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VATANDASLARIN KAMU HiZMETLERINDEN MEMNUNIYET
DUZEYLERI UZERINE BiR ARASTIRMA: NiGDE ILi ORNEGI

H. Hiiseyin TURKMEN'

Esra CELEBI ZENGIN?
Oz
Gelistirilen kamu politikalarimin bir uzantisi ve aym zamanda da araci oldugu bilinen kamu hizmetleri,
degiskenlik yani kosullara uygunluk ozelligi dogrultusunda kamu yénetimi sistemindeki degisikliklerden
kacinilmaz bigimde etkilenmektedir. Bu gercevede yeni kamu yonetimi yaklasimiyla birlikte, kamu hizmetlerinin
nitelik ve yontemlerinin de tartisildig goriilmektedir. Ciinkii degisen yonetim anlayisina bagh olarak sunulan
hizmetlerin temeline etkinlik ve verimlilik, seffaflik ve hesap verebilirlik, vatandas memnuniyeti ve katilimculik ile
kalite gibi kavramlar yerlestirilmektedir. Paradigma degisimi olarak adlandirilan bu siiregte vatandaslarin da
kamu hizmetlerinden beklentileri cesitlenmektedir. On plana ¢ikan vatandas memnuniveti ve kalite
yaklasimlarimin yansimast olarak ise, kamu hizmetlerinin vatandas tarafindan degerlendirilmesi ve hizmetlerde
iyilesmenin saglanmast adina ¢alismalar yapimaktadir.

Nigde’deki kamu kurumlarimin sunmus olduklar: kamu hizmetlerinden vatandaslarm duyduklart memnuniyetin
diizeylerini 6l¢mek amaciyla yapilan bu arastirmada dort farkl yila ait verilerin karsilastirilmas: yapilarak
hizmet kalitesindeki iyilesme diizeyleri ve kamu kurumlarima duyulan giiven olgusundaki degisiklikler tespit
edilmeye ¢alisilmaktadr. Nigde ozelinde yiiriitilen bu arastirmanin sonucunda vatandaglarin hem giiven
olgusunda hem de memnuniyet diizeylerinde nispi bir artis oldugu belirlenmektedir. Bu noktada kamu
kurumlarimin iyi olduklary hususlarm soruldugu alanda katilimcilarim %67,2 sinin teknolojik altyapiy kullanma
olarak degerlendirdikleri dikkat ¢cekmektedir. Dolayisiyla kamu kurumlariin teknolojik altyapt ve personelin bu
teknolojiyi kullanma kapasitelerindeki gelismelerin vatandagslarin memnuniyet diizeyleri iizerinde olumlu bir
etkide bulundugu diistiniilmektedir. Ayrica, aragtirma sonucunda hizmet kalitesi, memnuniyet diizeyi ve giiven
olgusu arasinda dogrudan bir iliski oldugu tespit edilmektedir.
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A RESEARCH ON THE SATISFACTION OF CITIZENS IN
PUBLIC SERVICES: NIGDE PROVINCE CASE

Abstract

Public services, which are both extension and intermediaries of the developed public policies, are inevitably
affected by changes in the public administration system in terms of variability or compliance with the conditions.
In this frame, quality and methods of public services are discussed together with the new public management
approach. Due to the changes in management approach, concepts like efficiency and productivity, transparency
and accountability, citizen satisfaction and participation and quality are placed at the basis of the offered
services. In this period, called paradigm shift, expectations of citizens from public services are varied. As a
reflection of prominent citizen satisfaction and quality approaches, studies are conducted to be evaluated of
services by citizens and improve services.

In this study, which was conducted to measure the level of satisfaction of the citizens from the public services
provided by the public institutions in Nigde. This study aims to determine the changes in the quality of service
and the changes in the level of trust in public institutions by comparing the data of four different years. As a
result of this research conducted in Nigde, it is determined that there is a relative increase in the level of trust
and satisfaction of citizens. It is pointed out that 67.2% of the participants were evaluated using the
technological infrastructure as public institutions are good at. It is therefore, the technological infrastructure of
public institutions and the improvements in the capacity of the personnel to use this technology have a positive
effect on the satisfaction levels of the citizens. Besides, it is determined that there is a direct relationship
between service quality, satisfaction level and trust. In addition, it is determined that there is a direct
relationship between service quality, satisfaction level and trust.

Keywords : efficiency, public services, citizen satisfaction, trust, Nigde.
Jel Codes : H83, M30.
GIRIS

Kiiresellesme ve artan yerellesme egilimleri neticesinde geleneksel kamu yonetimi anlayiginin
islemez hale geldigi anlasilmig, tim diinyada yeni kamu yédnetimi anlayisi adi verilen bir siireg
benimsenmeye baglanmistir. Bu yeni anlayisin getirdigi ilkelerin kabulii konusunda bazi {ilkelerin
direnmesine ragmen, degisim siirecine dahil olduklar1 goriilmektedir. Ciinkii kiiresellesen diinyada
ayakta kalabilmenin yolu, bundan geg¢mektedir. Demokratiklik, etkinlik ve verimlilik, katilimeilik,
seffaflik, yonetisim, rekabet ve miisteri odaklilik gibi kavramlarm yam sira 6zel sektdr yonetim
bicimlerinin kamu kurumlarinda uygulanabilirligi hususlarina odaklanan yeni kamu yonetimi
yaklagiminin ise, zaman zaman yeni kamu isletmeciligi olarak da ifade edildigi belirlenmektedir.
Dolayisiyla bir taraftan devletten beklentilerin bir taraftan da kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerin
degismesi giindeme gelmektedir. Her ne kadar ozellikle Tiirkiye gibi merkeziyet¢i ve biirokratik
yapilanmalarin yeniden gézden gegirilmesi pek kolay olmasa da yine de tiim kurumlarin yapisinin ve
hizmet kalitelerinin sorgulandigi bir donem yasanmakta, bu gelismelere uygun olacak sekilde
reformlarin yapildigi goriilmektedir. S6z konusu siirecte O6zellikle kalitenin ve vatandasin hedef
alindig1 dikkat ¢ekmekte ve kamu hizmeti anlayisinin hizla doniistiigline sahit olunmaktadir. Bu
dogrultuda sekillenen yeni kamu hizmeti felsefesinin, kalite, katilimecilik, hesap verebilirlik ve
memnuniyet esasina dayandigi belirlenmektedir.

Reformist yaklagimlarin sonucu kamu kurumlarimin hizmet sunumunda etkinligi ve verimliligi
ne Ol¢iide sagladigi, vatandasin bu hizmetlere erisiminde yasadigi sorunlar ve memnuniyet diizeyleri
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lizerindeki ¢aligmalarm son yillarda agirlik kazandig1 goriilmektedir. Ilgili literatiire katkida bulunmak
amaciyla hazirlanan ve farkli yillarda toplanan verilerin analizinin yapildigi bu arastirmada ise,
Nigde’de faaliyet gosteren baslica kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerdeki kalite, vatandagin
kurumlara duydugu giiven ve bu hizmetlerden duyduklart memnuniyet diizeylerindeki degisikliklerin
Olcililmesi hedeflenmektedir.

