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OZET

IKTISAT ANABILiM DALI
KAMU HIiZMETLERINDEN MEMNUNIYET: DiYARBAKIR iLi ORNEGI
130 Sayfa

Ersin AYATA

Kamu kurumlarinin temel amaci, vatandaslara etkin ve verimli hizmet sunmaktir. Bunu
basarmak i¢in, hizmet sunduklar1 bolgelerdeki vatandaslarin beklenti ve ihtiyaglarini dogru bir
sekilde belirlemeleri ve hizmetlerini bu dogrultuda sekillendirmeleri gerekmektedir. Bu
calismada, Diyarbakir’daki kamu kurumlarinin sundugu genel kamu hizmetlerinden,
Diyarbakir’da yasayan vatandaglarin memnuniyet diizeyleri belirlenmeye c¢aligilmistir.
Memnuniyet diizeyinin, demografik faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigi de
aragtirtlmistir. Arastirma igin yiiz yiize goriisme ve internet araciligityla anket uygulamasi
yapilmistir. Anket sorulari, literatiirden faydalanilarak Diyarbakir’daki kamu kurumlarinin
sunmus oldugu hizmetlere uygun bir sekilde hazirlanmistir. Tesadiifi 6rnekleme yontemiyle
secilen 402 vatandasa anket uygulanmistir. Ankette kamu kurumlarinin sundugu 28 hizmet tiirii
icin likert tipi besli dereceleme Slgegi kullanilarak memnuniyet Sl¢iilmiistiir. Anketten toplanan
veri seti analiz yazilim ile analiz edilmistir. Analiz sonucuna gore ise kamu hizmetlerden
memnuniyet diizeylerinin cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu ve meslek gibi demografik
faktorlere gore farklilik gdsterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu hizmeti, Vatandag memnuniyeti, Diyarbakir.
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ABSTRACT

DEPARTMENT OF ECONOMICS

SATISFACTION WITH PUBLIC SERVICES: THE EXAMPLE OF
DIYARBAKIR PROVINCE

130 Pages

Ersin AYATA

The main purpose of public institutions is to provide effective and efficient services to
citizens. In order to achieve this, they need to correctly determine the expectations and needs of
citizens in the regions they serve and shape their services accordingly. In this study, the
satisfaction levels of citizens living in Diyarbakir from the general public services provided by
public institutions in Diyarbakir were tried to be determined. It was also investigated whether the
satisfaction level varies according to demographic factors. Face-to-face interviews and an internet
survey were conducted for the research. The survey questions were prepared in accordance with
the services provided by public institutions in Diyarbakir by using the literature. The survey was
applied to 402 citizens selected by random sampling method. In the survey, satisfaction was
measured using a five-point Likert-type rating scale for 28 types of services provided by public
institutions. The set collected from the survey was analyzed in the analysis software program.
According to the analysis result, it was determined that the satisfaction levels from public services
vary according to demographic factors such as gender, age, education level, income level and
occupation.

Keywords: Public service, Citizen satisfaction, Diyarbakir.
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GIRIiS

Kamu hizmetlerinin kalitesi ve bunlardan duyulan memnuniyet, toplumsal refahin
onemli bir gostergesidir ve bu kalitenin hem hizmet sunanlar hem de alanlar agisindan
Oonemi biiyiiktiir. Bu hizmetler, vatandaslarin giinliik yasamlarin1 dogrudan etkileyerek
genel yasam memnuniyetlerini sekillendirir. Etkin kamu hizmetleri, temel ihtiyaglarin
karsilanmasindan toplumsal uyuma, ekonomik verimlilige ve bireysel psikolojik iyilik
haline kadar genis bir alanda olumlu etkiler yaratir. Ayrica, bu hizmetlerin adil dagilimi
sosyal esitligi destekler ve aktif vatandashigi tesvik eder. Bir baska deyisle, kamu
hizmetlerinin iyilestirilmesi, hem bireysel hem de toplumsal diizeyde yasam kalitesini
artirmada kritik bir rol oynar. Hizmet saglayicilar, vatandas memnuniyetini artirmaya
odaklandiklarinda, performanslar1 ve is tatminleri yiikselir. Bu yaklasim, hizmetlerin
verimliligini ve etkinligini artirir. Diger yandan, iyi hizmet alan vatandaslarin yasam
kalitesi ve devlete olan giiveni artar. Bu karsilikli fayda dongiisiinii anlamak ve
gelistirmek i¢in diizenli arastirmalar yapmak kritik 6neme haizdir. Bu ¢aligsmalar, sorunlu
alanlar belirler, beklentileri ortaya koyar ve politika yapicilara yol gosterir (Comertler ve

Condur, 2021: 255-275).

Kamu hizmetlerinin demografik yapiya uyarlanmasi, sosyal politika ve kamu
yoOnetimi alanlarinda giderek 6nem kazanan bir paradigmadir. Kamu hizmetlerinin stirekli
tyilestirilmesi, sosyal devlet anlayisinin bir tezahiirii olarak, vatandaglarin yasam
kalitesini dogrudan etkiler (Canatan, 2009). Sosyal devlet anlayisinin bir geregi olarak
devlet; vatandasina egitim, ulagim, saglik ve barinma gibi temel ihtiyaglari sunar. Devlet
vatandas1 toplumsal tehlikelere kars1 korur ve sosyal giivenlik imkan1 saglar (Karaca ve
Cam, 2019: 2-97). Bu baglamda, politika yapicilarin ve kamu yoneticilerinin, toplumun
degisen demografik yapisini ve ihtiyaglarini diizenli olarak analiz etmeleri, kanita dayali
politika gelistirme siireglerini benimsemeleri ve hizmet sunumunu buna gore optimize
etmeleri gerekir. Bu yaklasim, uzun vadede toplumsal uyumu giiclendirir ve

stirdiiriilebilir kalkinmaya katkida bulunur (Askar, 2021: 467-487).



Kamu hizmeti kavrami, Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi baglaminda
degerlendirildiginde, temel ihtiyag¢larin karsilanmasi, bireylerin yasam memnuniyetinin
temelini olusturur. Bu ¢er¢evede, barinma, egitim, saglik ve giivenlik gibi temel kamu
hizmetlerinin yeterliligi ve kalitesi, toplumsal refahin 6nemli gostergeleri arasindadir

(Tarhan: 2010).

Kamu hizmetlerinden memnuniyet, kamu ydnetimi ve hizmet sunumunun
etkinligini Olgen kritik bir performans gostergesi olarak degerlendirilmektedir. Bu
gosterge, vatandaslarin yasam kalitesi ile dogrudan iliskili olup, toplumsal refahin 6nemli
bir belirleyicisi konumundadir. Memnuniyet diizeyinin sistematik olarak izlenmesi ve
analiz edilmesi, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, kaynaklarin optimizasyonu,
vatandas odakli politikalarin gelistirilmesi ve yoOnetisim siireclerinin iyilestirilmesi
acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Kamu hizmetlerinin etkinligini artirmak ve vatandas
memnuniyetini yiikseltmek icin kapsamli ve sistematik bir yaklasim gereklidir. Bu
baglamda, diizenli araliklarla yapilan kamuoyu arastirmalari, hizmet kalitesinin nesnel
degerlendirilmesine ve zaman i¢indeki degisimlerin takibine olanak tanir. Bu ¢aligmalar,
politika yapicilara ve yoneticilere, hizmet sunumundaki eksiklikleri belirleme ve
iyilestirme alanlarini tespit etme firsati sunar. Ayrica hizmet kalitesi ve verimliligini
artirmak i¢in alinacak dnlemler ¢esitlilik gosterir; 0rnegin teknolojiye yapilan yatirimlar,
personele verilen egitimler vatandas memnuniyetini yilikseltmede 6nemli bir rol oynar
(Senaras ve Cetin, 2017). Vatandaslarin kamu hizmetlerine katiliminin tesvik edilmesi,
demokratik yonetisimi giiclendirir. Bu yaklasim, hizmetlerin toplum ihtiyaglarina daha
iyi cevap vermesini saglarken, sosyal baglar1 da kuvvetlendirir. Bu Onerilerin
uygulanmasi, kamu hizmetlerinden memnuniyeti artirarak yasam kalitesinin
ylikselmesine katkida bulunur. Kamu yd6neticileri ve politika yapicilarin, vatandas odakl
bir yaklasim benimseyerek siirekli 1yilestirme kiiltiiriinii tegvik etmeleri ve kanita dayali
politikalar gelistirmeleri, bu hedeflere ulasmada kritik 6neme sahiptir. (Tiirkyilmaz,

2013: 49-63).

Bu calismanin birinci boliimiinde hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri, kamu
hizmeti kavrami, kamusal mal ve hizmetler, kamu hizmetinin unsurlari, kamu hizmetinin
Ozellikleri, kamu hizmetinin temel ilkeleri, kamu hizmetinin tiirleri, kamu mali
yonetiminde analitik biitce sistemi, sunum yontemleri, kamu hizmetlerine hakim olan
temel anlayislar, devlet anlayisi, degisimi ve kamu hizmeti, 1980’ler ve sonrasinda devlet

anlayis1, hizmet ve memnuniyet ve son olarak vatandas memnuniyeti konular1 teorik



olarak aciklanmustir. ikinci boéliimde kamu hizmetlerinden memnuniyet ile ilgili
Tiirkiye’de ve Uluslararasi alanda yapilan literatiir alismalarina yer verilmistir. Ugiincii
boliimde ise ¢alismanin amaci, ¢alismanin evren ve 6rneklemi, veri toplama teknikleri,
verilerin analizi ve ¢alismanin bulgularina yer verilmistir. Daha sonrasinda arastirmanin
evreni olan Diyarbakir 06zelinde bir anket c¢alismasi yapilip, yapilan anket
degerlendirilmis ve ¢alisma tamamlanmistir. Tezin son kismi ise sonu¢ ve Onerilere

ayrilmastir.



