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ARTICLEINFO

Bu c¢alismada belediyelerde halkla iligkiler anlayisi gergevesinde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
biinyesinde kuruldugu Agustos 2014’den bu yana faaliyet gosteren Alo 153 ¢agri merkezinden duyulan
memnuniyet diizeyinin, donemsel veriler 1518inda incelemesi yapilmaktadir. Bu diisiince gergevesinde,
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, Halkla iliskiler Daire Bagkanligi tarafindan yaptirilan Haziran-
Temmuz-Agustos 2015 ve Haziran-Temmuz-Agustos 2016 tarihlerini kapsayan ve birimin faaliyette
oldugu ilk tam hizmet yilin1 ifade eden hizmet memnuniyet arastirmalarinin sonuglari incelenmis, elde
edilen bulgular neticesinde ve bir yillik donemde meydana gelen degisiklikler ¢ergevesinde, Alo 153 ¢agn
merkezinden duyulan memnuniyet diizeyinin nedensel-kargilastirmali yontem ile analizi yapilmustir.
Ayrica galismada, bu analizden elde edilen veriler 15181nda hazirlanan ve Halkla fliskiler Daire Bagkanligi
personeline uygulanan “yari yapilandinlmis miilakat” sonucunda elde edilen verilerden de
faydalanilmistir.
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This study examines the level of satisfaction with the call center "Alo 153", which operates within
Gaziantep Metropolitan Municipality, with periodic review within the framework of public relations in
municipalities. The results of service satisfaction surveys conducted by Gaziantep Metropolitan
Municipality Public Relations Department and covering the dates of June - July - August 2015 and June -
July - August 2016, which is first full year operation of the unit, were examined as a result of the results
obtained and within the framework of the change that occurred in the one-year period, the level of
satisfaction from the Alo 153 call center was analyzed within the framework of the causal-comparative
method. Moreover, the results of ‘the semi-structured interview’, which was prepared in the light of the
data obtained from this analysis and applied to the staff of Gaziantep Metropolitan Municipality Public
Relations Departments, were also used.

endi icerisinde c¢ok ¢esitli kavramlar1 karsiliyor olmasindan dolayr ortak bir tanimi yapilamamasina ragmen,

Hutton’un bir kurulusun kisiligi, siyaseti ve bu siyaseti uygulama cabasi olarak (Hutton, 1999); Uluslararas1 Halkla

iliskiler Birligi (IPRA)’nin ise 6zel ya da kamu kurum ve kuruluslarinin, iliskide bulundugu kimselerin anlayzs,
sempati ve destegini elde etmek igin siirekli olarak yaptig1 orgiitlendirilmis bir yonetim goérevi olarak tanimladigi halkla
iliskiler, ozellikle kamu kurumlarinda halka karsi gerekli duyarliligin saglanmasimin Gtesinde halkin goriis, diisiince ve
taleplerine cevap verme niteligi tasimaktadir (Asna, 1997).

Bu sebeple kamu kurumlarinda halkla iligkiler; kurumun hedef kitleleri ile olumlu iliskiler kurmasi, is birligi yapmasi,
karsilikli anlayis ¢ergevesinde iligkilerin siirdiiriilmesi ve problemlerin ¢oziilmesini saglayan bir ara¢ olarak tanimlanabilir
(Malone, 1988). Kurumlarin amag, politika ve etkinliklerinin halk tarafindan benimsenmesi de halki memnun edecek
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siyasalarin uygulanmasi ile miimkiin oldugundan dolay1, halka kars1 gerekli duyarliligin saglanmasi ile halkin goriis, diisiince
ve taleplerine cevap verilebilmesi 6nemli hale gelmektedir (Uysal, 1987).

Bir bagka tanima bakilacak olursa, Asna’ya goére halkla iliskiler; halki bir kurulugun lehinde diisiinmeye ve o kurulusu
desteklemeye tesvik etmek seklinde tanimlanmaktadir (Asna, 1997). Karsilikli etkilesim olarak nitelendirilebilecek halk ve
kurum arasindaki iki yonlii iletisim, halkla iliskiler araciligi ile halkin yonetime ya da kurulusa karsi giiven duymasini ve
yonetimle halk arasinda bilgi akisinin en iyi sekilde olmasini saglayacaktir (Heywood, 2010). Yoneticilerin topluma karisarak
yonetilenlerle i¢ ice olmaya gayret gostermeleri, halkin talep-sikayetlerini bizzat dinlemeleri ve gesitli vaatlerde bulunmalart,
bu giiveni kazanma ve kendilerini yonetilenlere benimsetme ¢abalarmin iriiniidiir. Kurumlar, bu faaliyetleri yerine getirmek
icin de biinyelerinde olusturduklar gesitli birimler araciligiyla, halkla iligkileri yogun ve etkin bir sekilde kullanmaktadirlar
(Gordon, 1997).

Bir uzmanlk alani1 ve profesyonel bir sosyal bilim olarak her gegen giin gelisimini siirdiiren halkla iliskilerin, yerinden
yonetim kuruluslart i¢in de tasidigi 6nem siiphesiz ki ¢ok biiyiiktiir (Cigek, 2014). Bircok iilkede halkin kendi kendini
yonetmesi olarak ortaya cikan, hemserilik baglar1 ile kuvvetlenen, yaptiklart ve yapmadiklari hizmet ve faaliyetlerle yore
halkin yasantisini dogrudan etkileyen ve genellikle yore halkinin igerisinden se¢ilmis olan kisilerin gérev basina geldigi yerel
yonetimler i¢in halkla iligkiler ayricalikli bir 6neme sahiptir (Yal¢indag, 1996). Halkin yonetimi desteklemesi, dzellikle yerel
yonetim kuruluslarinin idarecileri tarafindan ¢ok dnemsenmekte, gelecek donem segimlerinde ki muhtemel kayiplarin 6niine
geemek ve oy artirimlarina zemin hazirlamak i¢in halkla iliskiler faaliyetleri yogun bir sekilde kullanilmaktadir. Biitiin bu
sebeplerden dolay1 yerel yonetimlerde ki halkla iliskiler faaliyetleri birgok arastirmaya konu olmakta ve siirekli olarak "Nasil
daha iyiye gidilebilir?" sorusunun cevabi aranmaktadir (Ergun, 2004).

Tiirkiye 6zelinde, yerel yonetim kuruluslarimin en etkilisi ve en giigliisii olarak kabul edilen belediyeler ve biiyiiksehir
belediyeleri; merkezi idareye kiyasla halka yakin olmalari, eylemleri ile halkin yasayisini direkt olarak etkilemeleri, siirekli
talep ve sikdyetlere muhatap olmalar1 ve yore halkinin dogrudan secimiyle goreve gelmelerinden dolayr her daim halkin
destek ve yardimina ihtiyag duyan yonetim birimleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Keles, 2012). Bu da onlarin yerel
toplulugun ihtiyaglarin1 karsilayabilecek bir kapasite ve duyarlilifa sahip olmalarini, hizmetlerini verimli bir bigimde
sunmalarim1  ve etki kanallarin1 agik tutarak kendilerinden beklenen vazifeleri {istlenmelerini gerektirmekte ve
sorumluluklarmi yerine getirdikleri diizeyde halkin destegini almaktadirlar (Gordon, 1997). Bu iliskinin David Easton’un
genel sistem teorisi ile agiklanabilmesi miimkiindiir. Easton’un siyasi sistem modeline gore, aralarinda karsilikli iligki
bulunan ¢ok sayida unsurdan meydana gelmis olan siyasal sistemde, toplumun destek ve talepleri girdileri; yonetimlerin karar
ve faaliyetleri ise ciktilari olusturur. Modelin varligimni siirdiirebilmesi ise ¢iktilarin girdiler ile uyumlu olmasina baglidir
(Easton, 1965).