I. KAMU YONETIMI VE KAMU HIiZMETI ANLAYISINDA YASANAN
DEGIiSIMLER

Akademik bir disiplin olarak ortaya ¢ikist nispeten yeni olmakla birlikte, uygulamada antik
donemlere kadar uzanan (Leblebici, 2004: 7) kamu yonetimi kavraminin genel itibariyle yapisal ve
islevsel olmak tizere iki farkli yonii olduguna vurgu yapilmaktadir. Bu ¢er¢evede degerlendirildiginde,
“kamu politikalariin uygulanmasi siireci iginde kamu orgiitlerinin yonetimi” (Polatoglu, 2003: 55)
olarak ifade edilebilen kavramin, “kamu biirokrasisini ve onun mal ve hizmet sundugu halkla olan
iligkilerini anlamaya ve gelistirmeye yonelik pratik ve teoriden meydana gelen bir disiplin” (Parlak,
2011: 428) olarak tanimlanabildigi goriilmektedir. Halk, orgiit, kamu politikasi, mali kaynak, kamu
gorevlileri, norm diizeni (Eryilmaz, 2016: 16) olmak {izere alt1 temel elemandan tesekkiil bu kavrami,
devlete ait olan kurumlar, personel ve kaynaklar araciligiyla, yani devlet eliyle, devletin vatandaslar
icin ¢esitli politikalar iiretmesi seklinde degerlendirmek miimkiin olabilmektedir. Ancak tarihsel siire¢
icerisinde devlet algisindaki degisime bagl olarak kamu yoOnetiminin gerek yapisal gerek islevsel
gerekse de tamimsal agidan 1980’lerden itibaren Onemli tartigmalarin odaginda yer aldifi
bilinmektedir.

L.I. Geleneksel ve Yeni Kamu Yonetimi Yaklasimlar:

“Devletin amaglarin1 gergeklestirecek bicimde orgiitlenmis insan giicii ve arag¢ gereg ile bunlarin
yonetimi” (Bozkurt, Ergun ve Sezen, 2008: 133) olarak goriilen kamu yoOnetiminin ilk c¢ag
filozoflarindan itibaren gelistirilmeye baslandig1 bilinmektedir (Eryilmaz, 2016: 33). Bu noktada
kavramin, yeryiiziinde kurulan ilk devletlerden itibaren goriildiigii dikkat ¢cekmektedir (Parlak, 2011:
428). Dolayistyla kamu yonetimi yaklasimimin gecirdigi evreleri anlayabilmek i¢in iktisadi ve siyasi
gelismeler cergevesinde devletin degisen konumunu irdelemek gerekmektedir.

Devlet, “bir toplumu, bir arazi parcasin1 kusatan ve o kusatimda egemenlik tekeline sahip en
istlin kamusal orgiittiir” (Bozkurt, vd., 2008: 133). Toplumun biiyiimesi ve karmagik bir yapiya
erismesinin sonucu olarak goriilen devletin klasik, ekonomik ve sosyal olmak {izere ii¢ temel
fonksiyonu bulunmaktadir. Bu dogrultuda vergi toplamasindan adaleti tesis etmesine, gelir kaynaklar
yaratilmasindan, lretici ve tiiketicinin korunmasina, dezavantajli gruplarin desteklenmesinden konut
sorunun ¢ozlilmesine kadar bir¢ok faaliyet belirtilen fonksiyonlar arasinda sayilmaktadir (Eryilmaz,
2016: 24-26). Ancak tarihsel siire¢ icerisinde devlet aygitina yonelik bakis agisinin ve devletten
beklentilerin degismesi sonucunda bu fonksiyonlarmn gesitlilik gosterdigi bilinmektedir. Ozellikle
iktisadi, siyasi ve sosyal alanlarda miidahaleci devlet anlayigsinin benimsendigi donemler ile neoliberal
felsefenin hakim oldugu donemler arasinda devletten beklentiler noktasinda onemli farkliliklar
bulunmaktadir. Ideolojik degisimlerin yansimasi olarak, devlet ve topluma iliskin bir faaliyeti isaret
eden kamu yonetiminin de bu degisim siirecinden etkilenmemesi olanaksiz goriilmektedir (Al, 2002:
13). Bu dogrultuda yiizyillar boyunca hiikiim siiren geleneksel kamu yonetimi yaklagiminin yerini
hizla “yeni” yaklagimlara biraktigi goriilmektedir. Yeni Kamu Isletmeciligi (New Public Management-
NPM) olarak da tanimlanan bu yaklagimin temel 6zelligi ise asir1 siskin, biirokratik ve baskici bir
sistem yerine, daha az biirokratik, maliyet bilingli, piyasa yonelimli ve miisteri odakli kamu hizmeti
sunumunu ideal bir sistem olarak gérmesidir (Omiirgoniilsen, 2003: 4).
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1970’lerin sonu ve 1980’lerin basinda baslayan bir reform hareketi olarak goriilen yeni kamu
yonetimi yaklasimimnin ilk uygulayicilart Ingiltere, Yeni Zelanda, Avustralya olarak bilinmektedir.
Zamanla OECD iilkeleri ve diger uluslarin benimsedigi bu yaklasim (Eski, 2003: 54), Weber’in
biirokrasi modeline dayali orgiitsel yapiya kars1 olup esnek orgiit yapisi, yumusak hiyerarsi ve adem-i
merkeziyetciligi onermektedir. Ayrica sadece siyasi otoriteye degil, halka kars1 da sorumlu yonetim
anlayisin1 savunmaktadir (Aydin, 2004: 93). Esitligin 6n plana ¢ikarilip aktif ve katilimci yurttasin
hedeflendigi, kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesinde, rasyonel ve stratejik bir yaklasgimin benimsendigi
(Yiiksel, 2004: 8) yeni kamu ydnetimi anlayisinda dort egilim bulunmaktadir. Bunlar (Aydin, 2004:
93; Seyrek, 2007: 250): kamu harcamalar1 ve personel hacmi agisindan devletin kiigiiltiilmesi, devletin
iktisadi faaliyetlerinin 6zellestirilmesi, kamu hizmetlerinin degerlendirilmesi ve dagitiminda bilisim
teknolojisinden yararlanilmasi ile son olarak uluslararasi hatta ulus asir1 bir yaklagim saglanarak ulus
devlet anlayisindan uzaklasilmasi seklindedir.

Geleneksel kamu yonetimi yaklasgimindaki degisimin yansimasi olarak kamu hizmeti kavrami
da, gelismeler esliginde tartismaya agilan kavramlardandir. Ciinkii bu siire¢te kamu kurumlari, ortaya
koyduklar1 sonuglara, iirettikleri mal ve hizmetin kalitesine, g¢aligmalarinin verimliligine ve
gerceklestirdikleri liretimin vatandas ihtiyaclarma uygunluguna gore degerlendirilmektedir (Aydin,
2004: 188). Bu noktada kamu hizmeti kavraminin yasadig1 degisimin ve bu degisimin yansimasindan
meydana gelen yeni kamu hizmeti anlayisinin irdelenmesi gerekli goriilmektedir.