BIiRINCI BOLUM

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Hizmet Kavrami

Hizmetler, maddi olmayan, biriktirilemeyen ve iiretim aninda tiiketilen ekonomik
faaliyetler olarak tanimlanabilir (Seyidoglu, 2001: 434). Insan veya toplum ihtiyaglarini
karsilamay1r amaclayan bu soyut iiriinler, belirli bir ticret karsiliginda sunulur ve
alicilarina fayda veya doyum saglar. Hizmetlerin elle tutulamaz, koklanamaz ve kolayca
yok edilebilir yapida olmasi, onlar1 fiziksel {iriinlerden ayirir (Sevimli, 2006: 28).
Hizmetler, insanoglunun varolusundan itibaren insan yasaminin vazgeg¢ilmez bir
parcasini olusturan ve giinliik ihtiyaglarin karsilanmasinda temel bir rol oynayan soyut
faydalar olarak ele alinabilir. Bagka bir vatandasin ihtiyacin1 giderme eylemi olarak da
tanimlanabilecek hizmetler, vatandasa sagladigi doyum ve memnuniyet ile anlam bulur

(Senel 2007: 2).

Hizmet kavrami Ozlinde, somut bir iiriin sunmadan fayda saglama amaci
yatmaktadir. Cesitli tanimlar incelendiginde, hizmetlerin maddi bir varliga sahip

olmamasi ortak bir 6zellik olarak karsimiza ¢ikar (Hemedoglu, 2012: 25-47).

1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, fiziksel varliklari olmamasi nedeniyle elle tutulamaz, goriilemez veya
tadilamazlar. Bu soyutluk, hizmetlerin iiretim ve tiikketiminin es zamanli gerceklesmesine
yol agar, yani depolanamazlar. Ayrica, hizmetler, hizmet saglayicinin yeteneklerine,
miisterinin beklentilerine ve hizmetin sunuldugu ortama bagli olarak degiskenlik
gosterebilirler. Hizmetin 6zellikleri (soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik),
hizmetlerin pazarlama ve yonetiminde dikkate alinmasi gereken onemli faktorlerdir ve

hizmet igletmelerinin miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji elde etmek i¢in



stratejiler gelistirmelerinde goz oniinde bulundurmalar1 gereken hususlardir (Atilgan,

2001; Giirbiiz vd. 2008, 785-812: Filiz vd., 2010).

1.2.1. Soyut Olma Ozelligi

Hizmet; bireylerin gereksinmelerini karsilamak iizere sunulan, bes duyu organiyla
algilanamayan ve hissedilemeyen, belli bir standardi olmayan faydali ve tatmin edici
soyut bir kavramdir (Aytag, 2015). Hizmetlerin goriilemez, dokunulamaz, tadilamaz ve
koklanamaz  Ozelliklerinden  dolay1r  tiiketicilerin ~ mallarla  ilgili  yaptiklar
degerlendirmeden daha farkli bir degerlendirme s6z konusu olmaktadir. Bu farkl
degerlendirme hizmet pazarini mal veya iiriin pazarindan ayiran en temel 6zellik oldugu

kabul goriilmektedir (Erturan, 2003: 17).
Mal ve hizmet arasindaki en 6nemli farklar sunlardir (Degermen, 2006):
-Mal kavrami somutken hizmet kavrami soyuttur.

-Mallar stoklanabilir ve daha sonra tiiketilebilirken, hizmetler ise aninda

kullanilabilir.

-Mallarin iiretim ve tiiketim asamalar1 farkli zamanlarda olabilirken, hizmetlerde

ise iiretim tliiketim agamalar1 ayni andan gerceklesir.

-Mallar hep ayn1 sekilde iiretilirken, hizmetler ise farkli sekilde sunulur. Taginir

ve tasinmaz mallar devredilebilirken, hizmetler devredilemez.

-Mallardan belirli bir zamanda faydalanilabilirken, hizmetlerden anlik

faydalanilir.

Bu o6zelliklerinden dolay1r hizmet sunumu gerceklestirildikten sonra, hizmeti
begenen ve olumlu doniit veren tiiketiciler olabilecegi gibi, begenmeyip olumsuz bir
bildirimde bulunanlar da olacaktir. Tiiketiciler sunulan hizmetten maksimum fayda
saglamalari icin, sunulan hizmet bazi kriterleri tasimalidir. Hizmet bu kriterleri tasirsa,

miisteriler tarafindan kaliteli ve iyi bir hizmet aldig1 varsayilir (Aydin, 2024).

1.2.2. Ayrilmazhik Ozelligi

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi iiretim ve tliketim faaliyetlerinin birbirine bagimli
olarak eszamanl bir sekilde ger¢eklesmesine denir. Dolayisiyla bir mal {iretildigi yer

disinda farkli bir yerde tiiketilebilir. Fakat hizmette arz ve talep birbirine baghdir ayr



distiniilemez (Y1ldiz, 2008: 35-48). S6z konusu bu durum kamu ekonomisinde; kamusal
arz ve talep baglaminda ele alinmistir. Serbest piyasada 6zel mallarin arzi, bireylerin
taleplerinin toplami olan piyasa talebi tarafindan belirlenir. Ancak kamusal mallar,
herkesin kullanimina agik ve bir kisinin tiiketimi digerlerinin tiikketimini kisitlamadig1 i¢in
bu kurala uymaz. Dolayisiyla kamusal mal arzi piyasa talebinden ziyade siyasal talep
tarafindan yonlendirilir. Demokrasilerde vatandaslar referandumlar veya temsilciler
araciligiyla kamusal mal tercihlerini ifade edebilirler. Ancak nihai karar siyasi kuruluslar
tarafindan verilir (Aktan, 2011). Ayrica, hizmetlerin bir elden ve toplu bir sekilde
tiretimleri kolay degildir. Hizmetlerin ayrilmazlik o6zelliginin bir geregi olarak

hizmetlerin sunumunda dogrudan satist 6n plana ¢ikmaktadir (Odabasi, 1994).

Sonug olarak hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliginin bir geregi olarak asagida ifade

edilen pazarlamanin cergevesi belirlenmektedir (Oztiirk, 2003):
- Hizmetten faydalanan tiiketici ayn1 hizmetin iiretim asamasina sahitlik eder.

- Hizmetten faydalanan tiiketiciler liretim asamasina sahitlik ettigi gibi ayni

zamanda sirada bekleyen tiiketiciler iiretim asamasina sahitlik ederler.

-Hizmetlerin tek bir elden ve toplu bir sekilde iiretilmeleri neredeyse imkansizdir

ve mal {iretimi asamasindaki gibi fabrika tiretimi s6z konusu degildir.

1.2.3. Degiskenlik Ozelligi

Degiskenlik ilkesine goére kamu hizmetleri, zamanin ihtiya¢ ve sartlarina,
teknolojideki gelismelere ayak uydurmasi gerekir. Yasanan yenilik siireci ile birlikte
kamu hizmetlerinin sunumu, orgiitlenmesi ve yontemleri degiskenlik gosterir (Altin,
2013: 108). Bilgi ve teknolojideki hizli ilerleme, artan rekabet sonucu mevzuattaki
degisimler ve ekonomik doniisiimler kamu hizmetlerinin sunumunda Onemli bir
degisiklige yol agmistir. Devletin bir¢ok uygulamay1 e-devlet gibi dijital hizmet sunan bir
platforma tagimasi bu degisen teknolojiye uyum sagladigini gostermektedir (Aydin,

2024).

Hizmet kalitesi; nerede, nasil, ne zaman sunulduguna ve en Onemlisi kimin
sunduguna baglidir. Insanlar, iiriinlere kiyasla cok daha degiskendir. Ayn1 hizmeti veren
farkl1 kisilerin hizmet kalitesi degisebilecegi gibi, ayni kisi bile farkli zamanlarda farkl

kalitede hizmet sunabilir (Mucuk, 2009). Ornegin sporcularin farkli ortam ve kosullarda



bir 6nceki yarigmaya gore farkli bir performans sergilemeleri degiskenlik ilkesine drnek

gosterilebilir (Yildiz, 2008: 35-48).

1.2.4. Dayamksizhk Ozelligi

Hizmetler mallara ve tirtinlere gore fiziksel dayaniklilik ve dmre sahip olmadiklari
icin, mallarin sunulus bi¢iminden farkli olarak sunulur. Bu, hizmetlerin depolanamamasi
anlamint tasir. Bundan dolayr dayaniksizlik hizmetlerin 6zellikleri kapsaminda
degerlendirilir. Hizmetler mallar gibi saklanamaz ve belirli bir mekdn ve zamanda
insanlarin ihtiyacina gore anlik sunulabilmesi yoniiyle mallardan ayrilir (Ferman, 1988:
25-27; Islamoglu vd. , 2006). Ornegin kamu kurumlarinda gereksiz ya da fazla personelin
calistirilmasi verimsizlige ve etkinsizlige neden olur. Bundan dolay1 insanlarin ihtiyaglar
goriilmez ve hizmet kalitesi diiser. Verimsizligin artmasi1 ve kalitenin diigmesi sonucu

kamu sektoriinde maliyet artar (Karahan, 2006).

