih edilip edilmeyecegi 6nemli bir arastirma sorusudur.

Hiiktimetler, tipki 6zel sektorde oldugu gibi vatandas etkilesimlerini ce-
sitli kanallardan yonetme ihtiyaci ile karsi karsiyadir. Geleneksel yontemlerle
hizmet sunumunun online kanallarla hizmet sunumundan daha maliyetli ol-
dugu tespitinin tizerine, kamu kurum ve kuruluslar ve 6zelde de yerel yo-
netimler, bu konulara yonelik alternatif ¢6ziim arayislarmna dncelikli hedefleri
arasinda yer vermektedirler (Plattfaut vd., 2013, s.1983; Pieterson, 2010, 5.37).
Online yontemlerle hizmet sunumlarmin yapildigi durumlarda yine diinya
literatiirtinde tartisilan bir nemli konu da djjital ayrisma (digital divide) ko-
nusudur. Yerel yonetimlerin hizmet sundugu farkli sosyo-ekonomik gelis-
mislik seviyesindeki vatandaglarmn, dijital platformlara esit diizeyde erisim-
lerinin olup olmadig1 6nemli bir kriterdir. Demografik 6zellikler ve ekono-
mik gelir diizeyleri, kisilerin internet kullanim tercihlerini ve sikligimni belirle-
mekte (Plattfaut vd., 2013, s.1984; Reddick vd., 2012, s.232), bu ise kamu ku-
rum ve kuruluslarindan hizmet taleplerini ve bu kurumlarla iletisim bigimle-
rinde tercih edecekleri yontemleri se¢mede etkili olmaktadir. Pieterson ve Eb-
bers tarafindan yapilan bir arastirmada gelismis tilkelerde vatandaslarin
kamu kurum ve kuruluslar ile iletisim yontemi olarak geleneksel yontemleri
tercih ettikleri, ilk {i¢ sirada elektronik iletisim kanallarinin yer almayip bu
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siralamay telefon, yiiz yiize goriisme ve yazih iletisim yontemlerinin olus-
turdugu belirtilmistir (Pieterson ve Ebbers, 2008, s.228). Bu bakis agisiyla, top-
lumun her kesimine hizmet eden yerel yonetimlerin gerekli kapsayicilig sag-
layacak sekilde farkli iletisim kanallarmi bir arada kullanmalar1 gerektigi
agiktir.

Muratpasa Belediyesi'nde Sosyo-Ekonomik Gelismislik Seviyeleri ile
Hizmet Talebi Arasindaki iliski

Arastirmada, Antalya Muratpasa Belediyesi simirlar igerisinde yasayan va-
tandaglarmn belediyeden yapmus olduklar1 hizmet talepleri ve bunlari talep
etme yontemleri dort farkli sosyo-ekonomik gelismislik grubuna gore deger-
lendirilmistir. Belediye simirlarinda yer alan mahallelere iligkin sosyo ekono-
mik gelismislik gruplari olusturulurken Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun
(TUIK) verileri temel alinmis, TUIK calismalari ile benzer olarak, calisma
alani igin dort farkli gelismislik durumu belirlenmistir (A: ¢ok gelismis, B: ge-
lismis, C: az gelismis, D: gelismekte olan).

Calismada kullanilan hizmet taleplerinin igerik ve talep edilme yontemle-
rine iliskin veriler, 2018 yilma ait olup, Muratpasa Belediyesi'nden temin edil-
mistir. S6z konusu veriler vatandaslarin Muratpasa belediyesine farkli yon-
temlerle ulasarak ilettikleri taleplerinin belediye gorevlilerince ilgili birimlere
(mudiirliiklere) iletilmek tizere kayit altina alinmasi sonucu elde edilen veri-
lerdir. Veri toplama sirasinda gergeklesmis olabilecek hatali siniflandirma,
kodlama, yonlendirme vb. durumlar ¢alismanimn kisitlili1 olarak degerlendi-
rilebilir.

Vatandaslarin taleplerinin icerigi ve bu taleplerini Belediye’ye iletme yon-
temlerine ait veriler frekans dagilimlar ele alinarak degerlendirilmistir. Bele-
diyeden talep edilen hizmetlerin igeriginin ve talep edilme yontemlerinin
sosyo-ekonomik gelismislik diizeyine gore ne sekilde degistigi analiz edilir-
ken, tiim birimlere gelen toplam talep say1si ilge belediyesi niifusu (2018 nii-
fusu 495.688 kisi) ile oranlanmus, tiim miidiirliiklere iletilen taleplerin niifusa
oranmin %1 ve tizerinde oldugu birimler degerlendirilmeye alinmus, talep sa-
yismun ¢ok az oldugu ve hesaplamalarda %0 olarak bulunan miidiirliikler
degerlendirme dig1 birakilmistir. Bununla birlikte siralamada onuncu sirada
yer alan ‘dis yonlendirmeler’® baghig1 da ¢alisma konusu diginda birakilmistr.

® Belediyeye gelen taleplerden, belediyenin gorev ve hizmet kapsami diginda kalanlarimn, ilgili
kurum ve kuruluslara yonlendirilmesi konusunu kapsayan baslik.
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Bu haliyle ilk dokuz birime gelen talepler tiim taleplerin %90'm1 olusturmus-
tur.