LIL. Kamu Hizmetinden Yeni Kamu Hizmeti Anlayisina Gecis

“Devletin veya diger kamu tiizel kigilerin gozetim ve denetimleri altinda genel, kolektif
ihtiyaglan kargilamak ve kamu yararini saglamak i¢in kamuya sunulmus siirekli ve diizenli faaliyetler”
(Parlak, 2011: 425) olarak tamimlanan kamu hizmeti, tanimda vurgulandigi lizere “bir kamu
kurumunun ya kendisi tarafindan ya da yakin gdzetimi altindaki bir 6zel girisim eliyle kamuya
saglanan” hizmetleri igaret etmektedir (Bozkurt, vd., 2008: 128). Maddi, organik ve sekli olmak iizere
farkli anlamlarda kullanilan kamu hizmeti kavramimin organik anlami bir teskilat1 yani orgiitii ifade
etmektedir (Gozler-Kaplan, 2013: 226). Bu dogrultuda organik anlamda kamu hizmeti, belli bir
hizmetin yiiriitiilmesine tahsis edilen kamu kurumunun, gérevlendirilen kamu gorevlilerinin ve ayrilan
mali imkanlarin biitiiniidiir. Kamu yararina yonelik yani kamusal ihtiyaglar1 tatmin igin ytiriitiilen
faaliyet olarak goriilmesi kavramin maddi anlamini; belli bir usule, belli bir hukuki rejime yani
kamusal yonetim usullerine uygun yiiriitiilmesi ise kavramimn sekli anlamini vurgulamaktadir
(Akyilmaz, 2003: 330).

Kamu hizmetlerine hakim olan temel ilkeler devamlilik, degisebilirlik (uyum ilkesi), esitlik,
tarafsizlik, laiklik ve meccanilik® seklinde siralanmaktadir (Gozler-Kaplan, 2013: 232-233). Bu ilkeler
esas alindiginda kamu yararina odaklanan kamu hizmetlerinin kesintisiz olarak sunulmasi, degisen
kosul ve ihtiyaglara uygunluk noktasinda esnek olmasi, hukuk devleti anlayisina uygun bi¢cimde higbir
kisi, smif, ziimre ve dini inanca kars1 ayricalik taninmadan yerine getirilmesi, bazi1 kamu hizmetlerinin
iicretsiz olmasindan dolay1 herkes icin erisilebilir nitelikte olmasi gibi hususlar1 isaret ettigi
belirlenmektedir. Konularina gore idari, iktisadi, sosyal, bilimsel ve kiiltiirel (Akyilmaz, 2003: 333-
334) olarak farkl sekillerde karsimiza ¢ikan kamu hizmetlerinin sunumunda emanet, ruhsat, miisterek
emanet, imtiyaz, yap-islet-devret ve oOzellestirme olmak iizere farkli yontemlerin kullanildig:
gorlilmektedir (Tuncil, 2005). Sunulan hizmetlerin ¢esitliligi gbz Oniine alindiginda bu kadar farkl
yontemin bulunmasi da kagimilmaz olmaktadir. Ancak belirtmek gerekir ki bu yontemler arasinda,
liberal politikalarin yaygmlik kazanmasma bagli olarak &zellestirmenin daha ¢ok tercih edildigi
diisiiniilmektedir. Ayrica yeni kamu yonetimi yaklagiminin 6ngordiigii sorun ve ilkeler ¢ergevesinde

*Meccén: Bedava, parasiz, iicretsiz (Devellioglu, 2010: 687) demektir. Kamu hizmetlerinin bedavahigy/iicretliligi konusunda sinai ve ticari
kamu hizmetleri ile idari kamu hizmetleri arasinda ayrim yapmak gerekmektedir. Sinai ve ticari kamu hizmetleri iicretli iken, idari kamu
hizmetlerinde, s6z konusu hizmetlerin istege bagh ya da mecburi olmalarina gore farkli yaklasimlar bulunmaktadir (Gozler-Kaplan, 2013:
234).
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kamu kurumlarinin hantalligimin azaltilmas: ve rekabete dayali bir sistemin benimsenmesi gibi
nedenlerden dolay1 da hizmetlerin 6zellestirilmesi siklikla karsimiza ¢ikmaktadir.

Hem kiiresellesme siirecinin yol actif1 yeniden yapilanma egilimleri hem de artan niifusun,
teknolojik ve toplumsal gelismelere bagli olarak cesitlenen beklentileri karsisinda kamu hizmeti
anlayisinin da sorgulanmaya baslandig1 goriilmektedir. Bu noktada bir taraftan kamu kurumlarinin
hizmet sunumunda kalite, etkinlik ve verimlilik, katilimcilik, seffaflik gibi unsurlara énem verdigi
bilinmekte, bir taraftan da neoliberal yaklagimlar kapsaminda devletin diizenleyici rolii tartismaya
acilmaktadir.

Neoliberal felsefenin hakimiyeti altinda sekillenen minimal devlet algis1 her ne kadar, asir
miidahaleci ve diizenleyici bir yaklagimi reddediyor olsa da, bilinmektedir ki devletin temel
gorevlerinden birisi halkin refah seviyesini yiikseltmektir. Bu ¢ergevede devlet tarafindan vatandasa,
yine vatandagtan aliman girdiler araciligiyla birtakim kamu hizmetlerinin sunulmas1 gerekmektedir.
Dolayisiyla vergilerle bedelini 6deyerek aldigi kamu hizmetlerinden etkin ve kaliteli bir sekilde
yararlanmak, vatandasin en dogal hakki olarak goriilmektedir (Sezer, 2008: 165). Ayrica bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kamu yonetiminde kullanilmasi da vatandaslarin hizmette kalite, yonetimde
aciklik, karar siireglerine katilim gibi beklentiler i¢ine girmesine yol agmaktadir (Orselli-Bayrakgt,
2016: 26). Bu baglamda kamu hizmetlerinde kalitenin yiikseltilmesi, hizmetlerin etkinlik ve verimlilik
ilkeleri cercevesinde daha hizli, ucuz ve amaca uygun olarak yerine getirilmesi ve boylelikle
miisteri/vatandas memnuniyetinin saglanmasi (Saran, 2001) iktidarlarin ana hedefleri arasindaki yerini
almaktadir. Buradan hareketle denilebilir ki, yeni kamu yonetiminin 06ngérdigii yonetisim,
miigteri/vatandas odaklilik, etkin ve verimli hizmet sunumu, hizmette kalite gibi ilkeler dogrultusunda
geleneksel kamu hizmetinin terk edilmesi ve yeni kamu hizmeti olarak adlandirilan daha liberal bir
anlayisin benimsenmesi giindeme gelmektedir.