1.3. Kamu Hizmeti Kavram

Toplumlarin ihtiyaglar siirekli artip ¢esitlenirken, bu ihtiyaglara yonelik sunulan
kamu hizmetlerinin kapsami ve niteligi de degisiklik gostermektedir. Devlet, bu
hizmetlerin sunumunu her daim iistlenmistir. Tan’a gore, devlet ile kamu hizmeti
arasindaki bag, her toplumun kurumsal yapis1 ve hukuk diizeni i¢inde stirmektedir. Kamu
hizmetleri, baz1 zamanlarda genisleyip baz1 zamanlarda daralarak ve farkli yontemlerle
uygulanarak varligin1 devam ettirebilir; ancak tamamen yok olmayabilir (Tan, 1990).
Devletin sekli ve isleyisi degisse bile dis politika, adalet, i¢ ve disg glivenlik gibi tam
kamusal mal ve hizmetler her zaman devletin kurumsal yapilar1 ve kamu gorevlileri
araciligiyla sunulmaya devam eder (Oztekin, 2010). Devlet, tarihsel olarak millet
fertlerini koruma, kollama ve himaye etme gibi geleneksel bir rol listlenmistir. Ancak son
iki yiizyilda yasanan toplumsal, ekonomik ve teknolojik ilerlemelerle birlikte, devletin
sorumluluklar1 6nemli Slgiide genislemistir (Ates ve Nohutcu, 2006). Bu degisiklikler
devletin organizasyonel yapisina ve kamu politikalarinin belirlenmesi ve uygulanmasi

stireglerine de etki etmistir (Eren, 2008).

Kamu hizmeti kavraminin sosyal bilimler alaninda literatiirde birden fazla tanimi
yer almaktadir. Bu da kavramin statik bir kavram olmadigini tam aksine dinamik bir
kavram oldugunu gosterir. Kamu hizmeti kavramimin dinamik olmasinin en 6nemli

sebepleri arasinda; yargi kararlarinin esnekligi ve hukuki diizenlemelerin ¢esitliligi yer
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alir. Kamu kurum ve kuruluslan tarafindan sunulan kamu hizmetlerindeki temel amag
kamuoyunun ihtiyaglarin1 gidermektir. Yapilan bu tanimlara gore, kamu hizmetinden
faydalanan tiim kamuoyu olabildigi gibi sadece belli bir kesime yonelik de olabilir.
Onemli olan husus ise, kamusal mal ve hizmetin esitlik ve adalet cercevesinde
sunulmasidir. Kamu hizmeti olarak kabul edilen faaliyetlerin zaman, mekan ve sartlara

gore degiskenligi ve takdir hakkinin 6nemini vurgular (Kursun, 2019: 4).

Bir baska deyisle kamu hizmeti, kamu kurum ve kurulusglari ile bunlarin denetimi
altindaki 6zel sektor tarafindan saglanan hizmetleri ifade eder. Bu hizmetlerin toplumsal
fayda saglamasi ve siirekli olarak diizenli faaliyetler seklinde sunulmasi gerekir. Kamu
hizmetleri genellikle devletin varlik sebebi olarak da kabul edilir ve idari islem, idari
eylem hatta idari sozlesmelerle gerceklesir. Kavruk'a gore, bir devlet, ¢cok ve nitelikli
kamu hizmetleri sundugunda giiclii olarak goriiliirken, az veya niteliksiz hizmet

sundugunda zay1f olarak nitelendirilebilir (Denek, 2019: 418-439).

Kamu hizmeti literatiirde, disiplinler aras1 ve ¢ok yonlii bir konudur. Dinamik bir
hukuk dal1 olan idare hukukunun 6nemli bir konusu olan kamu hizmeti sadece hukuki bir
boyutta degerlendirilemez (Alkan, 2022). Kamu hizmetlerinin iktisadi ve mali boyutunu
degerlendirirken, ekonomik diisiince tarihindeki onemli doniim noktalarini incelemek
gerekir. 1929 dncesi doneme ait olan Klasik iktisat yaklagimi, piyasalarin "goriinmez el"
tarafindan kendiliginden diizenlenecegini ve devlet miidahalesinin gereksiz oldugunu
savunmustur. Ayrica klasik iktisat yaklasimi, minimal ve tarafsiz devlet anlayisini,
serbest piyasa ekonomisini ve 6zel sektoriin etkinligine de 6nem vermistir. Ancak 1929
ekonomik krizi, devletin ekonomiye miidahale ederek diizenleyici ve yonlendirici bir rol
tistlenmesi gerektigi diislincesini giiglendirmistir. Klasik iktisat yaklagimi yetersiz kalmais,
devletin aktif rol almasi1 gerektigini savunan ve kamu harcamalarinin nemini vurgulayan
Keynesyen iktisat politikalar1 ve refah devleti uygulamalar1 benimsenmistir (Sayginoglu

ve Ari, 2003).

Kamu hizmetinin evrimi, devletin tarihsel siire¢ i¢indeki roliinii ve toplumsal
degisimlere nasil adapte oldugunu gostermistir. Baslangigta “paternalist devlet” roliiyle
milleti koruma ve himaye etme isleviyle tanimlanan devlet, zamanla toplumsal, ekonomik
ve teknolojik degisimlerle sorumluluklarini genisletmistir. Bu siire¢ devlet anlayislarinda
yapisal ve islevsel degisikliklere yol agmis, kamu politikalarinin belirlenmesi ve

uygulanmasinda onemli evrimler yasanmistir. Liberal ve sosyal devlet anlayislari



arasindaki farkliliklar da kamu hizmeti kavraminin igerigini sekillendirmistir, devletin
faaliyet alanin1 genisleterek toplumsal ihtiyaglar1 karsilamaya yonelik roliinii

gliclendirmistir (Gilinday, 2015).

Tarihsel siire¢ incelendiginde, 6zellikle bir iilkedeki ekonomi politikalarinin,
kamu hizmetinin kapsamii ve sinirlarini belirlemede ©6nemli bir etkisi oldugu
gozlemlenmektedir. Ozellikle 1970°li yillara kadar iilkelerdeki ekonomik politikalarin
evrimi, devletin ekonomideki roliinii artirmis ve kamu hizmetlerinin kapsamini
genisletmistir (Cal, 2009). Ulkenin kalkinma ve refahin1 desteklemek amaciyla devlet
1970'li yillara kadar egitim, saglik, altyapi, sosyal hizmetler, enerji, ¢evre koruma,
bankacilik, madencilik, tarim, ulastirma, sigortacilik gibi c¢esitli sektorlerde dogrudan
politika olusturma, diizenleme, finansman saglama ve hatta bazi durumlarda isletme

faaliyetleri yiirtitmiistiir (Altin, 2013).

Devlet, genigleyen kamu hizmetleri ve ekonomik diizenlemelerle, biirokratik
yapisinin agirlasmasiyla etkin hizmet sunumunda zorluklar yasamaktadir. Bu durum,
sinirlt devlet anlayisinin sinirlarini agan ve ekonomik, etkin ve verimli kamu hizmetleri
sunma yetenegine sahip yeni yonetim yapilari olusturma ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu
cabalar, devletin hizmetlerini iyilestirmek ve toplumsal ihtiyaclara daha etkin yanit
verebilmesini saglamay1 amacglamaktadir (Eminoglu, 2019). Bu donemde, 1970'lerin
baslarinda ortaya ¢ikan yeni kamu yonetimi anlayisi, devletin her alanda hizmet
sunmasinin ekonomik biiylimeyi ve bireysel 6zgiirliikleri kisitladigi diisiincesini savunan
neoliberal iktisat¢ilar tarafindan sekillendirilmistir. Bu ¢ercevede, "daha az devlet, daha
cok piyasa" yaklagimi benimsenmis ve devletin ekonomik faaliyetleri diizenlemek yerine
piyasa kosullarina daha fazla giivenmesi gerektigi vurgulanmistir (Eryilmaz, 2021).
Ulkemizdeki kamu hizmetlerinin evrimi, devletin roliiniin yeniden tanimlanmasiyla
sekillenmistir. Ozellikle 1982 Anayasasi'ndaki degisikliklerle &zellestirme politikalart
giiclenmis, kamu isletmelerinin ve varliklarinin 6zel sektdre devri tesvik edilmistir.
Kiiresel ekonomik krizler, kamu hizmetlerinde kii¢iilme ve yeniden yapilanma ihtiyacini
artirmis olsa da, giiniimiizde bu daralma politikalar1 halen devam etmektedir. Bu siirecte
bakanlik sayisinin azaltilmasi ve bazi kamu kurumlarinin kapatilmasi gibi adimlar, kamu

hizmetlerindeki degisimin bir gostergesidir (Eminoglu, 2019).

Ozellestirme  siireciyle birlikte devlet, ekonomik ve sosyal alanlardaki

faaliyetlerinden c¢ekilerek faaliyet alaninda daralmaya gitmistir. Bu durum, kamu



hizmetlerinde istihdam edilecek personel sayisinin ve sunulan hizmet cesitliliginin

azalmasina yol agmistir (Kerman, 2006).

Ulkedeki kamu hizmetlerinin etkinligini artirmak i¢in istihdam edilen personelin
yeni kamu yoOnetimi anlayisinin gerektirdigi niteliklere sahip olmasi 6nemlidir.
Niteliklere uygun olmayan personel alimlari performans odakli yeni kamu hizmeti
anlayisinda sorunlara neden olabilir ve iilkenin genel verimliligini diistirebilir. Bu
nedenle, kamu yonetimi anlayisindaki bu degisim, hem personel niteligini hem de kamu

hizmetlerinin kalitesini dogrudan etkilemektedir (Eminoglu, 2019).