Muratpasa Belediyesi'nde Sosyo-Ekonomik Gelismislik Diizeylerine
Gore Hizmet Talepleri

Vatandaslardan belediyeye gelen talepler belediye gorevlileri tarafindan ige-
riklerine gore degerlendirilip asagidaki tabloda goriilen ilgili 35 hizmet biri-
mine yonlendirilmistir. Belediyenin tiim birimlerine gelen toplam talep sayis1
119.427'dir. Birimlere gelen hizmet talep sayilar1 ve yiizdesi tabloda gosteril-
mistir. Buna gére, en fazla talebin Temizlik Isleri Miidiirligiine (21549 talep),
en az taleplerin ise Gecekondu ve Sosyal Konutlar Midiirliigii ve Teftis Ku-
rulu Miidiirliigiine (ler talep) gittigi goriilmektedir (Tablo 1).

Tablo 1. Hizmet Birimlerine Gore Talepler

Hizmet Birimi Kay1t Sayisi %
Temizlik Isleri Miidiirliigii 21.549 18
Sosyal Yardim Isleri Miidiirliigii 18.083 15
Cevre Koruma Ve Kontrol Miidiirliigii 17.410 15
Zabita Midiirliigii 13.007 11
Fen Igleri Miidiirliigii 11.627 10
Park Ve Bahgeler Miidiirliigii 10.061 8
Veteriner Igleri Miidiirliigii 7.324 6
Sosyal Destek Hizmetleri Miidiirliigii 5.713 5
Spor Isleri Midiirliigjii 3.264 3
Dis Yonlendirmeler 2209 2
Kres Mudiirliigii 1.440 1
Kadin ve Aile Hizmetleri Miidiirliigii 1.022 1
Yap1 Kontrol Midiirliigii 1.012 1
Halkla fligkiler Miid{irliigii 933 1
Imar Ve Sehircilik Miidiirliigii 678 1
Turung Masa 592 0
Ruhsat Ve Denetim Miidiirliigii 505 0
Emlak Ve Istimlak Miidiirliigii 422 0
Ozel Kalem Miidiirliigji 365 0
Isletme Ve Istirakler Miidiirliigii 339 0
Basm Ve Yaym Miidiirligii 308 0
Kiiltiir Ve Sosyal Isler Miidiirliigii 301 0
Mali Hizmetler Miidiirliigii 261 0
Plan Ve Proje Miidiirliigii 186 0
Saglik Isleri Miidiirliigii 186 0
Kiitiiphane Miidiirligii 161 0
Insan Kaynaklar1 Ve Egitim Miidiirliigii 154 0
Destek Hizmetleri Miidiirliigii 144 0
Kentsel Tasarrm Miidiirliigii 91 0
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Bilgi Islem Miidiirliigii 41 0
Etiit Proje Miidiirliigii 19 0
Yazi Isleri Miidiirliigii 10 0
Hukuk Igleri Miidiirliigii 8 0
Gecekondu Ve Sosyal Konutlar Miidiirliigii 1 0
Teftis Kurulu Midiirliigii 1 0
Toplam 119.427 100

Kaynak: Muratpasa Belediyesi verileri kullanilarak yazarlar tarafindan olusturulmus-
tur.

Birimler ve gorev tanimlarma gore belediyenin yapmis oldugu smiflan-
dirma incelendiginde, en fazla talebin geldigi ilk 9 birim Tablo 2’de yer al-
maktadir. Yontem kisminda da agiklandigr gibi bu gruplandirma, tiim mii-
diirliiklere iletilen taleplerin niifusa oranimin %1 ve tizerinde oldugu birimler
degerlendirmeye almarak yapilmistir. Bu haliyle en fazla talebin gittigi ilk 9
birime giden toplam talep sayis1 108.038tiir ve tiim birimlere giden toplam
taleplerin (119.427) %90’ olusturmustur.

Tablo 2. Toplam talep sayilarina gore en ¢ok talepte bulunulan 9 birim

Birim ad1 Talep Sayis1
Temizlik Isleri Miidiirliigia 21.549
Sosyal Yardim Isleri Miidiirliigii 18.083
Cevre Koruma Ve Kontrol Miidiirliigii 17.410
Zabita Midiirliigii 13.007
Fen Igleri Miidiirliigii 11.627
Park Ve Bahgeler Miidiirliigii 10.061
Veteriner Isleri Miidiirliigii 7.324
Sosyal Destek Hizmetleri Miidiirliigii 5.713
Spor Isleri Miidiirliigji 3.264
Toplam 108.038

Kaynak: Muratpasa Belediyesi verileri kullanilarak yazarlar tarafindan olusturulmus-
tur.

Belediye'ye gelen toplam taleplerin sosyo-ekonomik gelismislik diizeyine
gore dagilimi su sekildedir: A grubu %31, B Grubu %25, C Grubu %25 ve D
Grubu %19. Buna gore, sosyo-ekonomik gelismislik seviyesi arttikca genel
olarak belediye ile iletisime ge¢cme ve belediyeden hizmet talebinde bulunma
egilimi artig gostermektedir (Tablo 3).
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Tablo 3. Muratpasa Belediyesi'nde Sosyo-Ekonomik Gelismislik Diizeylerine Gére Hizmet

Talepleri
Sosyo-Ekonomik
Gelismislik Diizeyi Hizmet Talep Sayisi Hizmet Talep Yiizdesi (%)
A 36.452 31
B 30.298 25
C 30.060 25
D 22.617 19
Toplam 119.427 100

Kaynak: Muratpasa Belediyesi verileri kullanilarak yazarlar tarafindan olusturulmus-
tur.