Gilinimiizde hem kamu yoOnetimi anlayisinda yasanan degisim hem de bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler basta bankacilik sektorii olmak iizere birgok sektdrde sunulan
hizmetlerdeki kalitenin ve hizin arttigim1 gostermektedir. Bu noktada teknolojik devrimin kurumlar
iizerinde baski olusturdugu da dikkat cekmektedir (Kose, 2007: 7). Ayrica sadece teknolojik ve idari
zorunluluklar degil, toplumsal bilinglenmenin artmasi da kamu hizmetlerinden kalite ve verimlilik
beklentilerini arttirmakta, vatandaslar hizmete erisim asamasinda zaman kayiplart ile ugragsmak
istememektedirler. Kamu hizmetinde kaliteden bahsedebilmek i¢in ise, “kamu hizmetinin seffaf
olmasi, halkin denetimine ve katilimina agik olmasi, hizmetten yararlananlarin istek ve beklentilerine
gore belirlenmesi ve sunulmasi” (Gokiis, 2010: 606) gerekmektedir.

Belirtilen hususlar c¢ercevesinde kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesi siirecinde ¢ok boyutlu
dinamikleri de dikkate alan (Bayrakg¢i-Kahraman, 2017: 299), kamu hizmetine iliskin bir¢ok yenilik
getiren, yeni kamu hizmeti anlayisinin tagimasi gereken temel ilkeler su sekilde 6zetlenebilmektedir
(Sezer, 2008: 153):

- Kamu gorevlisinin temel gorevi vatandaslarin ¢ikarlarina cevap vermek olmalidir.
- Politikalar ve programlar kamu ihtiyac¢larini kargilamalidir.

- Kamu gorevlileri kanunlara, toplumsal degerlere, politik normlara, profesyonel
standartlara ve vatandas ¢ikarlarina dikkat etmelidirler.

- Temel amag iiretim degil kamusal ¢ikar olmali ve kamu yoneticileri, kamu ¢ikarlarinin
paylasilmas1 fikrinin gelismesine biitiinciil bir katkida bulunmalidir.

- Kamu politikalar1 ve programlar ile kamusal ihtiyaglarin ¢oziimiinde stratejik
diigiiniilmeli ve demokratik bicimde, katilimi 6zendirerek isbirligi icerisinde ¢6zliim
iretilmelidir.
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- Yeni kamu hizmeti yaklasiminda hizmet miisteriye degil vatandaglara yonelik oldugu
icin kamu gorevlileri vatandasglar arasinda isbirligi ve giiven iliskileri de gelistirmeye
caligmalidir.

Aslinda kamu hizmetinde kalite denildiginde, kalitesizligin sebeplerini ortaya koyan ve
vatandas1 memnuniyetsizlige iten bes bosluktan bahseden hizmet kalitesinde bosluk modeli dikkat
¢cekmektedir. Parasuraman, Berry ve Zeithalm tarafindan olusturulan bu modelde, birinci bosluk,
vatandas beklentileri ile bu beklentilerin hizmet sunan kurulusun yonetimi tarafindan dogru bir sekilde
algilanamamasi; ikinci bosluk beklentilerin dogru algilanmasina ragmen hizmet standardinin dogru
formiile edilememesi; iiclincii bosluk, belirlenen standartlarin orgiitsel sorunlar nedeniyle istenilen
diizeyde gergeklestirilememesinden ortaya ¢ikmaktadir. Modelde belirtilen dordiincii bosluk, yonetim
ve halk arasinda uygun standartlarin belirlenmesinde bir sorun olmamasina ragmen iletisim
kopuklugundan dolay1 vatandasin hizmeti yanlis algilamasindan kaynaklanmaktadir. Besincisinde ise,
vatandas tarafindan beklenen hizmetle algilanan hizmet arasinda bosluk ortaya ¢ikmaktadir (Gokiis,
2010: 609-610).

MUSTERI

Agizdan Agiza lletisim | Kisisel Gereksinimler | | Gegmis Deneyimler |

| Beklenen Hizmet

Bosluk 5

Algilanan Hizmet
|_'__*" I

Hizmetin Ulagtirilmas: |- ------- > Tuketicilere Yénelik Digsal
Bosluk 4 lletiler

HIZMETISUNAN = Bosluk 3
i Y

Algilamalarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina Cevrilmesi

Bosluk I A
Bosluk 2
Y

Yénetimin Miisteri
> Beklentilerini Algilayis
Bigimi

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli
Kaynak: Parasuraman, vd., 1985: 41-50.

Baslangicta pazarlama sektorii i¢in Onerilen bu modelin kamu kurumlarindaki hizmetlere
yonelik olarak da gecerlilik kazandig1 goriilmektedir. Dolayisiyla vatandaglarin kamu hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerinin ve beklentilerinin net bicimde ortaya konulabilmesi icin SERVQUAL*
Yontemi gibi yontemler kullanilarak gesitli 6l¢iimleme teknikleri gelistirilmektedir.

Tiirkiye’de de, diinyadaki degisikliklere uygun olarak, kamu hizmetlerinin degistigi ve
cesitlendigi bilinmekte, kamusal mal ve hizmetler {izerinde yeni bir kamu hizmeti anlayismin gelistigi
gorlilmektedir (Bayrak¢i & Kahraman, 2017: 300-301). Bu kapsamda kamu kurumlarinin, yeni olan

* Bu ydntem, beklenen ve algilanan kalitenin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi esasina dayanan anket teknigidir. Bu lgek temel olarak,
miisteri memnuniyeti ve tatmininin “algilamalarin beklentiden farklilagmasinin bir fonksiyonu” oldugunu ileri siirmektedir (Can, 2016: 67;
Izci-Saydan, 2013: 202). Ancak bu olgek genel bir 6lgek olmasi nedeniyle ve her endiistride incelenmesi gereken konularin farklilik
gosterecegi gerekgesiyle elestiriye ugramaktadir (Izci- Saydan, 2013: 202).

14



Tiirkmen, H. H. & Celebi Zengin, E. (2020), “Vatandaslarin Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyleri
Uzerine Bir Arastirma: Nigde 1li Ornegi”, Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
13(1), 9-23.

bu hizmet anlayisina uygun bi¢cimde hizmet sunumuna odaklandigi bilinmektedir. Ayrica sunulan
hizmetlerdeki kalite ve vatandas memnuniyeti diizeylerindeki degisimleri 6lgmeye yonelik ulusal ve
yerel dlgeklerde yapilan arastirmalarin da gittikce arttigi izlenmektedir.

Yerel veya ulusal diizeyde kamu hizmetlerinde kalite, etkinlik ve verimlilik gibi unsurlar
Olgmeye yonelik yapilan ilgili ¢aligmalara katki saglamak amaciyla yiritiilen bu arastirmada ise,
Nigde ilinde faaliyet gosteren bazi1 kamu kurumlarmin sundugu hizmetlerdeki kalite ve memnuniyet
diizeyi ile kurumlara duyulan giiven ve vatandaslarm kamu kurumlarinda olumlu gordiikleri yonler
yillar itibariyle degerlendirilmektedir.

II. ARASTIRMANIN YONTEMI VE ANALIZI

Kamu hizmetlerine yonelik vatandasin memnuniyet ve giiven diizeyinin esas alindigr bu
arastirma, Nigde ili ile sinirlandirilmigtir. Dolayisiyla anketin hedef kitlesi, Nigde’de yasayan ve ildeki
kamu kurumlarindan hizmet alan vatandaglar olarak belirlenmistir. 1924 yilinda Cumhuriyet
déneminin ilk miilki siniflandirmasina istinaden il statiisiine kavusan (www.nigde.gov.tr) Nigde’nin
niifusu, 2018 yil1 verileri esas alindiginda 364.707 kisi olarak tespit edilmistir (TUIK, 2019).