1.4. Kamusal Mal ve Hizmetler

Kamusal mal kavraminin temeli Kita Avrupasi'nda atilmissa da, onu modern
iktisadin glindemine tasiyan ve buglinkli kamusal malin tanimini kazandiran isim,
Amerikalr iktisat¢1 Paul A. Samuelson'dur. Samuelson, "boliinebilirlik" ilkesi lizerinden
0zel ve kamusal mallar arasinda temel bir ayrim yapmistir. Samuelson faydasi
boliinemeyen mal ve hizmetleri kamu kesimi, faydasi boliinebilen mal ve hizmetleri 6zel
kesim tretmelidir demistir. Bir somun ekmegi, faydasi kisiler arasinda kolayca
boliinebilen 6zel bir mal iken, milli savunma gibi kamusal mallarin faydasi boliinemez
ve herkes tarafindan ayni anda paylasilir (Aktan, 2006: 18). Bu calismanin ardindan,
Musgrave ve diger maliyeciler, kamusal mal kavramini daha da zenginlestirerek ve farkl

boyutlariyla ele alarak gelistirmislerdir.

Kamusal mallar, faydalarinin boliinebilirligi, fiyatlandirilabilirligi ve tiiketimdeki
rekabet gibi 6zelliklerine gore tam kamusal mallar, yar1 kamusal mallar, erdemli mallar
ve erdemsiz mallar olarak siniflandirilir. Bir malin tam kamusal mal sayilabilmesi i¢in
faydasinin boliinemez, fiyatlandirilamaz, pazarlanamaz ve tiikketiminden kimsenin

dislanamamasi ve rekabetin olmamasi gerekir (Pehlivan, 2009; Turan, 2008).

1.4.1. Tam Kamusal Mallar

Kamusal malin kavramsal taniminmi ilk kez agiklayan P. A. Samelson’dur.
Samuelson’a gére mal ve hizmetlerin faydasi boliinebiliyorsa bu mal ve hizmeti 6zel
sektor tretmelidir. Adalet, diplomasi ve savunma gibi bazi kamusal mal ve hizmetlerin
faydas1 bireyler arasinda béliinemez oldugundan kamu kesimi iiretmelidir (Nadaroglu,

1998: 49).
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Tam kamusal mal ve hizmetler, faydasinin biitiin topluma ait oldugu mal ve
hizmetler olarak; faydasinin boliinemedigi, tiikketiminde rekabetin olmadig1, faydasindan
hi¢ kimsenin mahrum edilemedigi ve bu niteliklerinden dolayr devlet tarafindan
tiretilmesi gereken mal ve hizmetlerdir (Pehlivan, 2014: 40). Boliinemez 6zellikteki
kamusal mallarin tipik 6rnegi savunma, adalet ve diplomasi mallaridir. Bu tiir mallari
esasen iiretim teknigi yoniinden bolmek miimkiin degildir. Ornegin, her eve ayr1 bir milli
savunma veya diplomasi mali sunmak {iretim teknigi yonlinden miimkiin degildir

(Demirci ve Erdal, 2022).

Tam kamusal mallar, tiim toplumun faydalandigi ve bu faydanin bdliinmesinin
miimkiin olmadigi mal ve hizmetlerdir. Bu mallarin tiiketiminde rekabet yoktur, kisilerin
tilketimi birbirinden bagimsizdir yani bir kisinin tiiketimi digerlerinin tiiketimini
azaltmaz. Ayrica, hi¢ kimse bu mallarin faydalarindan mahrum birakilamaz
(dislanamamazlik) (Pehlivan, 2014: 40). Savunma, adalet ve diplomasi gibi hizmetler,
tam kamusal mallara 6rnek olarak verilebilir. Bu hizmetlerin dogas1 geregi, faydalarini
bireyler arasinda bolmek veya belirli kisileri hizmetten digslamak miimkiin degildir.
Teknik olarak her bireye ayri ayri savunma veya diplomasi hizmeti sunmak miimkiin
degildir. Bu gibi 6zelliklerinden dolay1, tam kamusal mal ve hizmetler genellikle devlet

tarafindan tretilir veya finanse edilir (Demirci ve Erdal, 2022).

Piyasa, mahrum etme ilkesi geregi, bedelini 6demeyeni tiiketimden mahrum
biraktig1 i¢in 6zel mallart etkin tiretir. Kamu mallarinda ise bu ilke gecerli olmadigindan
piyasa iiretimi mimkiin degildir. Ciinkii herkes hizmetten yararlanirken bedelini
O0demeyebilir. Bu yiizden kamu mallarin1 devlet saglar. Kisaca, mahrum etme ilkesi,
piyasa ve devlet arasindaki temel bir ayrimi agiklar. Ornegin belediye tarafindan sunulan

itfaiye hizmetinden herkes faydalanabilir kimse mahrum birakilamaz (Batirel, 2007: 16).

Ozel sektdriin sundugu mal ve hizmetlerden faydalanmak i¢in mutlaka bir 6deme
yapmak gerekir. Bu sistemde "karsiliksiz fayda" ve ayni zamanda “bedavacilik” soz
konusu olmaz. Ancak devletin sagladigi bazi kamusal mal ve hizmetler, bireylerden
dogrudan bir iicret talep edilmeden sunulur. Ornegin, milli savunma, adalet gibi temel
kamu hizmetlerinden tiim bireyler, herhangi bir bedel 6demeksizin yararlanabilir. Maliye
literatiirinde bu durum "bedavacilik" problemi olarak isimlendirilir ve kamu

ekonomisinin 6nemli tartismali konularindan birini olusturur (Aktan, 2011).
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Devletin sundugu tam kamusal mal ve hizmetlerden herkes faydalanir ve bir
kisinin  kullanimi  digerlerinin  faydalanmasin1  engellemez. Ornegin, sokak
aydinlatmasindan bir vatandasin faydalanmasi, diger vatandaslarin da ayni hizmetten
faydalanmasina engel degildir. Kamusal mal ve hizmetlerin "dislanamama" ve "rakip
olmama" ozellikleri, bedavacilik problemine yol agmaktadir. (Caskurlu & Arslan, 2017:
95). Insanlar, kendilerine sunulan bu hizmetlerin bedelini &demekten kacinma
egilimindedir, ¢lnkii Odeme yapsalar da yapmasalar da bu hizmetten
faydalanabileceklerini, tiiketimden dislanamayacaklarini, bildiklerinden dolay1 6deme
yapmazlar. Bu durum, serbest piyasa ekonomisinin temel prensipleriyle celisir ve
ekonomik sistemin etkin isleyisini engelleyen 6nemli bir piyasa basarisizligi olarak kabul

edilir (Secilmis ve Giiran, 2010: 223).

Toplumsal yasamin 6nemli bir boyutu olan kolektif tiiketim, ayni mal veya
hizmetten c¢ok sayida kisinin esanli faydalanabilmesini ifade eder. Bu kavrami
somutlastirmak gerekirse, bir {ilkenin savunma sistemi, diplomatik iligkileri, sehir
parklar1 veya kiiltiirel etkinlikler gibi o6rnekler verilebilir. Bu tiir hizmetlerin en temel
0zelligi, bir kisinin faydalanmasinin digerlerinin elde ettigi fayday1 azaltmamasidir. Buna

karsilik, 6zel mallar bireysel tiiketim mantigiyla agiklanabilir (Aktan, 2011).

Serbest piyasa ekonomisinde, arz ve talep dengesi kit kaynaklar iizerinde bir
rekabet ortam1 yaratir. Bir {irlinii satin alan tiiketici, ayn1 iiriine ulagmak isteyen diger
tiikketicilerin segeneklerini dogal olarak kisitlar. Ancak tam kamusal mallarda durum
tamamen farklidir. Bu hizmetlerin en belirgin 6zelligi, kullaniminda rekabet unsurunun
bulunmamasidir (Pehlivan, 2014: 41). Kamusal mal ve hizmetlerde, finansmana katki
saglayan ve saglamayan vatandaglar arasinda hizmetten yararlanma agisindan higbir

ayrim yapilmaz (Goker, 2008).

Kamusal mallarin en temel 6zelliklerinden biri, toplum iizerinde yaratmis oldugu
digsal etkilerdir. Digsallik kavrami, bir ekonomik birimin eylemlerinin, diger ekonomik
birimin durumunu fiyat disinda olumlu (pozitif) ya da olumsuz (negatif) dogrudan
etkilemesi olarak tanimlanabilir. Bu etkilesim taraflar arasinda herhangi bir ekonomik
islem gerceklesmeden ortaya c¢ikar. Bu kavrami gilinliik hayattan Orneklerle
aciklayabiliriz: Bir ev sahibinin 6zenle diizenledigi bahgesi, ¢evredeki insanlara estetik
bir goriiniim sunarak pozitif bir digsallik olusturur. Karsiliginda herhangi bir 6deme

almasa da, komsulariin yasam kalitesine olumlu katkida bulunur. Ote yandan, bir sanayi
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tesisinin bacasindan ¢ikan dumanin ¢evredeki manzarayr bozmasi, negatif digsalliga

ornek teskil eder (Batirel, 2007: 37-38).

1.4.2. Yar1 Kamusal Mallar

Yar1 kamusal mal ve hizmetler, hem bireye 6zel hem de topluma sosyal fayda
tiretme Ozelligine sahiptir. En temel Orneklerini egitim ve saglik sektorlerinde
gordiigiimiiz bu yar1 kamusal mal ve hizmet, hem bireye 6zel bir katki hem de topluma
sosyal bir katki saglar. Ornegin, bir kisinin iyi bir {iniversite egitimi almas1 sonucu daha
prestijli bir yasama sahip olmas1 ayni zamanda, bu durum toplumun egitim seviyesinin
yiikselmesine, refahina, teknolojik ilerlemesine ve ekonomik kalkinmasmna katkida
bulunur. Bu mal ve hizmetlerin temel 6zelligi, 6zel mallarda oldugu gibi boliinebilir ve
fiyatlandirilabilir olmalari, ancak kamusal mallar gibi toplumsal fayda {iretmeleridir. Bir
birey bu hizmetlerin bedelini ddemese bile, toplumsal faydadan dislanamaz. Ornegin, bir
toplumda yaygin asilama programinin yarattigi genel saglik diizeyinden, as1 olmayan
bireylere de dolayli olarak fayda saglar. Bu 6zellik, yar1 kamusal mal ve hizmetlerin
finansman ve sunum politikalarinin belirlenmesinde 6nemli bir faktor olarak karsimiza
cikar (Mutluer vd., 2013: 91). Egitim ve saglik hizmetlerinin hem fiyatlandirilabilir
6zelliginin olmas1 hem pazarlanabilir 6zelliginin olmasinin yaninda, kisisel ve toplumsal
fayday1 esanli saglamasindan dolay1 yar1 kamusal mal ve hizmetlerin en temel 6rnegini

olusturur (Isik, 2014: 63).