Sosyo-ekonomik Gelismislik Durumuna Gore Belediyeden Talep Edilen

Hizmetlerin Icerigi

En cok talebin geldigi ilk dokuz birim incelenirken, bunlara yoneltilen ta-
leplerin igerigine odaklanilmistir. Bu gercevede takip eden kisimda, birimler
ve gorev tanimlar1 degil taleplerin igerikleri 6ncelikli oldugundan, igeriklere
gore yeni bir smiflandirma yapilmuis, birim isimleri siniflandirma dig1 birakil-
mistir. Bu yaklasimla, benzer iceriklerin farkli birimlerin altinda tanimlanmis
oldugu durumlarda ilgili veriler ortak bir baglikta toplanmis, buna karsin ta-
rmimlanamamus (diger ve personel ile ilgili veriler gibi) veriler degerlendirme
disi brrakilmistir. Calisma kapsaminda olusturulan yeni igerik basliklar
Tablo 4'te verilmistir.

Yapilan siiflandirmada dogal yapi/peyzaj isleri ile iligkili olan hizmetler
ve bu hizmetlere iligkin talepler ile kent mobilyalar talep, bakim ve onari-
mina iliskin bagvurular “Agik ve Yesil alan diizenleme, bakim ve temizlik”
bashg: altinda degerlendirilmistir. Cocuk ve yetiskin spor talepleri, spor sa-
halari/aletleri talep bakim ve onarimi konulari ise “Sporla ilgili talepler” bas-
l1g1 altinda incelenmistir. Cevre kirliligi ve moloz ve hafriyat atiklarina iligkin
talepler “Cevre Kirliligi” baghg: altinda birlestirilmis, bununla birlikte Cev-
reci Komsu Kart, ¢cop konteyneri ile toplanan atiklar, geri dontistim talepleri,
cadde-sokak temizligi, ev esyas1 toplama ve ¢op ev konular iceriklerinin
ozellikleri g6z 6niinde bulundurularak ayr1 baghklar altinda ele alinmistir.

Bu gergevede, belediyeye yoneltilen hizmet taleplerinin genel olarak igeri-
gine bakildiginda, en ¢ok talebi alan iki konunun agik ve yesil alan diizen-
leme, bakim ve temizligi (%13) ve Cevreci Komsu Kart (%11) ile ilgili talepler
oldugu goriilmektedir (Tablo 4). En az talebin geldigi konu bagliklari ise sira-
styla ¢Op ev, gida ve hijyen, yangin ve huzurevi/yash evi olarak belirlenmistir.
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Tablo 4. Sosyo-ekonomik gelismiglik durumlarma gére talep igerikleri
Sosyo-ekonomik gelismislik

Talep igerikleri A B C D Toplam %
Agk ve yesil alan diizenleme, bakim ve temizlik M990 3.120 2820 1730 12660 13
Cevreci Komsu Kart 2582 2585 [OMAAN 2440 10651 11
Evde sosyal hizmet, bakim ve hasta nakil PGl 2142 2067 153 8375 9
Yardmm hizmetleri (Ayni ve nakdi birlikte) 1.866 2114 1909 8311 9
Sokak hayvanlari ve veteriner ileri 2365 1625 1131 7.868 8
Cop konteyneri ile toplanan atiklar ve ilgili igler 2003 1745 1.765 7.685 8
Rubhsat ve izin iglemleri 1908 2.037 865 6.853 7
Yol ve Asfalt talepleri 1517 1192 IS0 1641 6153 6
Cenaze igleri 1333 1273 [BIBo2M 1491 5.649 6
Geri déniiiim talepleri BIB0AN 1107 844 547 4005 4
Cadde sokak temizligi 1.023 826 827 3.760 4
Ev esyasi toplama B ss1 o1 634 377 4
Sporla ilgili talepler PN 145 703 52 30 3
Sosyo kiiltiirel yapr tadilatlar: ve temizligi 652 606 578 2.496 3
Kaldirim talepleri 514 573 629 2.404 2
Cevre Kirliligi 347 378 283 1418 1
Sosyo -kiiltiirel hizmet ve egitim talepleri 194 216 142 854 1
Cop ev 47 39 19 158 0
Gida ve hijyen 34 32 25 137 0
Yangin 10 26 33 106 0
Huzurevi ve yagli evi 32 10 3 94 0
Toplam 96403 100

Kaynak: Muratpasa Belediyesi verileri kullanilarak yazarlar tarafindan olusturulmus-
tur.

Talep igerikleri sosyo-ekonomik gelismislik gruplarina gore incelenmis ve
her gruptan gelen talepler kendi igerisinde ytiizdelik dilime gore siralanmigtir
(Tablo 5). Yapilan degerlendirmelerde ilk bes konu bashg ele alinmis; bunun
yaninda sosyo-ekonomik gelismislik a¢isindan 6nem arz eden farklilasma-
lara da deginilmistir.

A grubunda yer alan mahallelerden gelen taleplerin igerigi incelendi-
ginde, acik ve yesil alanlarla ilgili taleplerin %17 ile ilk sirada yer aldig1 go-
rilmektedir. Bunu % 9 ile sokak hayvanlar1 ve veteriner isleri, evde sosyal
hizmet, bakim ve hasta nakil ile ilgili talepler ve Cevreci Komsu Kart (CKK)
ileilgili talepler takip etmektedir. Bu siralamada ilk goze ¢arpan husus, klasik
belediye hizmetleri arasinda degerlendirilebilecek agik ve yesil alan ile ilgili
hizmetlerin yaninda sokak hayvanlari, evde sosyal hizmet ve ¢evreci komsu
kart taleplerinin 6n ¢ikiyor olmasidir.
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B grubundan gelen talepler incelendiginde ise sirasiyla acik ve yesil alan-
larla ilgili talepler (%13), CKK talepleri, yardim talepleri (ayni ve nakdi), so-
kak hayvanlari/ veteriner isleri ile ilgili talepler ile evde sosyal hizmet, bakim
ve hasta nakil ile ilgili taleplerin 6ne ¢iktig1 gortilmektedir.