875 katilimemin katkisi ile gergeklestirilen arastirma kapsaminda Nigde’de bazi kamu
kurumlar tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi ve bu hizmetlerden yararlanan vatandaglarin kamu
hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet diizeyleri tespit edilmeye ¢aligilmaktadir. Bu dogrultuda
arastirmaya katilanlarin genel, adli, akademik ve askeri olmak iizere dort temel teskilatin sunmus
oldugu hizmetleri degerlendirmeleri iizerine bir analiz yapilmaktadir.

IL 1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma saha ¢alismas1 yontemi ile yillara dagilmis sekilde yapilmis olup, verilerin analizi
SPSS 25 paket programi kullanilarak yapilmistir. Bu kapsamda 2009, 2010, 2011 ve 2018 yillan
olmak iizere dort farkli yila ait verilerin karsilagtirilmasi yapilmigtir. Ayrica anket sorularina yonelik
giivenilirlik ve gegerlilik testleri uygulanmis olup, faktér analiziyle etki degerleri bulunmustur.
Arastirmada elde edilen verilerin oransal dagilimi yapilarak, sonuglar tablo ve grafikler araciligiyla
yorumlanmustir.

II. 1.1. Verilerin Elde Edilmesi

Arastirma kapsaminda, Nigde’de bulunan baglica kamu kurumlar1 tarafindan sunulan
hizmetlerden vatandaslarin memnuniyetini, kurumlarin hizmet kalitesi diizeylerini, kurumlara olan
giiveni, kurumlarin en begenilen ve begenilmeyen taraflarin1 6lgmeye yonelik olarak hazirlanan 6lgek,
mevcut Olceklerden yararlanilarak tarafimizca gelistirilmistir. Gelistirilen 88 maddeli bu 6lgekle 6nce
40 kisilik pilot caligma yapilmus, giivenilirlik ve gecerlilik testleri uygulanmistir.

I1. LII. Giivenilirlik

Arastirmada s6z konusu dlgeklerin giivenilirligini hesaplamada Cronbach’s Alpha katsayisindan
faydalanilmistir. Bu katsaymin 0,00-0,40 aralifinda olmasi giivenilir olmadigini; 0,40-0,60 arasinda
olmasi diigiik derecede giivenilir oldugunu; 0,60-0,80 arasinda olmasi giivenilir oldugunu; 0,80-1,00
arasinda olmasi yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir. Genel anlamda degerin 0,70’den
biiyiik olmasi kabul edilir oldugu anlamina gelmektedir (Coskun, vd. 2015: 126; Dogan & Tiirkmen,
2018: 56).
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Tablo 1. Giivenilirlik Derecesi

Giivenilirlik Derecesi
Cronbach’s Alpha
Memnuniyet Diizeyi 921
Giivenilme Diizeyi ,940
Begenilme Diizeyi ,942
Begenilmeme Diizeyi 934

Tablo 1.’de yer aldig1 sekliyle, 6l¢egin kamu kurumlarindan memnuniyet diizeyi derecesi %92,1
Kamu kurumlarma giliven diizeyi % 94, Kamu kurumlarimin begenilme diizeyi % 94,2 ve Kamu
kurumlarinin begenilmeme diizeyi % 93,4 ¢ikmistir. Bu degerler 6lgegin giivenilirlik derecesinin ¢ok
yiiksek oldugunu, ankete katilanlarn tiim sorular benzer sekilde algiladigini gostermektedir.

Tablo 2. KMO ve Barlett’s Test Sonuclari

KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Uygunluk Olgiisii ,940
Bartlett’s Kiiresellik Testi Yaklagik Ki-kare 6889,716
Serbestlik Derecesi (df) 153
Anlamlilik ,000

Tablo 2.’de goriildiigii iizere KMO degeri %94 bulunmustur. Bu deger verilerin Faktor Analitik
Modele olduk¢a uygun oldugunu gostermektedir. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy degeri, degiskenler tarafindan olusturulan ortak varyans miktarini bildirmektedir. Bu
degerin 1,00’a yakin olmas1 verinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. 0,940 olarak
ulagilan bu sonu¢ Omneklemin analiz i¢in olduk¢a yeterli oldugunu ortaya koymaktadir.
P degeri <0,5 oldugundan veriler normal dagilimdadir. Bu verilerden hareketle verilerin birbiri ile
iligki gdsterdigi ve veri setinin faktdr analizi i¢in uygun oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Kesifsel Faktor Analizi

FAKTORLER
Memnuniyet Diizeyi Faktor Analizi Faktor Yiikii Aciklanan Giivenilirlik
Varyans
Altyapy, Ticaret ve Genglik %27,93 %90,20
Sanayi ve Ticaret Il Miidiirliigii 0,861
Cevre ve Sehircilik 11 Miidiirliigii 0,823
Defterdarlik-Mal Miidiirligii 0,785
Tapu ve Kadastro Miidiirliigii 0,778
Genglik ve Spor 1l Miidiirliigii 0,777
Tarim 11 Miidiirliigii 0,757
Vergi Dairesi 0,685
Askerlik Subesi 0,560
Adliye 0,431
Universite 0,401
Saglik Miidiirligii 0,371
Egitim ve Giivenlik %17,20 %80,80
Emniyet Miidiirligii 0,942
Polis Karakolu 0,846
Jandarma 0,751
Milli Egitim Midiirligii 0,477
Yerel Yonetimler, Saghk ve Vatandashk isleri %10,35 %52,20
Hastane, Saglik Ocag1 0,859
Belediye 0,639
Niifus ve Vatandaglik Miidiirliigii 0,540
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“Bir maddenin ya da gozlenen degiskenin ilgili faktor ile olan korelasyonunu” (Giirbliz &
Sahin, 2016: 311) ifade eden faktor yiiklerinin degerlendirmesi yapildiginda Tablo 3.’teki degerlerin
genel itibariyle miikemmel faktdr yiikii tanimlamasma uygun oldugu goriilmektedir’. Memnuniyet
diizeyini 6lgmek amaciyla, ilgili kurumlarin faktor analizine bakildiginda bu kurumlarm ii¢ ayr faktor
altinda toplandig1 goriilmektedir. Ag¢iklanan varyans oranlari agisindan %27,93’liikk oranla ilk siradaki
faktor Altyapi, Ticaret ve Genglik faktorii altinda toplanan kurumlara aittir. Ikinci siradaki Egitim ve
Giivenlik faktorii ise, %17,20’lik varyans oranina sahiptir. Ugiincii faktdr olan Yerel yonetimler,
Saglik ve Vatandaslik Isleri faktorii altinda toplanan kurumlarmn toplam igerisindeki varyans orani
%10,35’tir. Memnuniyet diizeyi 6l¢eginin faktdr analizine bakildiginda s6z konusu etkenlerin toplam
varyansin %55,48’ini acikladig1 goriillmektedir.