1.4.3. Erdemli ve Erdemsiz Mallar

Erdemli ve erdemsiz mallar1 literatiire kazandiran maliyeci Richard A.
Musgrave’dir. Bu siniflandirmayr Musgrave topluma sagladigi fayda kriterine gore
yapmustir. Belli kesime 6zel topluma digsal faydasi olan ancak talebin yetersiz kaldigi
mallara “erdemli mal” (ilkokullarda iicretsiz as1 yapimi, 6grencilere verilen KYK bursu
vs.) ile topluma digsal zararlar1 olan asir1 talebin oldugu mallara “erdemsiz mallar’in
(uyusturucu madde, alkol vs.) devlet tarafindan ¢esitli miidahale araglartyla kontrol altina
alinmas1 gerekir. Paternalist devlet anlayis1 ¢ercevesinde topluma yararli olan mallarin
kapsami genisletilmeli, zararli olan mallarin iiretimi ve tiiketimi kisitlanmalidir. Ornek
vermek gerekirse bir negatif digsallik yayan sigaranin devlet tarafindan vergilemeye konu
olmasi asir1 talebin kisilmasina ve bunun sonucunda topluma olan sosyal faydasinin

artmasina neden olur (Aktan, 2011).
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1.5. Kamu Hizmeti Unsurlar

Kamu hizmetine iligkin ¢esitli tanimlar genellikle "maddi unsur" ve "organik
unsur" olarak adlandirilan iki temel unsura dayanmaktadir. Maddi unsur, kamu
hizmetinin konusunu ve igerigini ifade ederken, organik unsur ise kamu hizmetinin
saglayicisini ve bu hizmeti sunan yapiy1 belirtir (Kir, 2013). Uzerinde durdugumuz
konuya gore, kamu hizmetlerinin tanimlanmasinda kullanilan temel unsurlar maddi unsur
ve organik unsur olarak kabul edilir. Maddi unsur, faaliyetin dogasini ifade ederken,
organik unsur ise faaliyeti yiiriiten tegkilat veya orgiitii temsil eder. Ayrica, literatiirde
kamu hizmetlerinin bu unsurlarin yan sira "sekli (bigimsel) unsur" adi verilen ve hukuki
rejimi belirleyen ligiincii bir unsuru da igerebilecegi goriisii dile getirilmektedir (Alkan,

2022).

1.5.1. Maddi Unsur

Kamu hizmetinin maddi unsuru, bir eylemin toplumun tamamina kamusal yarar
ve kolektif bir ihtiyaci karsilamasi esasina dayanir. Bu hizmetlerin temel amaci, toplumun
genis kesimlerine fayda saglamak ve ortak bir gereksinimi gidermektir. Bir eylemin kamu
hizmeti olarak nitelendirilip nitelendirilemeyecegi, eylemin dogasi geregi toplumsal
fayda saglayip saglamadigi ve ortak bir toplumsal ihtiyaci karsilayip karsilamadigina
baghdir (Yasin, 2018; Atay, 2019; Sancakdar, 2021). Bu baglamda, Derbil ve Onar’a
gore, kamu hizmetinin sadece toplumsal bir ihtiyaci gidermekle sinirli olmadigini, ayni
zamanda kamu yararmi da gozettigini teyit eder niteliktedir. Dolayisiyla, kamu
hizmetinin maddi unsuru, hem toplumsal fayda hem de kamu yarar1 ilkelerini iceren genis

bir kavram olarak degerlendirilmelidir (Derbil, 1950; Onar 1966).

Kamu hizmetleri alanindaki literatiirde, kamu yararina ulasma amacinin 6n plana
cikarildigr gozlemlenmektedir. Ancak, bu konuda farkli yaklasimlar ve goriisler de
bulunmaktadir. Onemli bir 6rnek olarak, Giilan, kamu hizmetinin bir bileseni olarak kamu
yararini reddetmekte ve bunun yerine, kamu hizmetini “toplum i¢in 6nem kazanmus ortak
ve genel bir ihtiyacin tatminine yonelik” faaliyetler olarak tanimlamaktadir (Giilan,

1987).

Kamu hizmetleri kavraminin tanimlanmasi kamu yarar1 kavramina siki sikiya
baglidir ve bu durum kamu yararinin nasil belirlenecegi sorusunu 6nemli bir boyuta

tasimistir. Kamu yararinin varligi, yasama organi tarafindan siyasi dinamikler, giincel
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toplumsal ihtiyaclar ve beklentiler ile s6z konusu faaliyetin 6nemi goz Oniinde
bulundurularak tespit edilir. Fakat uygulamada ortaya ¢ikan ihtilaflarda, kamu yararinin
mevcudiyeti nihai olarak yargisal denetime tabidir ve bu denetim cercevesinde yargi
organlari, somut olayin 6zelliklerine gére kamu yararinin bulunup bulunmadigina karar

verir (Us, 2010; Gonen, 2011).

Kamu hizmetinin tanimlanmasinda maddi unsur, faaliyetin icerigine iliskin olup,
literatiirde siklikla kamu hizmetinin amacinin kamu yarar1 oldugu vurgulanmaktadir.
Bununla birlikte, kavramin yalnizca amaci {lizerinden tanimlanmasi, ¢esitli sorunlari
beraberinde getirmektedir. Oncelikle, kamu hizmeti gibi zaten muglak bir kavrami, ondan
belki de daha fazla belirsizlik iceren kamu yarar1 kavramiyla agiklamaya calismak,
analitik bir ¢ikmaza yol agabilmektedir. Bu durum, kavramin tanimini yapmayi ve
sinirlarini belirlemeyi giiclestirmektedir. ikinci olarak, kamu hizmeti kavramimi kamu
yarart kavramina indirgemek devletin tiim faaliyetlerinin kamu hizmeti olarak
algilanmasi riskini dogurmaktadir. Bu yaklasim, kamu hizmeti kavramimin kapsamin
asirt  genisleterek, kavramin ayirt edici oOzelliklerini bulaniklagtirma potansiyeli
tasimaktadir. Ugiincii bir sorun, devletin &zel hukuk alanindaki faaliyetlerinin nasil
konumlandirilacagi hususudur. Bu faaliyetler, kamu hizmetini yalnizca kamu yarari
perspektifinden tanimlamanin yarattigi teorik ve pratik zorluklari gozler Oniine
sermektedir. Bu baglamda, kamu hizmetinin tanimlanmasinda sadece kamu yarari
kavramia dayanmak yerine, faaliyetin niteligi, sunulus bi¢imi, toplumsal ihtiyaglara
cevap verme kapasitesi gibi daha somut ve oOl¢iilebilir kriterlerin de dikkate alinmasi
onem arz etmektedir. Bu ¢ok boyutlu yaklasim, kamu hizmeti kavraminin daha net ve
islevsel bir sekilde anlasilmasina katki saglayabilir ve kavramin hukuki ve idari

uygulamalardaki kullanimin1 daha etkili hale getirebilir (Cakmak, 2013).

Anayasanin 47. maddesinde, "Kamu hizmeti niteligi tasiyan 6zel tesebbiisler,
kamu yararinin zorunlu kildig1 hallerde devletlestirilebilir" ifadesi, kamu hizmetinin 6zel
sektor tarafindan da yiirtitiilebilen, ancak gerektiginde devlet kontroliine alinabilecek bir

faaliyet oldugunu vurgulamaktadir (TC anayasasi).

Anayasanin 128. maddesinde ise, "Devletin, kamu iktisadi tesebbiisleri ve diger
kamu tiizelkisilerinin genel idare esaslarina gore yiirlitmekle yiikiimlii olduklari kamu
hizmetlerinin gerektirdigi asli ve siirekli gorevler, memurlar ve diger kamu gorevlileri

eliyle goriiliir" hiikmii yer almaktadir (TC anayasasi). Bu madde, kamu hizmetinin devlet
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ve kamu tiizel kisileri tarafindan yiiriitiilen, siireklilik arz eden ve belirli ilkelere bagl bir

faaliyet oldugunu ortaya koymaktadir.

Ozetle Anayasanin 47. ve 128. maddelerdeki hiikiimler incelendiginde, kamu
hizmetlerinin maddi unsurunu, hizmetin siirekliligi ve kamu yararina olmasi olarak
tanimlar. Bu hiikiimler 151¢1nda, Anayasa'nin kamu hizmeti kavramini, somut ve siirekli
bir faaliyet olarak ele aldigi, yani kavramin maddi unsuruna vurgu yaptigi

anlagilmaktadir.

1.5.2. Organik Unsur

Kamu hizmetinin organik unsuru, hizmetin devlet yapisi ve isleyisiyle olan siki
baglantisin1 ifade eder. Geleneksel olarak, kamu hizmetleri devlet veya kamu tiizel
kisileri tarafindan sunulur ve bu hizmetlerin sunumu devletin temel gorevleri arasinda yer

alir (Atay, 2019; Ulusoy, 2019; Sancakdar, 2021).