C grubuna bakildiginda, CKK ile ilgili talepler (% 13), acik ve yesil alan-
larlailgili talepler, yardim talepleri, evde sosyal hizmet, bakim ve hasta nakil
ile ilgili talepler ve ruhsat ve izin islemleri 6ncelik agisindan ilk bes konuyu
olusturmaktadir.

D grubunda ise CKK talepleri (%13), yardim talepleri, ¢c6p konteyneri ile
toplanan atiklarla ilgili talepler, acik ve yesil alanlarla ilgili talepler ve yol ve
asfalt talepleri 6ne ¢tkmaktadir.

Tiim talep igerikleri genel olarak degerlendirildiginde, agik ve yesil alan
ile ilgili talepler A ve B grubunda ilk sirada yer alirken, C ve D grubunda bu
konuyla ilgili taleplerin ikinci ve dordiincii siralarda yer aldig1 goriilmekte-
dir. Buna karsilik C ve D grubunda ilk sirada yer alan Cevreci Komsu Kart ile
ilgili talepler, A grubunda dérdiincti, B grubunda ise ikinci siraya diismekte-
dir. Zaman igerisinde diger belediyelerdeki benzer uygulamalara 6rnek olan
“Cevreci Komsu Kart Projesi” (CKK) ilk olarak Muratpasa Belediyesi tara-
findan ambalaj atiklarnin toplanmast seklinde hayata gecirilmistir. Proje,
sonrasinda belediye tarafindan diger atiklarin da (elektronik atik, bitkisel atik
yaglar vb.) toplanmasini igerecek sekilde genisletilmistir. Uygulamanin teme-
linde, vatandaglarin belediyeye ilettikleri atiklar karsihginda elde ettikleri pu-
anlar1 market, sinema vb. yerlerde harcamalar1 veya bu puanlar1 bagaril1 6g-
rencilere burs olarak aktarmalar yer almaktadir (Muratpasa Belediyesi web
sitesi, 2020). Bu haliyle degerlendirildiginde CKK'nin ciddi bir ekonomik
yonii oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla CKK’ya iliskin taleplerin C ve D bol-
gelerinde ilk sirada yer almasi sasirtici olmamalidir. Buna karsin sosyo-eko-
nomik gelismislik diizeyleri daha yiiksek olan A ve B gruplarinda bir geri
dontistim projesi olarak da adlandirilabilecek CKK'nin ilk siralarda yer alma-
masi dikkat gekicidir. Bununla birlikte, bu calismada ayr1 bir baglik olarak in-
celenen “Geri dontistim” ile ilgili taleplerin A ve B grubunda diger iki gruba
oranla daha oncelikli oldugu goriilmektedir. Bu da CKK’ya iligkin taleplerde
dontistim kaygisindan ¢ok ekonomik getiri yoniiniin 6n plana ¢iktigr sek-
linde yorumlanabilir.

Dikkat ¢eken bir diger konu da belediyeye iletilen sokak hayvanlari ve ve-
teriner igleri ile ilgili taleplerin A grubunda ikinci sirada yer alirken, B gru-
bunda dordiincii siraya, C ve D grubunda ise sekizinci siraya diistiyor olma-
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sidir. Bu durum, sosyo-ekonomik gelismislik diizeyi azaldikca artan diger ih-
tiyaglarla birlikte 6ncelik sirasimin degistiginin bir gostergesi olarak degerlen-
dirilebilir.

Belediyelerin sunduklar1 hizmetler arasinda giderek 6nemi artan evde
sosyal hizmet, bakim ve hasta nakil hizmetleri ile ilgili taleplerin A grubunda
tiglincii sirada yer alirken, D grubunda altinci siraya gerilemesi dikkat gekici-
dir. Bu durum A grubunda hanehalki sayisinin gorece daha az ve bu ailelerde
calisan kisi sayilarin daha fazla oldugunu, bunun yamnda, sosyo-ekono-
mik gelismislik seviyesi azaldik¢a geleneksel aile yapisimin daha fazla korun-
dugu ve bu ailelerin s6z konusu hizmetleri kendi i¢lerinde saglamaya calis-
tiklarini akla getirmektedir.

Belediyeye iletilmis olan ayni ve nakdi yardim talepleri, A grubunda ilk
bes talep konusu arasinda yer almazken, B ve C grubunda ticiincii sirada yer
almakta, D grubunda ise ikinci siraya ¢tkmaktadir. Sosyo-ekonomik gelismis-
lik diizeyi azaldikga bu taleplerin artiyor olmast beklenen bir durumdur.

Klasik belediye hizmetleri arasinda sayilan ¢op konteyneri ile toplanan
atiklara ve yol ve asfalta iliskin kentsel altyap1 konularina dair taleplerin,
sosyo-ekonomik gelismislik seviyesinin azaldig1 bolgelerde, diger bolgelere
oranla daha 6n siralarda yer aldig1 goriilmektedir.

Yasam kosullarmin degismesiyle birlikte belediyeden talep edilen hizmet-
lerin gesitlenmesine 6rnek olarak gosterilebilecek diger konular arasinda va-
tandaglarin belediyeye ilettikleri sporla ilgili talepler (spor sahalari/aletleri/te-
sisleri talep/bakim/onarimu ile ¢ocuk ve yetiskin spor kurslari talepleri) ile ev
esyas! toplama (kullanilmayan elektrikli esyalar, mobilyalar vb.) gibi konular
da sayilabilir.