Ayrica kurumlar arasinda 0,942 ile en yiiksek faktdr ylikiinin Emniyet Midiirliigii’ne ait
oldugu, bu kurumu 0,861 ile Sanayi ve Ticaret Il Miidiirliigii’niin takip ettigi belirlenmektedir. Ugiincii
en yiiksek faktor yiikiine sahip kurumun ise, 0,859’luk degeri ile Hastane ve Saglik Ocagi oldugu
anlagilmaktadir. Ancak faktor yiikiiniin en diisiik oldugu kurumun 0,371 ile Saglik Miidiirliigti olarak
belirlenmesi oldukg¢a dikkat ¢gekmektedir. Bu kurumu 0,401 ile {iniversitenin ve 0,431 ile adliyenin
izledigi tespit edilmektedir.

Faktor yiikleri ve varyans oranlar1 toplamlarinin degerlendirmesinin ardindan Kkalite,
memnuniyet diizeyi ve giiven olgulari arasindaki iligkilerin degerlendirilmesi Tablo 4. ve Tablo 5.’teki
sonuglar dogrultusunda yapilmaktadir.

Tablo 4. Kamu Hizmetinin Kalitesi ile Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

Korelasyon
Hizmetlerin kalite L . gl
" alinan hizmetlerden
diizeyi . ..
memnuniyet diizeyi
Pearson Correlation 1 ,079°
Hizmetlerin derecesi Sig. (2-tailed) ,019
N 875 875
. . Pearson Correlation ,079" 1
Kamu hizmetlerinden - -
. Lo Sig. (2-tailed) ,019
memnuniyet diizeyi N 375 ’75
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyi arasindaki korelasyona bakildiginda iki degisken
arasinda dogrudan bir iligki oldugu goriilmektedir. Buna gore hizmetlerin kalitesi arttikca,
vatandaglarin, bu hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyinin de arttig1 belirlenmektedir.
Aradaki dogru oranti esas alindiginda hizmetlerin kalitesinde diislis yasandigi zaman,
vatandaglarin memnuniyet diizeylerinin de diisecegi beklenmektedir.

Tablo 5. Hizmetlerden Memnuniyet Derecesi ile Giiven Diizeyi Arasindaki

Korelasyon
Kamu kurumlarindan
. Kamu kurumlarina
alinan hizmetlerden .. ..
. S giiven diizeyi
memnuniyet diizeyi
Kamu kurumlarindan PearsonCorrelation 1 4707
alinan hizmetlerden Sig. (2-tailed) ,000
memnuniyet diizeyi N 875 875
K I I . PearsonCorrelation 470" 1
di?zrgui urumiarina guven Sig. (2-tailed) ,000
Y N 875 875
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

5 Faktor yiiklerinin degerlendirilmesinde 0,32-0,5 arasi1 diisiik, 0,5-0,6 arasi iyi, 0,6-0,7 aras: yiiksek, 0,7 ve iizerindeki faktor yiikleri
miikemmel faktor yiikii olarak siniflandirilabilmektedir (Giirbiliz-$ahin, 2016: 312).
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Vatandaglarin kamu hizmetlerinden memnuniyet duyma diizeyi ile yine bu kurumlara karsi
sahip olduklar giiven diizeyi arasindaki korelasyonun yer aldigi Tablo 5. incelendiginde ise, yine
dogrudan bir iligkinin bulundugu tespit edilmektedir. Bu dogrultuda memnuniyet diizeyi arttikga,
kamu kurumlarma duyulan giiven diizeyinde de artis yasandigi saptanmaktadir. Hem Tablo 4. hem de
Tablo 5.’teki dogrudan iliskiler esas alindiginda, kamu hizmetlerindeki kalite arttik¢a, vatandagin
memnuniyet diizeyinin arttifl, memnuniyet diizeyi arttikca da kurumlara gilivenin arttif
goriilmektedir.

I1.11. Bulgular

Bulgularinin degerlendirilmesinde frekans ve capraz tablolardan faydalanilan arasgtirmadaki
toplam 875 katilimcinin, 542’si erkek, 333’1 ise kadinlardan olugmustur. Bu sayilarin oransal
dagilimma bakildiginda ise, arastirmaya katilanlarin %61,9’unun erkek, %38,1’inin kadinlardan
olustugu goriilmektedir.

Grafik 1. Ankete Katilanlarin Cinsiyetine Gore Dagilim

Ankete katilanlarin yas gruplarma gore dagilimlarini ise asagidaki tablo araciligiyla
degerlendirmek miimkiin goriinmektedir.

Tablo 6. Ankete Katilanlarin Yas Gruplarima Gore Dagilimlar:

Yas Dilimi Frekans Oran (%)
18 alt1 22 2,5
19-26 254 29,0
27-34 196 22,4
35-42 183 20,9
43-50 124 14,2
51-58 53 6,1

59 iistii 43 4,9
Toplam 875 100,0

Tablo 6. incelendiginde arastirmaya katilanlarin 22’sinin yani %2,5’inin 18 yas alti oldugu
goriilmektedir. Katilimin en diisiik kaldig1 ikinci yas grubu %4,9 ile 59 yas iistliinii kapsamaktadir.
Ankete en yiiksek katilimin %29’luk oranla 254 kisinin olusturdugu, 19-26 yas arasi bireylerden
saglandig1 belirlenmektedir. Bu yas grubunu %22,4 ile 27-34 aras1 yas grubundaki bireyler takip
etmektedir. 35-42 yas arasi bireylerin oldugu grup ise toplam katilimcilarin yaklasik %21’ini, 43-50
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yas arasi bireyler ise %14,2’sini olusturmaktadir. Katilimcilarm yogun oldugu yas araliklarini
degerlendirdigimizde, kamu hizmetlerinden aktif olarak faydalanabilecek yas gruplarimdan olustugu
anlagilmakta, bu durum ise arastirmada gercege uygun verilere ulagildigini diisindiirmektedir.

Tablo 7. Ankete Katilanlarin Calisma Durumlarina Gore Dagilimi

Is Hayati Frekans Oran (%)
Caligiyor 570 65,1
Caligmryor 215 24,6
Emekli-Caligmiyor 60 6,9
Issiz 25 2,9
Emekli, Caligiyor 5 0,6
Toplam 875 100,0

Ankete katilanlarin caligma durumlarma gore dagilimi

Tablo 7.’de goriilmektedir. Buna goére katilimcilarin 570’inin yani %65,1 gibi yliksek bir
kismimin c¢alisanlardan olustugu belirlenmektedir. Katilimcilarin  %24,6’smin  ¢aligmayanlardan,
%6,9’unun c¢alismayan emeklilerden, %2,9’unun issizlerden ve %0,6’sinin ise ¢alisgan emeklilerden
olustugu goriilmektedir. Is hayatinda aktif olan bireylerin oldukea yiiksek bir katilim saglamasi, Tablo
6.’dakine benzer bir yorum yapmaya imkan tanimakta, katilimcilarin rasyonel degerlendirmeler yapip,
gergege uygun sonuglarin ¢ikmasina katki sagladiklarini diisiindiirmektedir.