Bahsedilen vazife ve sorumluluklar, kirsal alandan yogun bir géce maruz kalan metropoliten bolgelerde daha da
yogunlagmaktadir. Bu alanlarda niifus biiyiikliigii her gecen giin artmakta, bu yiikii kaldirmak i¢in siirekli olarak yeni imar
alanlari, yollar, kopriiler, sosyal tesisler, toplu tasima, altyap1 ¢aligmalari, elektrik ve su temini gibi birgok yeni hizmet alanin
acilmasi ihtiyaci dogmaktadir (Keles, 2012). Bu hizmetlerin bilyiik boliimiinii saglama sorumlulugunu tagiyan belediyelere bu
anlamda biiylik gorevler diismektedir. 2014 yili itibariyle uygulanmaya baslanan 6360 sayil1 biiyiiksehir belediye yasasi ile
birlikte, Biiyliksehir Belediyeleri ¢ok genis bir metropoliten alanda faaliyet gdstermeye baglamis ve biiyiiksehir hizmetlerini
biitiin ilgelere gotiirme sorumlulugu sirtlarina yiiklenmistir. Bu kapsamda 2014 yerel secimlerinden bu yana, yeni kurulan ve
yapisi yeniden diizenlenen biiyiiksehir belediyeleri bir dizi yeni faaliyetlere girismektedir (Ergun, 2004).

Biitlin bu sebeplerden dolayi, belediyelerin bahsedilen vazife ve sorumluluklarini yani ¢iktilarimi yerine getirirken talep ve
sikayetleri oncelik sirasina gore iyi tespit edebilmeleri ve halkla iligkileri etkin bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir. Buna
ek olarak, izlenen hizmet politikasi ve ¢aligmalarin halka duyurulmasi, halkin kurum hakkinda ne diistindiigiiniin ve ondan ne
istediginin 6grenilmesi, kuruma karsi toplumda pozitif bir imajin olusturulmasi ve halkla is birligi saglanmasi, saglikli bir
halkla iligkiler hizmetinin verilebilmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Tortop (1993)’un da belirttigi iizere, merkezi ve mahalli
idarelerin tegkilatlanmug halkla iligkilere duyduklar: ihtiyag biitiin diger sektorlerin halkla iliskilere olan ihtiyaglarindan daha
fazladir (Tortop, 1993).

Bu diisiince gercevesinde sekillenen calismada giris bolimiiniin ardindan yonteme deginilecek, sonrasinda ise Haziran-
Temmuz-Agustos 2015 ve Haziran-Temmuz-Agustos 2016 tarihlerini kapsayan hizmet memnuniyet aragtirmalarinin
sonuglarina karsilagtirmali olarak bakilacak ve ¢ikan sonuglar ile bir yillik donemde meydana gelen degisiklik gergevesinde
Alo 153 ¢agr1 merkezinden duyulan memnuniyet diizeyi incelenecektir. Bu esnada, Halkla iliskiler Daire Baskanligi
personeline uygulanan “yar1 yapilandirilmig miilakat™ta ortaya ¢ikan sonuglardan da faydalanilacak son olarak sonug bolimii
ile galigma tamamlanacaktir.
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1. YONTEM

Bu calisma nicelligin agir basiyor olmasinin yaninda karma bir arastirma olarak tasarlanmistir. Heywood, nicel yontemin test
edilebilir hipotezlere karsi objektif ve O6lgiilebilir veriler sagladigimi belirtmektedir (Heywood, 2010). David Easton ise
siyasetin, arastirma igin gerekli nicel verileri saglayan gozlemlenebilir davraniglarin temeli {izerine inga edilmesi gerektigini
savunmaktadir (Easton, 1965). Bu diisiince gercevesinde, dénemin Halkla iliskiler Daire Baskani’nin oluru alarak, resmi
olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii tarafindan 2015 ve 2016 yillarinda yaptirilan iki
hizmet 6l¢lim arastirmasinin sonuglar1 incelenmis ve bu sonuglar nicel arastirmalarda bir yontem olarak degerlendirilen
nedensel-karsilagtirmali yontem ger¢evesinde ele alimmgtir. Buna ek olarak, Haziran-Temmuz- Agustos 2016 tarihlerinde Alo
153 cagr1 merkezine iletilen ¢agri sayilarmin hafta i¢i ve hafta sonu olarak dagilimi ve kuruldugu Agustos 2014’den
aragtirmanin ¢alisma evrenini iceren Agustos 2016’ya kadar olan toplam cagrilar ile ilgili cesitli istatistiklerden de
yararlanilmustir.

Hizmet 6l¢iim aragtirmasinda sorulan sorularin hazirlanmasina tarafimizdan katki saglanmig ve siirecin her agamada takibinin
yapilmig olmasina ragmen, hizmet 6l¢iim arastirmasi Kollektif bir ¢alismanin neticesinde ortaya ¢iktig1 i¢in kurum tarafindan
yaptirilmig oldugunun belirtilmesinin daha uygun olacagi degerlendirilmistir. Ancak gerek hizmet 6l¢iim arastirmasi sirasinda
sorulan sorularin belirlenmesi, gerekse Alo 153 operatorleri tarafindan telefon ile yapilan aramalar ¢ergevesinde elde edilen
bulgular her iki arastirmada da (Haziran-Temmuz-Agustos 2015 ve Haziran-Temmuz-Agustos 2016) takip edilmis ve siirecin
her asamasina miidahil olunarak katki saglanmustir.

Bu baglamda, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi biinyesinde faaliyet gosteren Alo 153 ¢agri merkezinin, Haziran-Temmuz-
Agustos 2015 ve Haziran-Temmuz-Agustos 2016 tarihleri arasindaki memnuniyet diizeyinin incelemesi, bu ¢alismanin ana
konusunu olusturmaktadir. Bu hedeflere bagh bir sekilde, s6z konusu nicel verilere ilave olarak, Halkla Iligkiler Daire
Bagkanhigi personeli ile yari yapilandirilmis miilakat yontemiyle bizzat yazar tarafindan yiiz yiize goriismeler
gergeklestirilmis ve bu goriismeler sonucu elde edilen verilerin bir boliimii de ulasilan nitel bulgulari desteklemek ve kontrol
etmek maksadiyla kullanilmistir. Bu sebeple ¢alismanin nitellige kayan bir yonii de bulunmaktadir. Ancak belirtildigi iizere,
calismada nicel verilerin agirlikta oldugunun alt1 ¢izilmesi gerekmektedir.

Aragtirmanin ¢aligma evreni, 2015 ve 2016 yilindaki verilerle kisitlanarak Gaziantep ilini kapsamakta ve Gaziantep
Biiyliksehir Belediyesi metropoliten sinirlari igerisindeki merkez ve tasra ilgelere iligkin verilerle sinirli tutulmaktadir. Ayrica
yart yapilandirilmis miilakat yontemi ile elde edilen bulgular ise Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler
Birimlerinde gorevli toplam 14 personel ile yapilan gériismeleri kapsamaktadir.