Belediyeden talep edilen hizmetler arasinda yer alan huzurevi ve yash evi,
¢Op ev, gida ve hijyen ve yangin konularindaki talepler sosyo-ekonomik ge-
lismislik seviyelerinden bagimsiz olarak her dort grup igin de son dort sirada
(~%0) yer almaktadir.

Belediyeye iletilmis olan talepler incelendiginde, degisen giincel ihtiyaglar
ve artan biling seviyesi neticesinde, belediyeden talep edilen hizmetlerin ge-
sitlendigi ve siralamanin buna gore sekillendigi gortilmektedir. Bu kapsamda
yesil alan diizenleme/bakim/onarimi, ¢evreci komsu kart, evde bakim hiz-
metleri, hasta nakil ve sokak hayvanlari ile ilgili taleplerin belirgin bir bi-
cimde talep siralamasinda 6ne giktigr gozlenmektedir.
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Tablo 5. Sosyo ekonomik gelismislik durumlarina gore talep edilen hizmetlerdeki degisim

Oncelik Sosyo ekonomik gelismislik gruplarina gére talep igerikleri

Sirasi

10.

11.

12.

13.

14.

A % B % C % D %

Cevreci Cevreci
13 Komsu Kart 13 Komsu Kart 13
Yardim  hiz-
Cevreci Komsu metleri  (Ayni
9 Kart 1 12 ve nakdi bir- 10

likte)

Yardim  hiz-
metleri (Ayni
ve nakdi bir-

Cenaze isleri

Cenaze igleri
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15. 3
Kirli
16. E; e 1 CevreKirliligi 2  CevreKirliligi 2  CevreKirliligi 2
S.(.)syo .—kul— Sosyo -kiiltiirel Sosyo -kiiltiirel Sosyo -kiiltiirel
tiirel hizmet . <. . <. - -
17. o 1  hizmet ve egi- 1  hizmet ve egi- 1  hizmet ve egi- 1
ve egitim ta- . . . . " 3
. tim talepleri tim talepleri tim talepleri
lepleri
Huzurevi .. o
18. e 0 Copev 0 Copev 0 Yangmn 0
19. Cop ev 0 0 ] 0 | 0
20. 0  Yangmn 0  Yangmn 0 Copev 0
Huzurevi ve Huzurevi ve Huzurevi ve
2 Yangn 0 yasl evi 0 yasli evi 0 yash evi 0

Kaynak: Muratpasa Belediyesi verileri kullanilarak yazarlar tarafindan olusturulmus-
tur.

Sosyo-ekonomik Gelismislik Durumuna Gore Belediyeden Hizmet Talep

Etme Yontemleri

Calismanin bu boliimiinde vatandaslarin belediyeye yonelttikleri taleple-
rinde hangi basvuru yontemlerini tercih ettikleri incelenmistir. Bu incele-
mede, Tablo 2'de belirtilen en fazla talebin geldigi ilk dokuz birime ait bas-
vuru sayilar1 degerlendirmeye alinarak, bagvuru yontemleri sosyo-ekonomik
gelismislik seviyelerine gore analiz edilmistir (Tablo 6).

Elde edilen sonuglara gore, geleneksel/yiiz yiize iletisim yontemlerinin
online (internet tabanh) iletisim yontemlerine kiyasla agik ara 6nde oldugu
(%93) gortilmiistiir. Geleneksel iletisim yontemleri olarak ele alman cagri
merkezi %84, bagvuru masasi %6, gezici ekip %2, dilekge %1 oraninda tercih
edilmistir. A¢ik kap: ve 6zel kalem kanaliyla yapilan bagvurular %1’in altin-
dadir. Online iletisim yontemleri toplamda %5 oraninda tercih edilmis olup,
tercihler e-posta/websitesi %4, Belediyenin Facebook hesab1 %1, ve diger tim
online kanallar (Belediye Bagskaninin Facebook hesabi, Belediyenin ve Bele-
diye Bagskanimin Twitter hesaplari, Belediyenin mobil uygulamasi) birlikte
%1 oranindadir. Cimer ve Bimer kanallari ile yapilan bagvurular hem online
hem de yiiz yiize bagvuru yontemlerinden olustugu igin iki gruba da dahil
edilmemistir. Online basvuru yontemleri kendi icinde degerlendirildiginde,
belediyenin resmi e-posta adresi ve web sitesinin, belediyeye ve Belediye Bas-
kanina ait sosyal medya hesaplarina kiyasla daha fazla tercih edildigi gortil-
mektedir (Tablo 6).
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Tablo 6. Sosyo-ekonomik gelismislik diizeylerine gore bagvuru bigimleri

Basvuru bigimi Toplam % Toplam %
A 26923 30
. . B 22578 25
Cagr1 Merkezi C 23011 »
D 17790 20 90302 84
A 2675 41
B 1583 24
Bagvuru Masast C 284 20
D 987 15 6529 6
A 1323 32
E-Posta-Websitesi B 1082 26
C 985 24
D 759 18 4149 4
A 539 21
C B 553 21
Gezici Ekip C 1067 1
D 451 17 2610 2
A 229 21
Cimer B 313 29
C 307 28
D 241 22 1090 1
A 213 22
Bimer B 312 33
C 257 27
D 170 18 952 1
A 253 33
. B 186 24
Facebook Belediye C 161 1
D 171 22 771 1
A 297 41
. B 205 28
Dilekge C 143 20
D 79 11 724 1
A 144 28
B 144 28
Facebook Bagkan C 124 2
D 95 19 507 0
A 91 4
. . B 39 19
Twitter Belediye C 27 3
D 31 15 208 0
A 20 24
B 24 29
Mobil
oot c 2 2
D 12 15 82 0
A 8 14
B 24 41
Agk K
ik Kapt cC_ 15 26
D 11 19 58 0
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Tablo 6. (Devami) Sosyo-ekonomik gelismislik diizeylerine gére bagvuru bigimleri

A 18 44
. B 10 24
Ozel Kalem C 7 7
D 6 15 41 0
A 3 23
. B 6 46
Twitter Bagkan C 2 5
D 2 15 13 0
Toplam 108036 108036

Kaynak: Muratpasa Belediyesi verileri kullanilarak yazarlar tarafindan olusturulmus-
tur.