Kamu hizmetine iligkin yapilan hemen her tanimda "organik unsur'u gérmek
miimkiindiir. Zira kamu hizmeti kavraminin 6ziinde devlet ve toplum arasindaki siki bag
yatmaktadir. Kamu hizmeti devletin, vatandasin toplumsal refah ve faydasini saglamakla
iistlendigi asli bir fonksiyondur. Bu fonksiyonun uygulanmasinda devlet; ihtiyaclarin
tespiti, kaynaklarin temini ve hizmet sunumunun diizenlenmesi gibi 6nemli bir rol
tistlenir. Kamu hizmeti salt bir hizmet sunumunun 6tesinde devletin toplumla yapmis

oldugu s6zlesmenin de yansimasi olarak nitelendirilebilir (Karahanogullari, 2015).

Kamu hizmetinin sunumunda geleneksel yaklasim, devletin dogrudan faaliyet
gostermesini Ongoriir. Ancak zaman i¢inde kamu hizmetinin kapsami ve icerigi degismis,
bu da "organik unsur"un sorgulanmasina yol agmustir. Ozellikle artan ihtiyaclar, siirl
kamu kaynaklar1 ve degisen toplumsal beklentiler, devleti hizmet sunumunda farkli
modeller gelistirmeye zorlamistir. Devlet hizmet sunum modelinden bagimsiz olarak,
kamu yararim1 gozetmek ve hizmetlerin etkin, kaliteli, adil ve seffaf bir sekilde

sunulmasini saglamakla yiikiimliidiir (Bilgen, 1980: 113-116).

Ozetle, giiniimiizde kamu hizmetini sadece kimin sunduguna bakarak tanimlamak
miimkiin degildir. Onemli olan, hizmetin toplumsal fayda, ulasilabilirlik, esitlik, nitelik
ve seffaflik gibi temel Ozellikleri barindirmasidir. Devlet bu o6zellikleri goézeterek
gelistirmis oldugu farkli modellerle hizmet sunumu yapabilir veya hizmet sunumunu

farkli kesimlere devredebilir (Ozgiirsoy, 2019).
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1.5.3. Sekli (Bicimsel) Unsur

Kamu hizmeti kavramini tam anlamiyla kavrayabilmek i¢in, hem ne olduguna
(maddi unsur) hem de nasil yiiriitiildiigiine (sekli unsur) bakmak gerekir (Eryilmaz,
2021). Kamu hizmetlerini tanimlayan unsurlardan biri olan "sekli unsur," bu hizmetlerin
kamu hukuku rejimine tabi olmasini ve esitlik, seffaflik, hesap verebilirlik gibi ilkelere
uygun sekilde sunulmasini gerektirir. Bu sayede, hem vatandaglarin haklar1 korunur hem
de hizmetin kamu yararina uygunlugu giivence altina alinir (Atay, 2019; Sancakdar,

2021).

1.6. Kamu Hizmeti Ozellikleri

Kamu hizmeti kavraminin birden fazla tanimi oldugundan kamu hizmetlerinin
daha 1yi anlasilabilmesi i¢in 6zelliklerinin bilinmesi gerekir (Tasan, 2013):

-Kamu hizmetleri bireylerin faydalanmasina yonelik etkinliklerin tlimiidiir.

-Kamu hizmetleri kamu yarar1 esasina dayanir.

-Kamu hizmetleri sadece kamu kurum ve kuruluglarinca saglanmaz ayni zamanda

0zel sektor tarafindan da saglanabilir.
-Kamu hizmeti sunulduktan sonra belli bir bedeli oldugu gibi bedelsiz de olabilir.

-Kamu hizmetlerinin gerceklestirilmesi sadece kamu hukuku kurallar1 rejimine
tabi degildir bunun yaninda iktisadi kamu hizmetlerinde 6zel hukuk rejimi, kamu hukuku

rejimine gore daha on plandadir.

-Kamu hizmeti ulusal, yerel ve belirli bir bolge diizeyinde gergeklestigi gibi

toplumun belirli bir gurubuna yo6nelik de sunulabilir.
-Kamu hizmetleri siireklilik ve diizenlilik arz eden hizmetlerdir.

-Kamu hizmeti sunumundan bireyler esit bir sekilde faydalanir.

1.7. Kamu Hizmetinin Temel ilkeleri

Kamu hizmetleri, toplumlarin degisen ihtiyaglar1 ve beklentileriyle siirekli bir
dontisiim i¢indedir. Geleneksel devlet anlayisindan modern devlet anlayisina gegisle
beraber bu doniisiim, 6zellikle refah devleti doneminde devletin artan sorumluluklari ve

kentlesmenin sonucunda artan hizmet talepleriyle yeni bir boyut kazanmistir. Fakat
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1980'li yillara gelindiginde, neo-liberal politikalarin etkisiyle devletin sorumluluk
alaninin kiigiilmesi ve asli gorevlerine odaklanmasi 6n plana ¢ikmis, bundan dolay1 kamu
personel sayisinda azalma ve hizmet alanlarinda daralma yasanmistir (Eryilmaz, 2021:
30). Giinlimiizde ise kamu hizmetlerinin sunumunda “kalite, etkinlik, etkililik, verimlilik,
seffaflik, hesap verebilirlik ve iyi yonetigim ” gibi anlayislar 6n plana ¢ikmaktadir. Bu yeni
anlayis, 6zellikle gelismis iilkelerde basarili bir sekilde uygulanmakta ve gelismekte olan
iilkeler i¢in de bir rehber olusturmaktadir. Boylece kamu hizmetleri, vatandas odakli,

etkin ve modern yonetim anlayisina doniismekte, toplumsal ihtiyaclara pratik ve etkili

¢cozlimler sunan bir yapiya kavugmaktadir (Aydin, 2024).

Kamu hizmetleri ge¢misten giiniimiize kadar iilkelerin politikasina bagli olarak
stirekli degisime ugrasa da genel gecer olmak iizere bir takim temel ilkeleri biinyesinde
barindirir. Bu temel ilkeler, siireklilik ilkesi, esitlik ilkesi, degiskenlik (uyum) ilkesi ve
meccanilik (bedelsizlik) ilkesi olmak iizere dort temel ilkeye dayanir (Giinday, 2015).

1.7.1. Siireklilik ilkesi

Kamu kurum ve kuruluslari, toplumsal ihtiyaclar karsilamak tizere kamu yararini
saglamak i¢in kamu hizmetlerini siireklilik ilkesi kapsaminda gercgeklestirir (Giritli, vd.,
2001). Siireklilik ilkesi, kamu kurum ve kuruluslar tarafindan sunulan kamusal mal ve
hizmetlerin herhangi bir gecikmeye ugramadan aninda karsilanmasidir. Bu baglamda
kamu hizmetlerinin hizl1 ve etkin bir sekilde duraksama olmadan sunulmasi 7 giin 24 saat
olarak sunulacagi anlamini tasimaz (Gokiis, 2010: 93-218). Mevcut yasalarda var olan
spesifik durumlardan otiirii kamu hizmetlerinden kesintinin yapilabilecegi acikca
belirtildiginden siireklilik ilkesini sekteye ugratmaz. Ornegin; toplumlarin gelisiminde
Oonemli bir rol oynayan egitim hizmetleri, yasal diizenlemeler cergevesinde belli bir
donemde uygulanmakta belli bir donemde ise kesintiye ugramaktadir (Sancakdar vd.,

2021: 560; Yasin, 2018: 334).

Kamu hizmetlerinin siirekliligi ve niteligi, toplumun degisen ihtiyaclaria cevap
vermek i¢in siirekli olarak gilincellenmesi gereken bir alandir. Adalet hizmeti, 6zellikle
hak arama siirecinde, vatandaslarin 6miir boyu ihtiya¢ duyabilecegi bir hizmettir. Bundan
dolay1, kamu hizmetlerinde siireklilik ve diizenlilik esastir ve hizmetlerin tamamini ve
niteliklerini siirekli olarak diizenlemek gerekir. Bu diizenleme, teknoloji ve maddi
imkanlarin artmasiyla birlikte, kamu hizmetlerinin daha kaliteli ve verimli hale

getirilmesini saglar. Ornegin, e-devlet uygulamalarinin yayginlasmas: ile birlikte,
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vatandaslar artik bircok kamu hizmetine ¢evrimigi olarak erisebilir ve bu hizmetleri daha

hizl1 ve kolay bir sekilde kullanabilirler (Ay, 2015).

1.7.2. Esitlik Ilkesi

Esitlik ilkesine gore, kamu hizmetlerin sunumunun esit ve adil bir sekilde
kimsenin dislanmadigi herkesin menfaatinin esit bir bigcimde korundugu ve gozetilmesi
gerektigini ifade eder (Aydin, 2024). Devletin esitlik ilkesi ile ilgili yaklagiminin genel
cercevesi Anayasa madde 10.da ele alinmistir. Buna gore “devietin ve idari mercilerinin
tasarrufunda olan biitiin islemlerde vatandaslarin kanun éniinde egit olmasi gerektigi”
acik bir bicimde belirtilmistir. Ancak bu ilke biitlin vatandaslarin esit bir hakka sahip
oldugu anlamina gelmez. Hukuki olarak benzer konumda olan vatandaslarin hepsinin esit
bir hakka sahip olmasi gerekir. Benzer durumdaki kisilere benzer, farkli durumdaki
kisilere ise durumlarina uygun farklt muamele yapilmalidir. (Goéren, 2016: 3279-3301).
S6z konusu bu durum vergileme alaninda bahsedilen adalet ilkesi 6deme giicii
kapsaminda ele alimmistir. Vergilemede adalet, gelismis tilkelerin temel taslarindan
biridir ve anayasal giivence altma almmistir. Odeme giicii ilkesi, bu adaletin
saglanmasinda 6nemli bir rol oynar (Comakli ve Godekli, 2011: 13). Kisilerin vergi
yiikiimliiliiklerinin, gelirleri, harcamalar1 ve servetleri gibi 6deme giiglerini yansitan
gbstergelere gore belirlenir diisiincesi, bu ilkenin temelini olusturur. Odeme giiciiniin
temelinde de gelir vardir. Harcama ve servet gibi diger 6deme giicii gostergeleri de
gelirden tiiretilir. Harcama gelirin kullanilan kismini, servet ise kullanilmayip tasarruf
edilen kismini ifade eder. Bu baglamda yatay adalet, ayn1 6deme giicline sahip bireylerin
ayn1 vergi yiikiinii tagimasini, dikey adalet ise farkli 6deme giiciine sahip bireylerin farkli
vergi yikleri tasimasini, 6deme giicli daha yiliksek olan bireylerin daha fazla vergi

0demesini ongdriir (Aydin, 2021).