Aragtirmanin temel amacina ve alt problemlerine bagli olarak, ¢alisma kapsaminda yar1 yapilandirilmig miilakat yontemi ile
goriislerine basvurulan Halkla iliskiler Daire Baskanlig1 personelinde gesitli kriterler aranmistir. Bu baglamda arastirmaya
katilan kisilere, oncelikle Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Daire Baskanligi'nda ¢alisiyor olma sarti
kosulmustur. Buna ek olarak, birimde meydana gelen degisim ve doniisiimiin daha iyi analiz edilebilmesi ve miilakatlardan
daha saglikli sonuglar elde edilebilmesi i¢in katilimci personelde en az 3 yildwr Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla
iligkiler birimi veya bu birimin baglantili oldugu herhangi bir birimde ¢alismis olmak sarti aranmis boylece halkla iligkiler
birimi ve halkla iligkiler faaliyetlerinde ki degisimi daha iyi goézlemlemis olan kisilerle miilakat yapilmaya &zen
gosterilmistir. Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1 biinyesinde ilgili donemde toplam 56 personel calistyor olmasma ragmen,
personelin biiyiik bir boliimiinin en az 3 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla iligkiler birimi veya bu birimin
baglantili oldugu herhangi bir birimde c¢alismis olma sartimi tagimadigindan dolayr miilakat goriismesi kapsamina
alinmamistir. Bu sartlar1 tasiyanlar arasindan 2 personelin izinde olmasi, bazi personelin birim degisikligi yapmis olmasi ve
su an Halkla iliskiler Daire Baskanligina bagh olarak calismamasi, 1 personelin ise calismaya katilmak istememesi
neticesinde miilakata katilabilecek drneklemin biiyiikliigii 14 kisi olarak gergeklesmistir.

Miilakat sirasinda, katilimcilara toplam 13’er adet soru sorulmustur. Ancak miilakat sirasinda katilimcilara, Alo 153 ile ilgili
yalnizca bir soru soruldugundan dolayi, bu g¢alisma igerisinde ulasilan bulgulari desteklemek igin sadece bir sorunun
cevaplarina yer verilecektir. Yar1 yapilandirilmis miilakat igerisinde katilimecilara Alo 153 ile ilgili sorulan soru ise;
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi biinyesinde faaliyet gosteren Alo 153 ¢agri merkezi hakkinda ne diistiniiyorsunuz?
seklindedir.

Miilakat sirasinda katilimer personelin tamamina yakini isminin gizli tutulmasimi tercih ettiginden dolayi, katilimeilarin
tamaminin isminin gizli tutulmasina karar verilerek kodlama yapilmistir. Bu kodlamada (P) personeli harfin sonuna konulan
numaralar ise (1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12-13-14) farkli personeli ifade etmektedir. Caligma igerisinde de bu kodlamalar
kullanilacaktir.
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2. ALO 153 CAGRI MERKEZi MEMNUNIYET DUZEYi UZERINDEN BiR DEGERLENDIRME

Belediyelerin halkla iliskiler faaliyetlerinin etkin, bagarili ve verimli olabilmesi i¢in birime aktarilan biitce, kaynak ve
personel sayisi ¢ok onemlidir. Yeterli biitge ile bilisim ve iletisim teknolojilerden hizmet alimlari yapilabilecek, bdylece
sikdyet ve taleplerin daha seri ve hizli bir sekilde ¢oziilebilmesinin yolu agilacaktir (Giiriiz, 2003). Ayrica profesyonel olarak
yaptirtlacak hizmet dl¢iim aragtirmalari ve anketler ile halkin nabzi tutulabilecek ve hangi alana agirlik verilmesi gerektigi
tespit edilebilecektir. Bu rakamlar iizerinden yapilacak olan saglikli analizler neticesinde hizmet diizeyi ve kalitesi
anlasilabilecek ve elde edilen veriler, uygulanmasi planlanan siyasalar i¢in yonlendirici olabilecektir. Bu sebeple belediyeler,
teknolojik geligsmelerin siirekli takipgisi olmali ve bu imkanlart halkin hizmetine sunarak yapilan islemleri kolaylastirip
hizlandirmalidir (Heywood, 2010).

Belediyelerin istlendigi gorevler ve sunduklari hizmetlerin yerel halka ya da baglantili olduklari orgiitlii-orgiitsiiz
siirlandirilmig hedef kitleye en etkin ve verimli sekilde ulagmasi ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle halkin gereksinim ve istekleriyle
uyumlu ihtiyaglarmin karsilanmasinda ve 6nceliklerinin belirlenmesinde objektif kriterlere yer verilmelidir. Onem sirasma
gore halkin gereksinimlerine en hizli cevap verecek noktalardan uygulamaya gegilmesi, iyi belediyecilik hizmeti yiiriitebilme
acisindan elzemdir (Gordon, 1997).

Iste bu 6nem siralamasmin belirlenmesi ve halkin talep ve isteklerinin (Easton’mn tabiriyle girdilerin) tam olarak
anlagilabilmesi agisindan, belediyelerde faaliyet gosteren ¢agri merkezleri 6nemli bir vazife tistlenmektedir. Bu merkezler
sayesinde halk, bir telefon ile bilgi alabilmekte, talep ve sikayetlerini belediyeye iletebilmektedir. Bu sayede kurumdaki
gereksiz fiziki yigilmalarin ve is kaybmin oniine gegilebilmekte, belediye ile ilgili islemlerinin 6énemli bir bélimiinii seri bir
sekilde halledebilmesi saglanmakta ve hizmet mahallindeki gereksinim ve istekler 6nem sirasia gore belirlenebilmektedir.
Cagr1 merkezlerinde goriismelerin kayit altina alinmasi, halkin talep ve sikayetlerinin derli toplu ve istatistiki bir sekilde
toplanabilmesini saglamakta, dnceliklerin belirlenebilmesini kolaylastirmaktadir.

6360 sayili yasa ile il miilki smirlar1 igerisindeki biitin bolgelere hizmet gotiirme sorumlulugunu iistlenen Biiyiiksehir
Belediyeleri agisindan bu hizmetin 6énemi bir kat daha artmaktadir. Uzak ilgelerde ki vatandaslarin belediye ile ilgili talep ve
sikayetlerini bir telefonla iletebilmesi bu agidan biiylik 6nem tasimakta ve 6nemli bir kolaylik olarak géziikmektedir.