Katilimcilarin genel profillerinin degerlendirilmesinin ardindan, kamu kurumlarmin sunduklar
hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeylerine iliskin veriler asagidaki tablolar araciligiyla
goriilebilmektedir. Bu kapsamda 2009, 2010, 2011 ve 2018 yillar1 olmak {iizere dort farkli yila ait
verilerin karsilagtirilmasi1 yapilmaktadir. S6z konusu karsilastirma neticesinde Nigde’deki kamu
kurumlarimin sunduklar1 hizmetin kalitesinde yillar itibariyle iyilesme olup olmadigi konusunda
tahminde bulunmak miimkiin olabilecektir.

Tablo 8. Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyinin Yillara Gore Dagilimi (%)

Ne
vil Hi¢ Memnun Memnun Memnunum Memnunum Cok
Degilim Degilim Ne Memnun un Memnunum
Degilim

2009 32,1 38,4 23,6 6,0
2010 39,5 42,4 12,2 53 0,7
2011 47,2 36,9 9,2 5,6 1,0
2018 56,9 25,9 15,5 1,7
Ortalama 39,6 39,2 15,0 5,6 0,9

Tablo 8.’deki veriler incelendiginde 2009 yilinda ildeki kamu hizmetlerinden hi¢ memnun
olmayan ve memnun olmayanlarin toplami %70,5 iken memnun olanlarm %6 gibi diisiik bir oranda
kaldig1 goriilmektedir. Cok memnun olanlarin orani ise %0 olarak belirlenmektedir. 2010 yilinda
kamu kurumlariin hizmetlerinden hi¢ memnun olmayan ve memnun olmayanlarin toplami %81,9’a
yiikselirken memnun olanlarin ve ¢ok memnun olanlarin oran1 %6’dadir. 2011 yilinda hizmetlerden
hi¢ memnun olmayan ve memnun olmayanlarin toplami %84,1 iken memnun olanlarin toplam orani
%6,6 olarak belirlenmektedir. 2018 yilinda ise memnun olmayanlarin toplami %356,9’a diiserken,
memnun olanlarin toplami %17,2’ye yiikselmektedir. 2009 yilindan 2018 yilma gelindiginde
memnuniyetsizlik diizeyinde azalmanim, memnuniyet diizeyinde ise bir artisin oldugu goriilmektedir.
Buna ragmen 2009 yilindan 2018 yilma kadarki memnuniyetsizliklerin ortalamasimin toplamina
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bakildiginda %78,8 oraninda memnuniyetsizlik diizeyinin bulundugu, memnuniyet diizeyi toplaminin
ortalamasinin ise %6,5 diizeyinde kaldigi goriilmektedir. Ankete katilanlarin son on yil icerisinde
memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeyinde ¢ok az bir degismenin oldugu goriilmektedir. Burada
dikkat ¢eken bir husus ise 2009 yilinda hi¢ memnun olmayanlarin oraninin %32,1 iken 2018 yilinda
bu oranin %0’a inmesidir. Aynmi sekilde 2009 yilinda ¢ok memnun olanlarin oranm %0 iken 2018
yilinda bu oranin nispi bir artisla %1,7’ye yiikseldigi belirlenmektedir.

Tablo 9. Kamu Kurumlari Giiven Diizeyinin Yillara Gore Dagilim (%)

Yil Cok Kot Kot Orta Iyi Cok lIyi
2009 13,2 32,7 35,8 17,0 1,3
2010 17,1 25,0 33,6 21,7 2,6
2011 24,1 26,2 30,3 16,4 3,1
2018 10,3 55,2 29,3 5,2
Ortalama 18,13 23,55 38,73 21,1 3,05

Kamu kurumlarma duyulan giiven diizeyinin yillara gére dagilimi Tablo 9.’da ve Grafik 2’de
ayr ayr1 degerlendirilmektedir. Buna gore 2009 yilinda kamu kurumlarina duyulan giiveni ¢ok kotii ve
kotii olarak degerlendirenlerin toplami %45,9; 2010 yilinda %42,1; 2011 yilinda %50,3 iken 2018
yilinda bu oranin %10,3’e diistiigii belirlenmektedir. Buna karsin kamu kurumlarma duyulan giiven
diizeyine iyi ve ¢ok iyi seklinde degerlendirme yapanlarin oran1 2009 yilinda %18,3 iken; 2010 yilinda
%24,3; 2011 yilinda %19,5 olarak degerlendirilmektedir. 2018 yilina gelindiginde ise, bu giiven
diizeyinin%34,5’¢e yiikseldigi dikkat ¢cekmektedir.
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Grafik 2. Kamu Kurumlar Giiven Diizeyinin Yillara Gore Dagilimi (%)

Yukaridaki veriler degerlendirildiginde memnuniyet ve giiven arasindaki iliskiyi gosteren Tablo
5.’teki korelasyona uygun sonuglar ¢iktigi belirlenmektedir. Buna gore 2010 yili harig, diger i yila
ait verilerin karsilastirmasi yapildiginda kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin artmasiyla,
giiven diizeyinin arttig1; memnuniyet diizeyinin diismesi ile giiven diizeyinin de diisiise gectigi tespit
edilmektedir. Bu dogrultuda 2009 yilinda hic memnun olmayan ve memnun olmayanlarin toplam
oran1 %70,5 iken, aymi yila ait giivensizlige iliskin kotii ve ¢ok kotii secenegini isaretleyenlerin
toplammin  %45,9’u buldugu gorilmektedir. 2011 yilinda yine ayni toplamlar cergevesinde
memnuniyetsizlik diizeyi toplaminin %84,1’e yiiksekligi, toplam giivensizlik diizeyinin %50,3’e
yiikseldigi belirlenmektedir. Benzer sekilde 2018 yilinda toplam memnuniyetsizlik diizeyinin %56,9’a
diistiigl, ayn1 yila ait toplam giivensizlik diizeyinin ise %10,3’e diistiigl tespit edilmektedir.
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Tablo 10. Kamu Kurumlarimin Iyi Oldugu Yénlerinin Yillara Gore Dagilimi (%)

Islemler Teknolojik Giiler Yiizlii Vatandas1 fslerini Yaparken
Yil Cabuk Altyapryi lyi Hizmet Kargilamalari B§i1 ilen dir? orlar
Yapiliyor Kullantyorlar Veriyorlar Cok lyi £ Y
2009 52,5 32,7 12,6 1,9 0,3
2010 58,9 19,1 15,5 4,3 2,3
2011 65,6 15,4 13,8 3,6 1,5
2018 1,7 67,2 19,0 10,3 1,7
Ortalama 44,68 33,60 15,23 5,03 1,45

Kamu kurumlarinin iyi oldugu yodnlerinin degerlendirilmesinin istendigi boliime verilen
yanitlarin yillara gore oransal dagilim ise

Tablo 10.’da goriilmektedir. Bu kisimda katilimcilara, kamu gorevlilerinin hem yiiriittiikleri
islemlerle ilgili hem de vatandasa yaklasimlar ile ilgili konularda seg¢enekler sunulmustur. Genel
olarak tabloya bakildiginda her ne kadar higbir segenekte yillik diizenli bir artis veya azalis tespit
edilemese de, vatandaslarin islemlerin hiz1 ile ilgili yaptig1 degerlendirmelerinin haricinde, 2018 yil1
itibariyle iyiye dogru gidis yasandigi belirlenmektedir.