Kamu hizmetlerinin en 6nemli ilkelerinden birisi olan esitlik ilkesi ¢er¢evesinde,
tiretilen kamusal mal ve hizmetler topluma sunulurken dil, din, 1rk ayrim1 yapmadan esit
imkanlar dahilinde sunulur. Biitiin vatandasin sunulan tam kamusal mal ve hizmetlerden
esit bir bigimde faydalanmasi gerekmektedir. Ornegin adalet, savunma gibi tam kamusal
mal ve hizmetlerin herkese esit bir sekilde sunulmasi ya da saglanmasi gerekir (Cirakman,

1976).
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1.7.3. Degiskenlik Tlkesi

Toplumlarin dinamik yapis1 ve ihtiyaclart siirekli bir degisim igindedir. Bu
degisim, kamu hizmetlerinin sagladig1 yarar1 ve bu yarar saglayacak teknikleri de
etkilemektedir. Bundan dolayi, kamu hizmetlerinin de bu toplumsal doniistime adapte
olmasi ve kendini yenilemesi kaginilmazdir (Karahanogullari, 2015: 221). Degiskenlik
(uyum) ilkesi; kamusal mal ve hizmetlerin sunumunda ekonomik, siyasi, teknolojik,
sosyolojik ve bilimsel gibi bircok alanda ¢agin yeniliklerine ve degisikliklere uyumlu
olmas1 anlamina gelir (Bagriagik, 2014: 1; Karahanogullari, 2015: 221; Yasin, 2018:
435).

1.7.4. Meccanilik (bedelsizlik) ilkesi

Kamu hizmetinin temel ilkelerinden birisi olan bedelsizlik ya da diger bir ifadeyle
meccanilik ilkesi, diger ilkelere nispeten en tartisilan ilke olarak giiniimiize kadar
gelmistir (Karahanogullari, 2015). Kamu kurum ve kuruluslarinin tam kamusal mal ve
hizmet sunmalar1 sonucunda karsiliginda herhangi bir ticret/bedel talep etmemelerine
bedelsizlik (meccanilik) denir. Ornegin itfaiye hizmeti alan birisinin sunulan bu hizmet
karsisinda herhangi bir iicret 6demeden bu hizmeti kullanabilmesi bu ilke geregidir
(Zengin, 2019). Kamu ekonomisinde de “bedavacilik problemi” adi altinda ele alinmistir;
kamusal mallarin dogas1 geregi ortaya c¢ikan "bedavacilik" problemi, bireylerin bu
mallardan faydalanmak i¢in 6deme yapmaktan kaginma egilimlerini tanimlar. Herkesin
O0deme yapip yapmadigina bakilmaksizin, kamusal maldan yararlanabilecegini bilmesi
goniillii 6demeyi caydirir. Bu durum, bireylerin gergek taleplerini gizlemelerine ve fiyatin
belirsizligine neden olur. Sonug¢ olarak, piyasa mekanizmasi ¢alisamaz hale gelir ve
kamusal mal {iretimi optimal iiretimin altinda kalir. Bu durum, kamusal mallarin etkin bir

sekilde saglanabilmesi i¢in devlet miidahalesini gerekli kilar (Ugurlu, 2010).

Klasik anlayisa gore parasizlik (bedelsizlik) ilkesi sunulan kamu hizmetinden
faydalanmak isteyenlerin herhangi bir licret 6demeden sunulan hizmetten faydalanmasi
bedavacilik sorunu ortaya ¢ikardigi icin goriis ayriliklarina sebep olmustur (Alkan, 2022).
Dolayisiyla klasik anlayisa gére devletin sunmus oldugu kamu hizmetinin/kamu giderinin
finansmanin1 Anayasa madde 73’te belirtildigi gibi, “vatandastan odeme giiciine gore
vergiler yoluyla karsilandigi” kabul edilmektedir (Atay, 2006: 256-293). Giiniimiizde ise
kamu iktisadi tesebbiislerin sunmus olduklar1 hizmetten yararlanan kisi sayisinin

artmasindan dolayi, ilgili hizmetin finansmanina kismen de olsa katilmalar1 gerekir
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(Evren, 207: 670-691). Bu baglamda devletin piyasa ekonomisine miidahale ederek 6zel
mal ve hizmet liretmesinin temel gerekgesi, piyasa basarisizliklarini gidermek ve etkinligi
artirmaktir. Tam rekabet piyasalarinin sartlar1 her zaman olusmayabilir. Devlet, piyasada
olusan aksakliklar1 gidermek, kamu yararin1 gdzeterek ve kaynak dagiliminda etkinligi
saglayarak 6zel mal ve hizmet liretiminde bulunabilir. Firmalar i¢in daha ucuz girdiler
saglanarak ekonominin genelinde kaynak dagilimda da etkinlik gerceklestirilmektedir.

(Sener, 1996: 75).

1.8. Kamu Hizmeti Tiirleri

Kolektif ihtiyaglarin siirekli degisime ugramasi, kamu hizmetlerinin de kapsamin
genisleterek farklilasmasina neden olmustur. idari, iktisadi, sosyal ve kiiltiirel olmak
tizere bir¢ok alanda sunulan kamu hizmetleri, hukuki rejime ve sunum bi¢imine gore de
farklilik gosterir. Teknolojide yasanan gelismeler, globallesme gibi faktorler, kamu
hizmetlerinin gelecegini énemli Olgilide etkilemektedir. Bu siirecte, kamu hizmetlerinin
etkili, verimli ve kaliteli bir sekilde sunulabilmesi i¢in siirekli olarak yeniliklere,

inovasyona ve teknolojiye acik olmasi gerekir (Alkan, 2022).

Ulkemizdeki kamu kurum ve kuruluslarinin yaptiklar: faaliyet ve fonksiyonlari

gbz Oniinde bulundurularak sunulan kamu hizmeti tiirlerinin siniflandirilmasi

gerekmektedir (Goziibilyiik ve Tan, 2001: 140).

Iktisadi kamu kurumlari, devletlerin ekonomiye yon verme, ekonomiyi
sekillendirme, piyasay1 6zendirme gibi politikalarini belirlemede 6nemli bir rol oynar.
Ancak bu kurumlarin etkinligi devletin kamuoyuna agik olmasi ve siyasi anlamda basarili
olmas1 ve piyasa ekonomisi ilkelerine uygun bir yaklagimla saglanabilir. Her iilke kendi
ekonomik durumuna ve sartlarina gore bu kurumlar istedigi gibi yonlendirir (Duran,
1982, 201). Idari kamu kurumlari ise “Kamu idarelerinin yerine getirmekle yiikiimlii
oldugu gorevleri, yani devletin oteden beri yiiriittiigii klasik kamu hizmet ve faaliyetlerini,
kamu idarelerinden ayri bir tiizel kisilik marifetiyle yiiriiten teskilat birimleridir’ (Agar,

2006).

Sosyal kamu kurumlari, toplumun refahini ve bireylerin yasam kalitelerini
artirmak amaciyla hizmet sunan kamu kurumlaridir. Sosyal kamu kurumlari, bireyler
arasinda sinifsal farkliliklar1 ortadan kaldirir ve daha adil bir toplum diizeni kurulmasin
saglar (Duran, 1982, 210). Bilimsel, teknik ve kiiltiirel kamu hizmetler adin1 aldig1 alana
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0zgl olarak yiirlitilen hizmetlerdir. Devletin istlendigi ¢esitli bilimsel ve teknik
arastirmalar, miizik, sanat, resim, sinema gibi hizmetler cesitli 6zerk kuruluslarla yerine
getirilmektedir. Bu faaliyetler nitelikleri geregi geleneksel idari yapilarca yiiriitiilemezler

(Altm, 2013: 106).

Literatiirde cografik sartlara ve fonksiyonuna gore kamu hizmetleri ulusal-yerel
kamu hizmetleri kategorisinde degerlendirilir. Tiim {ilke ¢apinda yiiriitiilen adalet, saglik,
savunma gibi hizmetler ulusal kamu hizmetleridir. Belli bir cografyada, belli bir
lokasyonda yasayan ve o bolgede kamu hizmetleri faaliyetinden faydalanan kisilerin
aldig1 hizmete ise yerel kamu hizmeti denir. (Giritli vd., 2001: 794). Kamu mal ve
hizmetleri sadece devlet eliyle {iretilebiliyorsa sunulan bu kamu hizmetler tekel
niteliginde olan kamu hizmetleridir. Kamu hizmetleri sadece kamu sektorii tarafindan
saglanmaz, yar1 kamusal mal niteliginde olan egitim, saglik gibi hizmetler 6zel sektor
eliyle de yiiriitiilebilir. Dolayisiyla hem kamu kesimi hem de 6zel kesim tarafindan
saglanan bir kamu hizmeti varsa bu kamu hizmeti tekel niteliginde olmayan bir kamu
hizmetidir (Yildirim, 2018: 66). Dogrudan dogruya kamu hizmetlerinden yararlanan
kisilerin almis oldugu hizmete kisisel ya da bireysel kamu hizmeti denir. Ornegin egitim
ve saglik gibi yar1 kamusal mal ve hizmetler gibi. Dolayli kamu hizmetleri ise bireylerin
dolayl1 olarak faydalandig1 toplumsal kamu hizmetleridir. Ornegin imar ve baymdirlik

hizmetleri, altyap1 hizmetleri toplumsal kamu hizmetleridir (Altin, 2013: 106).