Bu diisiince gergevesinde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi biinyesinde faaliyet gosteren Alo 153 ¢agri merkezi, 3071 sayili
dilek¢e hakkinin kullanilmasina dair kanun ve 4982 sayili bilgi edinme hakki kanununa istinaden Agustos 2014 tarihinde
faaliyete gecmistir. Onceden Zabita Daire Baskanligi tarafindan kullanilan 153 hatt1, 185 GASKI hatti, 188 cenaze hizmetleri
hatti ve 444 00 27 biiyiiksehir belediye hatti, Alo 153 adiyla ayni ¢ati altinda toplanarak tek bir ¢agri merkezi
olusturulmustur. Halkla iliskiler Sube Miidiirliigiine bagli olarak faaliyet gosteren Alo 153 ¢agri merkezi, kuruldugu giinden
bu yana giinliik ortalama 2240 adet ¢agriya cevap vermekte ve bilyiiksehir belediyesinin alanina giren ve girmeyen biitiin
cagrilar cevaplanarak, ilgili birim veya kurumlara yonlendirme yapilmaktadir. Alo 153 ile bir nevi kent bilgi sisteminin
temelinin atilmig oldugu belirtilebilir (gaziantep.bel.tr).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi hizmet alim1 yontemiyle faaliyete gegirilen bu birim, vardiya sistemiyle 7/24 ¢aligmaktadir.
Alo 153 cagr1 merkezi ekip liderinden edinilen bilgiye gore birim, 25 ¢agri merkezi ¢alisan1 ve 1 ekip lideri olmak iizere 26
personel ile hizmet vermektedir. Kentin en iicra kosesinde ki vatandasin sehre gelmek zorunda olmadan gagri merkezi
araciligi ile talep ve sikayetini iletebildigi ve bilgi edinebildigi bir sistemin kurulmus olmast 6nemli bir halkla iligkiler projesi
olarak degerlendirilebilir.

Bu ¢alismanin verileri toplanirken yapilmis olan son hizmet 6l¢iim aragtirmasi, 2018 yilinin ocak aymnda yapilmistir. Bu
hizmet 6l¢iim arastirmasina gore, 2017 yilinda Alo 153 cagr1 merkezine 2.210.635 ¢agri gelmis ve iletilen talepler %81
oraninda ¢6ziime ulastirtlmistir. Arastirmanin c¢alisma evreni, 2015-2016 yillarinin iiger aylik donemlerde yapilmis olan
hizmet memnuniyet arastirmalarinin sonuglarint kapsamaktadir. Ancak 2017 yilinda yakalanmus olan %81°1ik oran da dikkate
deger goziikmektedir.

Memnuniyet diizeyi analizi yapilmadan once, Grafik 1'de kuruldugu Agustos 2014’den arastirmanin calisma evrenini
kapsayan Agustos 2016’ya kadar Alo 153 Cagr1 merkezine iletilen ¢agri sayilarinin kurum i¢i dagilimi gosterilmistir.
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Alo 153'e Yapilan Basvurularin Kurum igi Dagilimi
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Grafik 1. Kuruldugu Giinden Bu Yana Alo 153'e Yapilan Basvurularin Kurum I¢i Dagilimi
Kaynak: GBB Halkla liskiler Daire Baskanlig1

Grafik 1'e gore ¢agr1 merkezine iletilen taleplerin biiyiik bir boliimii GASKI ile ilgili talep ve sikdyetleri kapsamaktadir. Alo
153 ekip liderinin ifadesine gére bu ¢agrilarin biiyiik bir béliimii soru sorma ve bilgi edinme amagl olup, telefon {izerinden
¢oztimlenebilmesi miimkiin olan ¢agrilardir. Devam eden kisimda, Alo 153 ¢agri merkezi tarafindan yaptirilan Haziran-
Temmuz-Agustos 2015 ve Haziran-Temmuz-Agustos 2016 tarihlerini kapsayan hizmet memnuniyet aragtirmalarinin
sonuglarina deginilecek, sonraki boliimde ise bu iki aragtirmanmn sonuglart karsilastirmali olarak degerlendirilecektir.
Arastirmada ki veriler, bahsedilen tarihlerde Alo 153 ¢alisanlar: tarafindan ¢agri merkezini arayan kisiler icerisinden tesadiifi
olarak secilenlerle, bilgisayar destekli telefon goriismeleri yapilarak elde edilmistir.

Ilk olarak Haziran-Temmuz-Agustos 2015 hizmet memnuniyet arastirmasi sonuglar1 incelenecektir. Bu veriler, ilgili
tarihlerde ¢agr1 merkezi hattin1 arayan kisiler arasindan tesadiifi belirlenen 367 kisi ile bilgisayar destekli telefon goriigmeleri
yapilarak elde edilmistir. 367 kaydin 207’si kuruma ydnlendirilen bagvurular?, 160’1 ilk kontak basvurulardir?. Katilimeilara
grafikteki yer alan konular ile ilgili memnuniyetlerini 6l¢meyi hedefleyen kisa sorular yoneltilmis ve “evet” ya da “hayir”
seklinde cevaplar vermeleri istenmistir. Ornegin: Cagr1 merkezimizi baskalarma tavsiye eder misiniz? Sorusuna verilen
cevaplar, grafik lizerinde tavsiye egilimi isimli slitunda gosterilmistir. Memnuniyet endeksi ise dort ana basligin ortalamasini
vermektedir. Calisma icerisindeki sonraki grafiklerde de bu sekilde bir rota izlenmistir.
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Grafik 2: Haziran-Temmuz-Agustos 2015 Hizmet Ol¢iim Arastirmasinin Faktorlere Gore Dagilimi ve Sonuglar
Kaynak: GBB Halkla iliskiler Daire Baskanlig

! Kuruma Yénlendirilen Bagvuru: Cagri merkezi operatérii tarafindan telefon iizerinden ¢éziilemeyen, vatandasin talep ve sikayetinin
belediyenin ilgili birimine aktarildig1 bagvurular.
2 Ik Kontak Basvuru: Cagri merkezi operatorii tarafindan kuruma yonlendirme yapmaya gerek kalmadan ¢oziimlenen talep ve sikayetler.
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Veriler grafik 2’de gosterilmistir. Grafikte genel memnuniyet, tavsiye etme egilimi, iletisim merkezi temsilcisine
baglanincaya kadar gegen siireden duyulan memnuniyet (hatta erisim) ve iletisim merkezi temsilcisinin hizmetinden duyulan
memnuniyet ortalama olarak verilmistir. Bu dort faktoriin ortalamasi ise memnuniyet endeksini vermektedir.

Memnuniyet endeksini olusturan tiim faktorler (genel memnuniyet, tavsiye, hatta erisim, vatandas temsilcileri) arasinda her 2
¢agri tipi i¢in de en diisiik basarinin dikkat ¢ekici bir sekilde genel memnuniyette oldugu goriilmektedir. Vatandaslarin en ¢ok
memnun olduklar1 konular ise; «ilgili temsilciler» ve «sorularina hizli cevap verilmesi» dir. Memnun olmayan vatandaslarin
en yiiksek oranla belirttikleri memnuniyetsizlik nedenleri ise, «ilgisiz temsilciler» ve «temsilcinin sorulara,/taleplere gec
cevap vermesi» dir.

Grafik incelendiginde, genel memnuniyet disindaki diger konulardan duyulan memnuniyet diizeyi birbirine yakin oranlarda
seyretmektedir. Ancak genel memnuniyetin, diger {ic konunun ortalamasindan bariz bir diisiikliik goésteriyor olmasi,
muhtemelen hizmet 6l¢iim aragtirmasi igerisinde yer almayan ¢esitli konulardaki memnuniyet diizeyinin diisiik olmasindan
kaynaklaniyor olabilir.