Sosyo-ekonomik gelismislik durumuna gore bagvuru yontemleri incelen-
diginde dort bolgede de ilk iki sirada yiiz yiize iletisim yontemlerinin (¢agr1
merkezi ve bagvuru masasi; A grubu %90, B grubu %89, C grubu %89, D
grubu %91) yer aldig1 goriilmektedir. Sosyo-ekonomik gelismislik diizeyi
azaldikga, cagri merkezi kanali ile yapilan bagvuru sayisi artmakta, buna kar-
sin bagvuru masast daha az tercih edilmektedir. Sosyo-ekonomik gelismislik
seviyesinin online bagvuru yontemlerini kullanmada ayirici bir etkisi oldugu
goriilmemektedir. Tiim online bagvuru yontemleri her dort grupta ayni oran-
larda tercih edilmektedir (A grubu %5, B grubu %6, C grubu %5 ve D grubu
%?5). Bu durum 6rneklem alan icin dijital ayrisma olmadig: seklinde yorum-
lanabilir (Tablo 7).

Tablo 7. Sosyo-ekonomik gelismislik diizeyine gore bagvuru tercihlerindeki farklilasma

A Grubu B Grubu C Grubu D Grubu

Basvuru Basvuru Basvuru Basvuru

Yon- Say1 %  Yon- Say1 %  Yon- Say1 %  Yon- Say1 %
temi temi temi temi

E-Posta- E-Posta- Gezici E-Posta-
Websi- 1323 4  Websi- 1082 4 Ekfl 1067 4 | Websic 759 4
tesi tesi P tesi

.. .. E-Posta- ..
Gezid g9 5 GeFd o Websic 985 4 O 5
Ekip Ekip - Ekip

Dilekge 297 1 Cimer 313 1 Cimer 307 1 Cimer 241 1
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Cimer 229 1 Dilekge 205 1 1 Bimer 170 1

Bimer 143

0  Dilekge 79 0

Twitter Twitter Twitter Twitter
Belediye Belediye Belediye Belediye

Mobil Mobil Mobil

26

Twitter Twitter Twitter Twitter
Bagkan Bagkan Bagkan Bagkan

0

Kaynak: Muratpasa Belediyesi verileri kullanilarak yazarlar tarafindan olusturulmus-
tur.

Tartisma ve Sonug

Calismadan elde edilen sonuglarin, ¢alismanin basinda ortaya konulan “va-
tandaslarin belediyeden talep etmis olduklari hizmetlerin miktarimin ve ige-
riginin onlarmn sosyo-ekonomik gelismislik diizeyleri ile yakindan iliskili ol-
dugu hipotezini” dogrular nitelikte oldugu goriilmektedir. Ayrica ¢aligma-
nin bir diger hipotezi gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinin 1s181nda, bele-
diye-vatandas iligkilerinde internet tabanlh iletisim yontemlerini kullanma
tercihlerinde artis olacagidir. Ancak arastirma sonuglarinda vatandaslarimn be-
lediye ile iletisim kurma yontemi olarak hala yiiz ytiize iletisim kanallarim
tercih ettigi goriilmektedir. Bu durumda ikinci hipotezin bu ¢alisma 6zelinde
gecerli olmadig1 soylenebilir.

[Ik hipotezden yola gikilarak, yapilan aragtirma sonucunda; vatandaglarm
sosyo-ekonomik gelismislik seviyeleri arttikca belediye ile iletisime ge¢cme
egilimlerinin ve belediyeden talep etmis olduklar1 hizmet say1sinin arttig1 go-
rilmektedir. Belediyeye yapilan taleplerin icerigine bakildiginda ise, yine
sosyo-ekonomik gelismislik seviyelerinin bu taleplerin belirlenmesinde etkili
oldugu soylenebilir. En ¢ok talep edilen iki konunun agik ve yesil alan diizen-
leme, bakim ve temizligi ve Cevreci Komsu Kart (CKK) ile ilgili talepler ol-
dugu goriilmektedir. CKK’ya iliskin taleplerde dontistim kaygisindan ¢ok
ekonomik getiri yontiniin 6n plana ¢iktigina dair izlenimler 6ne ¢tkmugtir.
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Taleplerin igerigine dair bir diger gozlem de sosyo-ekonomik gelismislik
diizeyi azaldikca artan diger ihtiyaglarla birlikte 6ncelik sirasinin degistigi
yoniinde olmustur. Ozellikle ayni ve nakdi yardim taleplerinin sosyo-ekono-
mik gelismislik diizeyi azaldikga artiyor olmasi bu degisim igin dikkat gekici
bir igerik olarak izlenmektedir. Ote yandan klasik belediye hizmetleri ara-
sinda sayilan ¢op konteyneri ile toplanan atiklara ve yol ve asfalta iliskin kent-
sel altyap1 konularina dair taleplerin, sosyo-ekonomik gelismislik seviyesinin
azaldig1 bolgelerde, diger bolgelere oranla daha 6n siralarda yer aldig da bir
diger bulgudur.