Buna gore 2009 yilinda islemlerin ¢abuk yapiliyor olmasini isaretleyenlerin orani %52,5 iken bu
oranin 2010 yilinda %58,9’a, 2011 yilinda %65,6’ya ¢iktig1 goriilmektedir. 2018 yilinda ise bu oranin
ilging bir sekilde %1,7’ye distigii dikkat ¢cekmektedir. Ancak buna karsin teknolojik altyapiyi
kullanma diizeyinin on yilin sonunda 6nemli bir artig gosterdigi tespit edilmektedir. Teknolojik alt
yapiy1 kullanma diizeyi 2009 yilinda %32,7 iken, 2010 yilinda %19,1’e, 2011 yilinda ise %15,4’e
diigmiis goriinmektedir. 2018 yilina gelindiginde ise bu oranin %67,2’ye yiikseldigi belirlenmektedir.
Bu sonug, kurumlarin her gegen yil teknolojiyi daha iyi ve yogun bigimde kullandiklarin
gostermektedir. Kamu gorevlilerinin kuruma gelen vatandaslara giiler yiizlii hizmet vermelerine iliskin
degerlendirmenin 2011 yili hari¢ diger yillarda yilikselme egiliminde oldugu goriilmektedir. Benzer
degerlendirme vatandaglarin karsilanmalari ile ilgili durum igin de gegerli olmaktadir. Buna gore, yine
ayn1 y1l hari¢ olmak tizere 2009 yilinda vatandaslarin ¢ok iyi karsilandigina iliskin yanitin oran1 %1,9
iken, 2018 yilinda 9%10,3’e yiikseldigi goriilmektedir. Kamu gorevlilerinin islemleri yaparken
vatandaglar1 bilgilendirmelerine iligkin degerlendirmenin ise yine 2011 yilinda diisme egiliminde
oldugu, ancak 2018’de nispeten arttig1 tespit edilmektedir.

Tiim degiskenler son on yilin ortalamasi bazinda ele alindiginda iglemlerin ¢cabuk yapilmasinin
%44,68; teknolojik altyapinin kullanim oranmmin %33,6; giiler yiizle hizmet verilmesi oraninin
%15,23; vatandaglar1 iyi karsilama oranin %5,03; islerin yapilis siirecinde vatandaslarin
bilgilendirilmesinin ise %1,45 oraninda bir yogunlukla tercih edildigi goriilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Devletin bizzat kendisi veya yetkilendirdigi diger tiizel kisilerce, kamu yarar1 gdzeterek sunmus
oldugu hizmetlere, kamu hizmeti adi verilmektedir. Bu hizmetlerin en temel 6zellikleri kesintisiz, esit,
tarafsiz sekilde sunulmasi ve donemsel ihtiyaglara uyum saglayabilecek esneklikte olmasidir.
Dolayisiyla bu hizmetler gerek ulusal gerekse de kiiresel alanda iktisadi, siyasi ve sosyal kosullarin
gerektirdigi dogrultuda sekillenmektedir. Ozellikle tiim yonetim sistemlerini etkisi altina alan yeni
kamu yoOnetimi anlayisinin 6ngordiigii ilkelerin, kamu hizmeti anlayisimin da yenilenmesini gerekli
kildig1 goriilmektedir. Ozel sektor yonetim tekniklerinin kamu sektoriinde uygulanabilirligini esas alan
bu yenilenme siirecinde hizmet sunumunda etkinlik-verimlilik, hesap verebilirlik gibi kavramlarin
yani sira kalite ve vatandag memnuniyeti de hedeflenmektedir. Bu hedeflere yaklasma seviyesinin
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oOlglilebilmesi adina ise, ¢cok sayida calismanin yapildigi ve cesitli dlgeklerin gelistirildigi dikkat
¢ekmektedir.

Yeni kamu yonetimi ve yeni kamu hizmeti anlayisinin temel ilkelerinin uygulamaya ne dlciide
yansidigi, kamu kurumlarmin hizmet kalitelerinde iyilesme durumlari, teknolojinin kullanimi,
kurumlara gelen vatandasa karsi yaklasimlar, seffaflik ¢er¢evesinde vatandasin bilgilendirilmesi ve
kurumlara karsi duyulan giiven diizeyindeki degismeleri ortaya koymak amaciyla yiiriitiilen bu
arastirma ise Nigde ili ile smirlandirilmistir. Dort farkli yilda toplanan verilere dayanan aragtirmaya
875 kisi katilmis, katilimeilarin %61,9°u erkek, %38,1°1 kadinlardan olusmustur. Katilimcilarin en
yogun oldugu yas araligi %29’luk oranla, 19-26 yas arasini kapsarken, bunu %22,4 ile 27-34 yas arasi
bireylerin oldugu grup takip etmektedir. Katilimcilarin genelinin aktif ¢alisma hayatinin i¢inde yer
aldig1 ise Tablo 7. araciligiyla goriilmektedir. Bu kapsamda toplam katilimeilarin %65,1’inin ¢aligan
bireylerden olustugu anlagilmaktadir. Arastirmaya katki saglayan bireylerin yogun oldugu yas gruplari
ve ¢alisma durumlan esas alindiginda, kamu kurumlan ile iliskisi yliksek olan kesimlerden yanit
alindig1 varsayilmakta, bu durum da gergege yakin veriler elde edildigini diistindiirmektedir.

Aragtirmanin temel kavramlarindan olan kalite, memnuniyet ve giiven gibi olgularin
degerlendirildigi boliimlerde ise, bu kavramlar arasindaki dogrudan iliskiyi ispat edebilecek nitelikteki
verilere ulagildign goriilmektedir. Veriler incelendiginde 2010 yili disindaki yillarda toplam
memnuniyetsizlik diizeyi yiikseldikce, giivensizlik diizeyinin de ylikseldigi belirlenmektedir. Bu
ifadeyi destekleyecek nitelikte bir degerlendirme yapilacak oldugunda verilerin toplandigi ilk yil olan
2009 yilinda toplam memnuniyetsizligin %70,5 ve toplam giivensizligin %45,9; 2011 yilinda toplam
memnuniyetsizligin %84,1, toplam giivensizligin %50,3; 2018 yilinda ise toplam memnuniyetsizligin
%56,9, toplam giivensizligin ise %10,3 ¢iktig1 tespit edilmektedir.

Vatandagslarin kamu gorevlilerinin yaklagimlarimi degerlendirildigi bdliimde ise genel olarak on
yilin sonunda iyilesme oldugu belirlenmektedir. Degiskenler bazinda inceleme yapildiginda islemlerin
gergeklesme hizinda Onemli Olglide gerileme kaydedildigi, ancak giiler yiizle hizmet verme,
vatandaglar1 karsilama ve islemlerle ilgili bilgilendirme konularinda nispeten ilerleme oldugu tespit
edilmektedir. Bu boliimdeki en énemli ilerleme ise, %67,2’lik oranla teknolojik altyap1 kullanimimin
iyilesmesi olarak goriilmektedir.
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