Grafik 3’te ise ayni veriler, aradaki farki gozlemlenebilmesi amaciyla, kuruma yodnlendirilen bagvurular ve ilk kontak
basvurular seklinde ayr1 ayr1 gruplandirilarak verilmistir.
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Grafik 3: Haziran-Temmuz-Agustos 2015 Gore Hizmet Olgiim Arastirmasinin Cagr Tipleri ile Faktorlere Gore Dagilim ve
Sonuglari

Kaynak: GBB Halkla liskiler Daire Baskanlig

Kuruma yonlendirilen basvuru ve ilk kontak memnuniyet endeksi birbirine yakin gdziikkmektedir. Endeksi olusturan
konulardan «genel memnuniyet» konusunda ilk kontak cagrilari daha bagarili iken, «hatta erisim» ve «iletisim merkezi
temsilcileri» konularinda kuruma yonlendirilen ¢agrilar daha basarilidir. Genel anlamda iki endeks karsilagtirildiginda ¢ok
bariz bir farkliligin olmadig:1 géze ¢arpmaktadir.

Alo 153 biriminin Agustos 2014’te kuruldugu g6z Oniine alindiginda, aradan gegen bir yil gibi kisa bir siireye ragmen
memnuniyet diizeyinin olumlu bir rakamda oldugu grafiklerde goriilmektedir. Bu sebepten dolayr Gaziantep 6zelinde, Alo
153’in ihtiya¢c duyulan bir hizmet oldugu ve kurulduktan sonra ciddi bir agig1 kapattiginin savunulabilmesi miimkiin
olmaktadir. GBB’nin il miilki sinirlarinin tamaminin sorumlulugunu almasindan itibaren 6zellikle uzak ilge ve tasra
bolgelerde ki vatandaglarin; bir telefonla bilgi edinebilmeleri, ilgili birimlere ulasabilmeleri ile talep ve sikayetlerini
iletebilmeleri i¢in 6nemli bir kolaylik sagladigi degerlendirilmistir.

Ikinci olarak ise, Haziran-Temmuz-Agustos 2016’y1 kapsayan hizmet memnuniyet arastirmalarmin sonuglarina bakilacaktir.
Haziran-Temmuz-Agustos 2016 tarihlerde, ¢agri merkezi hattini arayan kisiler arasindan tesadiifi olarak belirlenen “279” kisi
ile bilgisayar destekli telefon goriismeleri yapilmistir. Bunlarin 146’s1 kuruma yonlendirilen bagvurular, 133’4 ilk kontak
kayitlaridir.
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Grafik 4: Haziran-Temmuz-Agustos 2016 Hizmet Olgiim Arastirmasinin Faktorlere Gore Dagilimi ve Sonuglart
Kaynak: GBB Halkla fliskiler Daire Baskanlig1

Memnuniyet endeksini olusturan tiim faktorler (genel memnuniyet, tavsiye, hatta erigim, vatandas temsilcileri) arasinda her 2
¢agri tipi i¢in de en diigiik basarinin yine genel memnuniyette oldugu géziikmektedir. Genel memnuniyetin, bir yil 6nceki
hizmet 6l¢iim arastirmasinda oldugu gibi diger ii¢ faktoriin ortalamasindan bariz bir diisiikliik gosteriyor olmasi, muhtemelen
hizmet 6l¢lim arastirmasi igerisinde yer almayan faktdrlerdeki memnuniyet diizeyinin diisiik olmasindan kaynaklaniyor
olabilir. Bu duruma 2015 yilinda da rastlanmis olmasina ragmen 2016 hizmet 6l¢lim arastirmasinin faktorlerinde herhangi bir
degisikligi yapilmadig1 da goze ¢arpmaktadir.

Cagr1 hattt memnuniyet endeksi %85 olarak goziikmektedir. Endeksi olusturan bilesenlerden en basarilis1 %90°lik oran ile
«iletisim merkezi temsilcileri», en diisiik olan oran ise %74.2 ile «genel memnuniyet» tir. «Hatta erigim» konusu da %89'luk
memnuniyet diizeyi ile yine basarili bir veri olarak géze carpmaktadir. Buna gore iletisim merkezi temsilcileri ve hatta erigim
konularindan duyulan memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu soylenebilir. Yani arastirmaya katilan 10 vatandagtan 9'u, hatta
erisim ve iletisim merkezi temsilcileri faktorlerinden memnun olduklarini belirtmistir.

Grafik 5'te ise kuruma yonlendirilen basvurular ve ilk kontak basvurularin memnuniyet endeksinin karsilastirmali grafigi
verilmistir. Bu grafige gore, ilk kontak memnuniyet endeksi %90 ile kuruma yonlendirilen bagvurulardan duyulan
memnuniyetten yiiksektir. Tiim faktorlerde ilk kontak ¢agrilar daha basarilidir.
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Grafik 5: Haziran-Temmuz-Agustos 2015 Gére Hizmet Olgiim Arastirmasinin Cagri Tipleri ile Faktorlere Gore Dagilinu ve
Sonuglari

Kaynak: GBB Halkla iliskiler Daire Baskanlig1

Grafikte tiim faktorlerde ilk kontak ¢agrilardan duyulan memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu ve kuruma yonlendirilen
basvurulardan duyulan memnuniyet diizeyiyle arasinda ciddi farklar oldugu gériilmektedir. Ozellikle genel memnuniyetteki
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ilk kontak ¢agrilar ile kuruma yonlendirilen ¢agrilar arasinda ki %17'lik fark dikkat ¢ekici bir oransal fark olarak goze
carpmaktadir. Yine ortalama memnuniyet endeksinde ki %10'luk fark da dikkate deger goéziikmektedir. Memnuniyet
endeksinin ilk kontak ¢agrilarinda bariz bir sekilde daha yiiksek olmasi, bu ¢agrilarin biiyiik oranda bilgi edinme ve telefon
ile kolay bir sekilde ihtiya¢ duyulan iglemin gergeklestirilebilmesini saglamasindan kaynakladig1 degerlendirilebilir.

3. KARSILASTIRMA VE ANALIZ

Onceki béliimde, galismada kullanilan hizmet 6lgiim aragtirmalarinim sonuglar ayr1 ayri verildiginden dolayi, bu bdliimde iki
hizmet Ol¢lim arastirmast ayni grafikte verilerek karsilastirmali sekilde analiz edilecek, bu analizden elde edilen sonuglar
degerlendirilirken GBB Halkla liskiler Daire Bagkanlig1 personeline uygulanan “yar1 yapilandirilmis miilakat” neticesinde
ortaya ¢ikan sonuglardan da faydalanilacaktir.

Grafik 6'da 2015-2016 Haziran-Temmuz-Agustos aylarinda kuruma iletilen bagvurular ve ilk kontakta ¢6ziilen bagvurularm
ortalamasi alinmig ve memnuniyet endeksi kargilagtirmali olarak verilmistir.
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Grafik 6: Gaziantep ili Haziran-Temmuz-Agustos 2015 ve Haziran-Temmuz-Agustos 2016 Alo 153 Hizmet Olgiim
Arastirmast Karsilastirmali Sonug Grafigi

Kaynak: GBB Halkla iliskiler Daire Baskanlig1

Grafik 6’ya gore 2016 yilindaki genel memnuniyette, 2015 yilina gore 3 puanlik, tavsiye etme egiliminde 1 puanlik, hatta
erisim memnuniyetinde 3 puanlik, iletisim merkezi temsilcileri memnuniyetinde 3 puanlik, memnuniyet endeksinde ise 3
puanlik artis goriilmektedir. Onceki donem memnuniyet endekslerinin de yiiksek oranlarda oldugu dikkate almacak olursa,
endekste kiiciik bir artisin oldugu goziikmektedir.