Sosyo-ekonomik gelismislik seviyesinin yaninda, belediyeden talep edi-
len hizmetlerin igeriginin, degisen yasam kosullari ile birlikte gesitlendigi de
gozlenmektedir. Vatandaglarin belediyeye ilettikleri sporla ilgili talepler
(spor sahalari/aletleri/tesisleri talep/bakim/onarimu ile cocuk ve yetiskin spor
kurslar1 talepleri) ile ev egyasi toplama (kullanilmayan elektrikli esyalar, mo-
bilyalar vb.) gibi konular bu ¢ergevede sayilabilir.

Calismanin ikinci hipotezi degerlendirildiginde ise, elde edilen sonuglara
gore vatandaslarin belediyeden hizmet talep etme yontemleri agisindan, ge-
leneksel/yiiz yiize iletisim yontemlerinin online (internet tabanli) iletisim
yontemlerine gore acik ara onde oldugu goriilmektedir. Bu durum g¢alisma-
mn bulgularmin, literatiirden takip edilen ¢alismalarla uyumlu olduguna isa-
ret etmektedir. Yiiz ytlize iletisim yontemleri arasinda ¢agri merkezinin bii-
yiik farkla 6nde oldugu ve onu basvuru masasmin izledigi tespit edilmistir.
Online bagvuru yontemleri iginde de belediyenin resmi e-posta adresi ve web
sitesinin, belediyeye ve Belediye Bagskanmna ait sosyal medya hesaplarina
oranla daha fazla tercih edildigi goriilmektedir. Ote yandan, sosyo-ekonomik
gelismislik durumunun bagvuru yontemleri tizerinde bir etkisinin olmadig:
gozlenmektedir. Tiim sosyo-ekonomik gelismislik gruplari igin ilk iki sirada
yiiz ylize iletisim yontemlerinin (¢cagr1 merkezi ve bagvuru masasi) yer aldig:
goriilmektedir. Sosyo-ekonomik gelismislik diizeyi azaldikga, ¢agr1 merkezi
kanali ile yapilan bagvuru sayisi artmakta, buna karsin bagvuru masasi daha
az tercih edilmektedir. Buradan hareketle, 6rneklem alan igin, sosyo-ekono-
mik gelismislik seviyesinin online bagvuru yontemlerini kullanmada ayirict
bir etkisinin bulunmadig ve dijital ayrismanin etkisinin olmadig1 kanaatine
varilmaktadr.

Genel olarak degerlendirildiginde, teknolojik ve sosyo-ekonomik alan-
daki degisimlerin belediye hizmetlerinin icerigine ve gesitliligine 6nemli etki-
leri oldugu goriilmektedir. Bu durum, belediyelerin sunduklar: hizmetleri,
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bunun i¢in kurmus olduklar1 yapilanmalar1 ve hizmet sunumundaki 6ncelik-
lerini yeniden gozden gecirmeleri ve buna gore yaklagimlar gelistirmeleri ge-
rektigine isaret etmektedir. Ozellikle ayr belediye sinirlari icerisinde yasa-
yan, farkli sosyo-ekonomik gelismislik seviyesine sahip vatandaslar arasinda
gozlenen farkli hizmet taleplerinin dikkatlice degerlendirilip esitsizlige yol
acmayacak sekilde gerekli adimlarin atilmasi 6nem arz etmektedir. Buradan
bakildiginda, tilkemizde 1970'li yillarda tartisilmaya ve uygulanmaya bas-
lanmis olan sosyal belediyecilik anlayisinin giiniimiiz kosullarinda yeniden
degerlendirilip uygulama alaninin gelistirilmesi bir segenek olarak varligin
korumaktadir. Keza yine giiniimiiziin sosyo-ekonomik ve teknolojik gelis-
melerinin karmagiklig: ile bas etmede yararlanilabilecek entegre/karma mo-
deller gelistirilmesi de 6nemle iizerinde durulmasi gereken bir konu olarak
one ¢gtkmaktadir. Yapilabilecek bir bagka ¢neri de belediyelerin degisen ko-
sullarda ortaya cikan farkli hizmet taleplerine cevap verirken, kurulacak bi-
rimleri dikkatlice gézden gegirmeleri ve gorev ve yetki karmasasina sebep
olmayacak sekilde gerekli birimlerin kurulmasina 6zen gosterilmesi olabilir.

Belediyelerin, vatandasla olan iletisimlerini saglarken, olabildigince kap-
sayict yontemler gelistirmeleri, vatandaslarin kendileriyle iletisim kurma ter-
cihlerini dikkate alarak, teknolojik ve sosyo-ekonomik alanda yasanan degi-
simlere cevap verebilecek uygulamalar1 hayata gecirmeleri nem arz etmek-
tedir. Geleneksel ve online iletisim yontemlerini bir arada sunan biitiinctil bir
yaklagim bu degisimlere daha rahat uyum saglanmasina katkida bulunacak-
tar.