Grafik 7°de ise Onceki boliimde ayr1 bir sekilde verilmis olan ve daha genel bir fikre varilabilmesini miimkiin kilan, iki
hizmet 6l¢iim arastirmasi karsilagtirmali olarak verilmistir. Grafigin bu sekilde diizenlenmesinde ki amag, Alo 153 cagri
merkezine 2015 (Haziran-Temmuz-Agustos) ve 2016 (Haziran-Temmuz-Agustos) donemlerinde yapilan bagvurularin, ilk
kontakta ¢dziilen ve kuruma iletilenlerin vatandas memnuniyetine yansimasini dlgmektir.
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Grafik 7: 2015- 2016 Yillar1 Kuruma iletilen ve Ilk Cagrida Coziilen Basvuru Memnuniyet Arastirmasi Karsilastirmali
Sonug Grafigi

Kaynak: GBB Halkla fliskiler Daire Baskanlig1

Buna gore 2015 yilindan 2016 yilina kadar ki donemde kuruma iletilen basvurulardaki memnuniyet diizeyi ve memnuniyet
endeksinde, yiiksek diizeylerde olmamakla birlikte bir disiisiin oldugu goze ¢arpmaktadir. Ancak ilk kontak g¢agrilart
memnuniyet diizeyinde ise tam tersi bir egilim goriilmektedir. 2015 yilindan 2016'ya kadar ki donemin ilk kontakta ki biitlin
endekslerinde, 6zellikle genel memnuniyet ve iletisim merkezi temsilcilerinden duyulan memnuniyette, ciddi bir artis oldugu
ve ilk kontaktaki memnuniyet endeksinin bir yilda 10 puanlik 6nemli bir yiikselis gosterdigi goriilmektedir.

Alo 153 ekip liderinin goériisiine gére bu durumun en 6nemli sebebi, ilk kontak ¢agrilarda kuruma yonlendirilen gagrilara gore
daha hizli bir sekilde ¢6ziimiin alinabilmesinin miimkiin olmasidir. Bu yoruma dayanilarak, ¢agri merkezine talep ve
sikdyetlerini iletmek {izere ulasan vatandaslarin, ¢agrt merkezi temsilcilerinin tavirlarindan ziyade, 6ncelikli olarak ¢6ziim
odakl1 bir hizmeti 6nemsedikleri savunulabilir. Bu sebeple hem 2015 hem de 2016 hizmet 6l¢iim arastirmalarinda, iletigim
merkezi temsilcisinden duyulan memnuniyet, ilk kontakta daha yiiksek olmustur.

Alo 153 c¢agr1 merkezinin hizli cevaplama ve gelen ¢agrilari hizli sonuglandirma sistemini temel alarak ¢aligmasi da, bu
memnuniyet diizeyini arttirici bir etkiye sahip olmustur. Soru, talep ve sikdyetlerine hizli bir sekilde cevap alan vatandaslarda
memnuniyet olugsmakta ve bu da ilk kontak cagrilarindan duyulan memnuniyet diizeyine olumlu yansimaktadir. Zaman
igerisinde ilk kontakta ¢oziilen ¢agrilarin memnuniyet diizeyi, Alo 153 hattina ulasan vatandaslar tarafindan daha net bir
sekilde anlasilmig ve bu sebeple 2016 yilinda, 2015 yilina gore ilk kontak ¢agrilarindan duyulan memnuniyet diizeyi yaklagik
on puanlik bir artig gostermistir. Bir yillik siire igerisinde kuruma yonlendirilen bagvurularin diisiis egilimi géstermesinin
sebebi ise genellikle uzun iglemler gerektiren ve vakit alict bagvurularin kuruma yonlendirilmesi oldugu degerlendirilmistir.

Belirtilmesi gereken bir diger nokta ise, hatta erisim memnuniyetindeki degisimdir. 2015 yi1l1 kuruma iletilen basvurularda
hatta erisim daha yiiksek goziikkmekteyken, 2016 yilinda az da olsa bir diisiis oldugu goze carpmaktadir. Ancak ilk kontakta
¢oziilen bagvurulardaki hatta erisimlerde 2016 yilinda 2015 yilina gore bariz bir artis oldugu goziikmektedir. Bu rakamlara
dayanilarak, gecen bir yillik siire igerisinde ilk kontakta ¢6ziillen basvurularda hatta erisimin daha kolay hale geldigi
savunulabilir. Boyle bir sonucun g¢ikmasi ise muhtemelen, kurumun belli mesai saatleri igerisinde ¢alistyor olmasina karsin,
ilk kontakta talep ve sikayetleri ¢dzen g¢agri merkezi temsilcilerinin 7/24 esasimna gore calisiyor olmasi gosterilebilir.
Incelenen hizmet 6lciim aragtirmalar1 ile grafiklerin ve bunlarin analizinden sonraki asamada ise yar1 yapilandirilnus
miilakatta katilimcilarin Alo 153 ile alakali verdikleri cevaplar, elde edilen bulgularin desteklenmesi i¢in kullanilacaktir.
Yontem boliimiinde de belirtildigi {izere, “en az 3 yildir Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi halkla iliskiler birimi veya bu
birimin baglantili oldugu herhangi bir birimde ¢alismis olmak™ sartin1 tagiyan toplam 14 katilimei ile goriistilmiistiir. Devam
eden boliimde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi biinyesinde faaliyet gosteren Alo 153 c¢agri merkezi hakkinda ne
diistiniiyorsunuz? sorusuna verilen cevaplarin kisa bir degerlendirmesi yapilacak, ardindan ise birimin bir yillik degigimi
(2015-2016) gergevesinde cevap veren 6 katilimcinin goriiglerine yer verilecektir. Buna gore;
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Alo 153 ¢agr1 merkezi ile alakali yoneltilen soruya; toplamda 14 olan katilimeilarin 9 tanesi Alo 153'in sistemli ve ¢oziim
odakli ¢alistigini ve faydali bir hizmet alan1 oldugunu, 2 tanesi olumlu bir ¢alisma oldugunu ve ig yiiklerini énemli diizeyde
hafiflettigini belirtmistir. 3 kisi birimin sistemli ve diizenli bir gekilde ¢alistigin1 ancak birimde ki personelin belediyenin i¢
isleyisine fazla hakim olmadigini ve bu anlamda bazi problemlerin yasanabildigini ifade etmistir.

Katilimeilarin bir kismimin belirttigi, Alo 153 personelinin belediyenin i¢ isleyisine fazla hakim olmadig1 diisiincesi dikkat
¢ekici goziikmektedir ¢iinkii bu goriig, karsilastirmali olarak incelenen 2015-2016 hizmet 6l¢iim aragtirmasinin verilerine
gore vatandaglarin kuruma yonlendirilen basvurulardan daha az memnuniyet duymasini agiklamak i¢in kullanilabilir. Buna
ek olarak, verilen cevaplarin genel egilimine bakildiginda, Alo 153’{in 6nemli bir boslugu doldurdugu ve nispeten sistemli bir
calisma diizenine sahip oldugu konusunda katilimeilarin 6nemli bir boliimiiniin hem fikir oldugu, ancak ¢agri personelinin
biinyesinde ¢alistig1 kurumun yapisi ve isleyisi hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadigi konusunda bazi diistincelerin oldugu
anlagilmigtir.

Katilimer (P1); “’Bundan Once birkag tane sikdyet ve talep hatti bulunmaktaydi. Hattin birden fazla olmasi haliyle
karisikliklara ve hatali aramalara yol agmaktaydi. Bu da zaman ve is kaybina yol aciyordu. Bunlarin hepsi Alo 153 ad1 altinda
birlesti. Alo 153'e gelen talepler ve sikayetler ivedilikle ilgili birimlere iletiliyor, buralarda ¢oziilerek bagvuru sahibine doniis
yapiliyor. Biitiin ¢agri merkezinin tek bir ¢at1 altinda toplanmasi vatandas agisindan biiyiik bir kolaylik oldu.”’

(P1) bu yorumuyla talep ve sikayet hatlarmin tek bir cati altindan toplanmasinin 6neminin altin1 ¢izmistir. Boylece
vatandaslar herhangi bir kafa karnigiklifn yasamadan belediye hizmetleri ile alakali biitiin bagvurularini Alo 153'e
yapabilmektedir. Buna gére GBB'nin sorumluluk sahasina giren bagvurular direkt olarak online sistem araciligiyla iletilmekte
ve belli bir boliimii ¢oziime kavusturulmaktadir. Tlce belediyelerinin sorumluluk alanina giren talep ve sikayetler de alinarak
ilgili kurumlara iletilmekte ve ¢oziimlenmesi talep edilmektedir. Belediye hizmetleri ile alakali olmayan bagvurularda ise
¢agri sahibi ilgili kuruma yonlendirilmektedir.

Katihme1 (P3) sorulan soruya; “Bence Alo 153 Halkla iliskiler Daire Bagkanligimn elle tutulur en 6nemli projesi.
Gorligmelerin kayit altina alinmasi, talep ve sikayetlerin alinarak ilgili birimlere iletilmesi agisinda ¢ok basarili bir proje. Alo
153 ¢6ziim odakli ¢aligan bir birim.”’

Belirtilmesi gereken bir diger husus, goriismelerin kalite standartlart geregi kayit altina alinmasinin avantajli bir uygulama
oldugu ve hizmet kalitesinin dl¢iimii ve eksikliklerin tespiti ve giderilmesi agisindan biiyiik bir rahatlik sagladigidir. Ayrica
goriigmenin kayit altinda oldugunun bilincinde olan iletisim merkezi temsilcisi, vatandas karsisinda nispeten daha nazik
olmakta ve miimkiin oldugu kadar yardimc1 olma ekseninde ¢alismaktadir.

Calismada kullanilan hizmet 6lgiim arastirmalar igerisinde, iletisim merkezi temsilcisinden duyulan memnuniyet diizeyinin
yiiksek goziikmesi bu nedenlerle agiklanabilir. Ozellikle 2016 yilinda ilk kontakta ¢oziilen basvurularda, iletisim merkezi
temsilcisinden duyulan memnuniyet oraninin %93 seviyesinde olmasi Onemli bir memnuniyet orani olarak goze
carpmaktadir.

Katilime1 (P4) ise sorulan soruya; "Alo 153 siirekli ¢aligma halinde olan bir birim. 7/24 vardiya sistemi ile ¢alisiyorlar.
Vatandasin stirekli ulasabilecegi ve problem ¢dzme odakli bir birim olarak galisiyor. Bu anlamda ¢ok dnemli bir hizmet
alant." seklinde bir cevap vermistir.

Katilime1 (P6); "Bundan onceki donemlerde farkli bir hat izerinden hizmet veriliyordu. Belli saatlerle sinirli olarak
calisiliyordu. Simdi 7/24 ¢alisan bir sistem kuruldu. Bunun ¢ok iyi bir hizmet oldugunu diisiiniiyorum" seklinde (P4) ile
benzer bir yorumda bulunmustur.

Belirtildigi tizere, 7/24 esasi iizerine vardiyali olarak calisan Alo 153 kurulduktan sonra, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nin
devamli ulagilabilir olan bir birimi hayata gecirilmistir. Buna gore, hafta ici belirli saatlerde calisan bir kamu kurumundan
ziyade, vatandaslarin her zaman ve her saat diliminde Gaziantep il miilki sinirlarinin igerisinde ki biitiin bolgelerinden, talep
ve sikayetlerini iletebilecekleri bir kurumun mevcut oldugu sdylenebilir. Bu diislince gergevesinde, tablo 1'de, Alo 153 cagri
merkezine Haziran-Temmuz-Agustos 2016’da iletilen ¢agri sayilari, hafta i¢i ve hafta sonu olarak gruplandirilmig sekilde
verilmistir.

Tablo 1: Alo 153 Cagri Merkezi’ne Haziran- Temmuz- Agustos 2016 fletilen Cagr1 Sayilarinin Hafta i ve Hafta Sonu
Olarak Dagilim1

Alo 153’e Yapilan Cagr1 Sayisi Haziran 2016 Temmuz 2016 Agustos 2016
Ay Igerisinde Hafta i¢i Yapilan Cagri Sayisi 48.256 45.257 88.209

Ay Igerisinde Hafta Sonu Yapilan Cagri Sayist 13.387 9.247 20.438
Toplam 62.713 55.147 109.320

Kaynak: GBB Halkla iliskiler Daire Baskanlig
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Alo 153 Cagr1 merkezi ekip liderinin ifadesine gore; 25 ¢agr1 merkezi ¢aligani ve 1 ekip lideri olmak tizere 26 personeli olan
merkez, hafta i¢i ortalama 22, hafta sonu cumartesi ortalama 16, pazar ortalama 12 personel ile hizmet vermektedir. Resmi
tatillerde bu oranlar kismi degisiklikler gostermekle birlikte genellikle ayni kalmaktadir.

Bir diger katilime1 (P5)'e gore; "Alo 153 belediyenin is yiikiinii ciddi anlamda hafifletti. Bireysel bagvuru yapmak yerine bir
telefonla bilgi ediniliyor, sikayetler iletilebiliyor. Kesinlikle her belediyenin sahip olmasi gereken bir sistem."

Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii'nde ¢alisan katilime1 (P12) ise sorulan soruya; "Kesinlikle olmas1 gereken bir birim. Kisa
stirede ¢6ziim saglaniyor ve vatandasin belediyeye kadar yorulmasina gerek kalmiyor. Bize gelen verilere gore problemlerin
%70’ telefonla ¢oziilebiliyor. Eger ¢oziim odakli ¢aligan bir birim olmasaydi, bireysel basvurularda ¢ok ciddi yigilmalar
olabilirdi” geklinde cevap vermistir.

(P5) ve (P12)'nin verdigi cevaplara gore Alo 153 belediyenin diger birimlerinin &zellikle, halkla iliskiler biriminin is yiikiinii
ciddi anlamda hafifletici bir rol iistlenmektedir. Bu diisiince ¢ergevesinde Tablo 2'de kuruldugu giinden bu yana Alo 153
biriminin aldig1 ¢agrilar ve bunun karsilanma orani ile bazi istatistikler yer almaktadir.