Sonug olarak, belediyelerin toplumda yasanan ekonomik, sosyal ve tek-
nolojik degisimleri ve buna paralel gelisen/gelisebilecek hizmet taleplerini iyi
okumalar1 ve buna gore politika belirlemeleri 6nerilmektedir. Belediyelerin
kendi smurlar igerisindeki sosyo-ekonomik gelismislik farkliliklarimi gider-
meyi amaglayan ve daha adil ve esitlik¢i hizmet sunumunu hedefleyen bir
anlayis ile bu hizmetlere erisimi kolaylastiracak iletisim yontemlerini hayata
gecirmek icin calismalar yapmalar1 6nem arz etmektedir.
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Extended Abstract

The Relation Between Socio-Economic Development
Level and Service Demand in Local Governments:
The Case of Muratpasa Municipality of
Antalya Province

Niltifer Gurer Bengi Demirci
ORCID: 0000-0001-5476-9382 ORCID: 0000-0002-7515-4982

Socio-economic changes and their resulting outcomes such as unemployment,
poverty, changes in demographic structure and life styles together with the de-
velopments in information and communication technologies have affected
both the content of the services demanded from the local governments and
their way of demand. In this respect, services traditionally provided by and de-
manded from the municipalities as being the most prominent local govern-
ment unit have been changing. Moreover, it is seen that social municipalism
practices continue to be on the agenda of municipalities vis a vis the aforemen-
tioned changes. In addition to these, it has been detected that municipalities are
inclined to adopt internet-based communication methods to respond to the de-
mands directed by the citizens.

In general municipal services involve the provision of urban planning, inf-
rastructure, recycling, transportation, parks and green spaces, public health,
education, cultural services, etc. which are common to local residents. As it can
be traced from the findings of the research, it is seen that both the services de-
manded from the municipalities and the services actually provided by them
have been changing as a result of socio-economic changes and technological
developments. Therefore, various additions/removals from the typical munici-
pal services have been observed together with more/less concentration in some
service areas during certain periods in the face of these changes.

When the services provided by the municipalities in Turkey is analyzed, it
is seen that a more or less similar pattern has been followed. From the early
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Republican era, services provided by the municipalities have been differentia-
ted periodically due to the changes in socio-economic structure. It has been ob-
served that globalization/decentralization dynamics, globally competing cities,
changes in technological, demographic, socio-economic, political and cultural
conditions highly affect municipal services. As a result of these effects, de-
mands for energy, environmental protection, training for adults, specific social
services (e.g. service demands for specific illnesses), employment, etc. have
come to the fore among the changing demands from the municipalities.

The pace of information and communication technologies and their adap-
tation in daily lives have affected not only interpersonal communication but
also the communication and interaction of the citizens with governmental ins-
titutions including their information exchange and service demand. Intense use
of online platforms and particularly social media tools by different stakehol-
ders recently have urged local governments to get their places in these plat-
forms and to use these tools in their service delivery. A similar trend has also
been followed by the municipalities in Turkey in terms of using online commu-
nication tools.

In this respect, the aim of this study is to understand how the relationship
between the citizens and the municipalities are affected by the socio-economic
and technological changes and to analyze whether the effect of these changes
differ due to socio-economic development levels of the citizens in the same mu-
nicipal area; and if it does, to understand what kind of a change it is.

This study has two main hypotheses. The first one is that there is a close
relation between the socio-economic development levels of the citizens and the
quantity and content of the services they demanded from the municipality.
And the second one is that in the face of technological developments, particu-
larly the ones in information and communication technologies, there would be
an increase in the use of online communication methods in citizen-municipality
relations.

In this research, service demands made by the residents from the Muratpasa
Municipality and their way of expressing these demands are analyzed accor-
ding to four different socio-economic development zones. Frequency distribu-
tion of the data on the content/type of the demands of the residents and of the
data on the method they prefer to communicate these demands to the munici-
pality are examined. Data used in the analysis were obtained from the Murat-
pasa Municipality. Muratpasa Municipality was chosen as the case of this rese-
arch mainly because it has been trying to integrate recent digital methods with
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rather classical ordinary ones in its interaction with the residents. It is the se-
cond most populated municipality in Antalya.

The results driven from the research have verified the first hypothesis that
there is a close relation between the socio-economic development levels of the
citizens and the quantity and content of the services they demanded from the
municipality. Findings from the research show that as socio-economic develop-
ment level increases, citizens are more inclined to contact the municipality and
the number of demands they make from the municipality also increase. It can
also be said that socio-economic development level determines the content of
the demands made by the citizens from the Municipality. Moreover, it is seen
that although demands about environmental and social support issues are ran-
king high, it is obvious that demands resulting from the frequently encounte-
red economic and social urban changes (such as becoming a consumption so-
ciety, becoming ageing communities) including changes in lifestyles are passed
onto the local governments. This can be observed in the increase in the de-
mands for sports facilities, for the collection of unused electronic devices and
furnitures, etc. It can be added that as socio-economic development level dec-
reases, due to the emergence of other prior service needs, the ranking of de-
mands changes.

When it comes to the second hypothesis that there would be an increase in
the use of online communication methods in citizen-municipality relations, it
has been found out that citizens do prefer face-to-face communication in their
relations with the municipality. Therefore, it can be stated that this hypothesis
has not been confirmed in this specific case. Among the face-to-face communi-
cation methods, which have been by far the most preferred contact methods
compared to the online (internet-based) ones, call center has been the most pre-
ferred channel which has been followed by the information desk. However, it
has been observed that socio-economic development level does not have a sig-
nificant impact on the communication method preferences of the citizens. For
all socio-economic development groups, face-to-face communication methods
(call center and information desk) are the most preferred ones. This implies that
socio-economic development level does not have a differentiating effect on the
use of online methods and that digital divide does not have a significant impact
in this case.

To conclude, it is recommended that local governments follow economic,
social and technological changes that have been taking place in the society and
to detect emerging service demands as a result of these changes and thus for-
mulate and implement policies accordingly. In so doing; it is important that
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local governments adopt a perspective which aims at eliminating inequalities
with respect to socio-economic development levels within their boundaries
and to provide equal and fair urban services to their residents and to devise
proper communication channels which would make it easier for them to access
these services.
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