Tablo 2: Agustos 2014 — Agustos 2016 Alo 153 Cagr1 Merkezine {letilen Cagr1 Sayilart

Kuruldugu Giinden Bu Yana Alo 153 Cagr1 Merkezine iletilen Cagr Agustos 2014 -

Istatistikleri Agustos 2016

Gelen Cagr1 1.381.843
Karsilanan Cagri 1.160.657
Karsilanamayan Cagri 221.186
Hizmet Seviyesi %77
Cevaplanma Orani %84
Ortalama Goriisme Siiresi 127
Toplam Goriigme Siiresi 2.208.509

Kaynak: GBB Halkla iliskiler Daire Baskanligt

Tablo 2’ye gore 2 yildan fazla siiredir hizmet veren Alo 153 ¢agri merkezi kuruldugu giinden Agustos 2016’ya kadar
1.381.843 c¢agr1 almis ve bunlarin 1.160.657'sini cevaplayarak %84'liik bir cevaplanma orani yakalamistir. Katilimci
(P12)nin yorumuna goére kendilerine yapilan bagvurularm ortalama %70'inin telefon iizerinden halledilebilecek olan
basvurular oldugu goz 6niine almacak olursa Alo 153'iin halkla iliskiler biriminde ki muhtemel yi1gilmalar1 6nledigi rahatlikla
soylenebilir.

Yine ekip liderinin ifadesine gore, ¢agri merkezine gelen cagrilarin 6nemli bir boliimiini, telefon aracilifiyla ¢oziilebilen
basvuru ve bilgi edinmeler olusturmaktadir. Bunlar ilk kontakta ¢oziilerek sonuglandirilan bagvurular olup bu duruma,
aragtirmanin ¢esitli yerlerinde de temas edilmistir. Alo 153 ¢agri merkezinin olmadigi varsayilarak, 2.208.509 dakikalik
yapilan goriismelerin %50'lik bir boliimiiniin dahi bireysel basvuru olarak halkla iliskiler birimine gelecegi hesaplanacak
olursa, yigilmalarin ne kadar fazla olacagi hatta beyaz masa ve diger birimlerin yogunluktan islemez hale dahi gelebilecegi
ongoriilebilir.

4. SONUC

Calismada, belediyelerde halkla iliskiler anlayis1 ¢ergevesinde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi biinyesinde faaliyet
gosteren Alo 153 cagri merkezinin, 2015-2016 yillar1 arasindaki memnuniyet diizeyinin karsilagtirmali bir incelemesi
yapilmustir. Bu baglamda, Gaziantep halkinin Biiyiiksehir Belediyesi hizmet kalitesinden duyduklart memnuniyetin, vaka
caligmasi olarak belirlenen Alo 153 ¢agr1 merkezinin bir yillik siiredeki memnuniyet diizeyinde meydana gelen degisim
cercevesinde belirlenebilmesi hedeflenmistir. Bulgularin elde edilmesi igin, 2015 ve 2016 yilinin ayni dénemlerinde yapilan
hizmet Ol¢iim arastirmalarinin sonuglart karsilagtirmali olarak analiz edilmistir. Bu verilere dayanilarak, caligsmada,
kurumlardaki fiziki yigilmalarin oniine gegme ve talep ve sikayetleri ilk kontakta hizli bir sekilde ¢ézmek gibi 6zellikleri
bulunan ¢agri merkezlerinin, halkla iliskiler ¢calismalar1 a¢isindan sagladig1 avantajlardan Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi
Alo 153 cagr1 merkezi 6rnegi ile bahsedilmesi ve bu tezin rakamsal verilerle desteklenmesi amaglanmistir.

Bir uzmanlik alan1 ve profesyonel bir sosyal bilim olarak her gegen giin gelisimini siirdiiren halkla iligkilerin, yerel
yonetimler i¢in tasidigi 6nem siiphesiz ki ¢ok biiyiiktiir. Yerel yonetim kuruluslarinin en etkilisi ve en giigliisii olarak kabul
edilen belediyeler ve biiyiiksehir belediyeleri; halka yakin olmalari, yaptiklari ve yapmadiklar1 hizmetlerle halkin yasayisini
direk olarak etkilemeleri, siirekli talep ve sikayetlere muhatap olan kuruluslar olmalar1 ve yore halkinin oylart ile goreve
gelmelerinden dolay: halkin destek ve yardimina her zaman muhtag olan yonetim birimleri olarak karsimiza ¢gikmaktadir. Bu
da yerel toplulugun ihtiyaglarini karsilayabilecek bir kapasite ve duyarliliga sahip olmalarini ve hizmetlerini etkin bir bigimde
sunmalarini zorunlu hale getirmektedir.
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Kisitlt bir niifusa hitap eden belediyelerde, halkla iligkiler vazifesi biiyiik oranda belediye bagkanmin kendisi tarafindan
yiiriitilmekte, ancak metropoliten alanlara hitap eden biiyiik 6l¢ekli belediyelerde ise bu gérev dzel bir birim, bu birimin
biinyesinde kurulmus olan alt birimler ile hizmet alanlari ve uzman kisiler tarafindan yiiriitiilmektedir. Bu birimlere 6rnek
gosterilebilecek olan Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 ¢agri merkezi, ¢aligma igerisindeki verilere dayanilarak
degerlendirildiginde, kurumun halkla iliskiler calismalarina dnemli bir katki sagladigi savunulabilir. Kurum biinyesinde 7/24
esasina dayali olarak faaliyet gosteren bir birimin olmasi, talep ve sikayetlerin hizli bir sekilde ¢oziime ulagsmasini saglamakta
ve Alo 153’iin bir bagka olumlu etkisini yansitmaktadir. Bu durum, 2016 yilinda ilk kontak ¢agrilardan duyulan memnuniyet
diizeyine de yansidigi ve 2015’e gore ciddi bir memnuniyet artisinin gergeklestigi goriilmiistiir.

Hizmet memnuniyet arasgtirmalarina gore, ¢agri merkezinin 6zellikle 2015 yilindan 2016’ya kadar ilk kontak cagrilarda
gostermis oldugu memnuniyet diizeyinin 6nemli oranda yiikselmis olmasi, bu birimin 6nemli bir ihtiyact karigildiginin
savunulabilmesini miimkiin kilmaktadir. Ancak yar1 yapilandirilmis miilakat ¢ergevesinde verilen cevaplara da dayanilarak
cagrt merkezi temsilcilerinin, talep ve sikdyetlerini ¢oziimlemeye gayret ettikleri, kurumun i¢ isleyisine heniiz tam olarak
hakim olmadiklari ve bu anlamda mesafe kat etmeleri gerektigi de anlasilmaktadir. Bu hakimiyet eksikligi, kuruma
yonlendirilen bagvurulardaki memnuniyet diizeyinin diisiik olmasina sebep olmakta ve ilk kontak ¢agrilar ile aradaki farkin
yiiksek olmasini netice vermektedir.

ilerleyen zamanlarda, ¢agri merkezi bulunmayan yerel ydnetim kuruluslarimin da Alo 153’e benzer projeleri hayata
gecirecegi ve bu sekilde gerek kurumlarda var olan fiziki yogunlugu azaltmayi, gerekse de 7/24 faaliyet gdsteren bir birim
kurarak segmen memnuniyetini saglamay1 hedefleyecekleri diisiiniilmektedir. Bizce ¢agrt merkezleri, zaman igerisinde kiigiik
ilge belediyelerinin dahi bagvuracagi bir halkla iligkiler yontemi olacaktir. Tabi ki bilisim teknolojilerinin gelismesi ile
birlikte daha farkli halkla iligkiler projeleri de hayata gegirilebilir. Bunu ilerleyen zaman ve bilisim teknolojilerinde ortaya
¢itkmas1 muhtemel gelisme ve yenilikler gosterecektir.
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