1.9. Kamu Mali Yonetiminde Tiirk Biitce Sistemine Yeni Bir Bakis: Analitik

Biitce Sistemi

Ekonomik istikrar, daha adil bir gelir dagilimi, hizli kalkinma ve yatirimlarin
tesviki glinlimiizde biitgelerin  ekonominin yonlendirilmesinde maliye politikasi
kapsaminda kullandig1 bir aractir. Biitcenin bu alanlarda etkili bir mali arag olabilmesi
icin, gelir ve gider kalemlerinin belirli kriterlere gore siniflandirilmast ve siki bir

denetime tabi tutulmasi gerekir (Demirel, 2001: 9).

... “5018 sayilh Kanun, biitcelerin uluslararasi standartlara uygun, ayrintili bir
siniflandirma sistemine gore hazirlamp uygulanmasimi ongoriir. Bu sistem, gelir ve
giderlerin ekonomik ve finansal agidan analiz edilmesini, kurumlarin performans
ol¢iimiinii ve kaynaklarin kullanmim seklini inceler. Analitik Biitce Simiflandirmasi,

giderler, gelirler ve finansman olarak iice ayrilir. Giderler ise kurumsal, fonksiyonel,
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finansman tipi ve ekonomik siniflandirmalara tabi tutulur” (Karako¢ ve Kasapoglu,

2019: 486-496).

Kurumsal Siniflandirma; Siyasi ve idari sorumlulugu net bir sekilde ortaya
koymay1 hedefleyen bu siniflandirma, dort diizeyli bir kod yapisi kullanir. Ayni anayasal

otoriteye ayrilan kaynaklar, bu kod yapisi i¢inde ayni kod altinda toplanir.

o Birinci Diizey: Bakanliklar ve anayasal olarak denk kurumlar en iist

diizeyde yer alir.

o Ikinci Diizey: Miistesarlar gibi, birinci diizey yoneticilere sorumlu

birimler bu diizeyde bulunur.

o Uciincii Diizey: Ana hizmet birimleri, ikinci diizeye bagh olarak faaliyet
gosterir.
o Dordiincii Diizey: Destek ve lojistik birimleri, en alt diizeyde yer alarak

diger birimlere hizmet verir.

Fonksiyonel Siniflandirma: Program biitce sisteminin 1973'teki uygulamaya
konulusundan beri beklenen verim bir tiirlii saglanamamistir. Bunun en biiyiik sebebi,
devlet faaliyetlerinin tiiriinii gostermesi hedeflenen fonksiyonel siniflandirmanin bir tiirli
tam olarak uygulamaya gecirilememis olmasidir. Bu siniflandirma, “dért diizeyli ve alti

haneli bir kod grubundan” olusturulmustur (Cura, 2003).

o Birinci Diizey: Devlet faaliyetleri on ana fonksiyona ayrilir. Boylece genis

bir perspektifle devlet hizmetlerinin temel alanlar1 belirlenir.

o Ikinci Diizey: Her ana fonksiyon, daha spesifik programlara béliiniir. Bu,

faaliyetlerin daha detayli bir sekilde incelenmesini saglar.

o Ugiincii Diizey: Vatandasa sunulan nihai hizmetler bu diizeyde gosterilir.

Hizmetlerin somut ¢iktilar1 belirlenir.

o Dordiincii Diizey: Gelecekte ortaya cikabilecek ihtiyaclar ve degisiklikler

icin bos birakilan bu diizey, sistemin esnekligini saglar.

Finansman Tipi Siniflandirma. Devlet kapsamindaki tiim kurumlari i¢ine alan ve
devirli 6deneklerin izlenmesini saglayan finansman tipi smiflandirmasi, harcamalarin

hangi kaynaktan finanse edildigini gosterir ve tek haneli bir kod kullanir. Bu kodlar;
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“genel ve katma biitce, sosyal giivenlik kurumlari, ozerk kuruluslar, doner sermayeler,

ozel odenekler, dis proje kredileri ve biitce disi fonlart kapsar” (Cura, 2003).

Ekonomik Swiflandirma: Ekonomik smiflandirma, “devietin faaliyetlerinin
ekonomi, piyasalar ve gelir dagilimi iizerindeki etkilerini planlamak, izlemek ve
degerlendirmek i¢in kullanilir. Bu siniflandirma, gelirler, harcamalar ve bor¢ verme ve
finansman (gelir-gider farki) olmak iizere ii¢ ana béliimden olusur”. Boylece devletin
ekonomik etkileri biitiinciil bir sekilde analiz edilebilir (T.C. Maliye Bakanligi, 2004:
2005 Y1l Biitge Hazirlama Rehberi).

1.10. Sunum Yontemleri

Kamu mal ve hizmetlerinin saglanmasinda, altyapt yatirimlarinin
tamamlanmasinda, kamu sektoriiniin hukuki, mali ve siyasi olarak tiim riskleri tistlendigi
geleneksel sunum yontemleridir (Aydin, 2021). Gozler ve Kaplan’a gore miisterek
emanet, iltizam, imtiyaz gibi idari sézlesmeler ile Yildirim vd.’a goére yap-islet-devret,
yap-islet gibi temin yoOntemleri 6zel hukuk sdzlesmeleri kapsaminda degerlendirilir

(Gozler ve Kaplan, 2014; Yildirim vd., 2016).

1.10.1. Emanet Usulii

Emanet usuliinde kamu mal ve hizmetlerin sunumunda dogrudan aktif rol alan
idaredir (Tiryaki, 2014). Bu baglamda, kamu hizmetleri gorevini ifa etmek, bu gorev ifa
edilecegi siiregteki biitiin sorumluluklar idareye aittir. “Bir kamu tiizel kisisinin arag-
gere¢ ve personel gibi kendi imkanlarini kullanarak bir kamu hizmetini bizzat yerine

getirmesi”” emanet usulii olarak adlandirilir (Atay, 2006: 499).

Emanet usuliinde, igbdliimii ilkesinin geregi olarak kamu hizmeti, ya tek tarafli
idare tarafindan ya da idari sézlesmeler yoluyla yiiriitiiliir. S6z konusu kamu hizmeti
kamunun kendi personelleri tarafindan saglanir. Bu hizmeti sunan birimler ise merkezde
bakanliklar, tasrada ise il 6zel idareleri, belediye vb. kamu kurumlaridir (Giritli vd., 2001:

788; Goziibiiyiik ve Tan, 2016: 612).

1.10.2. Miisterek Emanet ve Iltizam Usulii

“Miisterek emanet yonteminde, sermayesi ve zarart idareye ait olmak tizere ve

gelir tizerinden sozlesmeciye pay verilmesi suretiyle bir kamu hizmetinin ozel hukuk
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kisisine gordiiriilmesi séz konusudur.” (Atay, 2018: 596) Iltizam usulii ise, kamu mal ve
hizmetinin, 6zel hukuk kisisine belirli bir bedel karsiliginda yaptirilmast usuliidiir. Bu
bedel, sabit bir tutar veya elde edilen gelirin bir oran1 seklinde olur. Miiltezim, iltizam
usuliinde kendi sorumlulugu ve riski altinda bu hizmeti sunar (Duran, 1982: 333).
“Miisterek emanet usuliiniin mali konularda uygulanma bigimine iltizam usulii” denir ve

bu iki usul giiniimiiz sartlarinda uygulanmamaktadir (Eminoglu, 2019).

1.10.3. Ruhsat Usulii

Devletin belirli bir faaliyeti gerceklestirmek isteyen kisilere veya kurumlara tek
tarafli olarak verdigi resmi izindir. Ruhsat usuliinde, kamunun genel yarar1 gozetilir ve
belirli sartlar altinda verilir (Gozler ve Kaplan, 2014: 555). Ornegin; yap1 ruhsat1 ve isyeri

a¢gma ruhsati.

Ozel hukuk kisilerince gerceklestirilen bir faaliyetin kamu hizmeti kapsaminda
olmast i¢in, faaliyetin kamu yarar1 tagimasi, yasal diizenlemelerle desteklenmesi ve

idarenin yetkilendirmesi gerekmektedir (Gozler, 2019: 258-269).

1.10.4. imtiyaz Usulii

“Kamu hizmetinin idari bir sézlesme yoluyla anonim girket statiisiindeki ozel
hukuk kisilerine sermaye ile kar ve riski kendisine ait olarak gérdiiriilmesine imtiyaz
usulii denilmektedir” (Ozay, 2017: 250-251). Imtiyaz usulii, devlet tarafindan sunulan bir
kamu hizmetinin, tiim masraflari, kar ve zarar1 6zel bir kurulusa ait olmak tizere, belirli
bir siire karsiliginda bu kurulusa devredildigi bir usuldiir. Bu devretme islemi, devlet ile
kurulus arasinda yapilan sézlesme ile resmi bir boyut kazanir. Bundan dolay1 devlet,
hizmetin sorumlulugunu 6zel sektore devreder, 6zel sektor ise kar elde etmek amaciyla
hizmeti daha kaliteli hale getirir (Kalabalik, 2004: 268). Kamu hizmeti imtiyaz
sozlesmeleri, devlete 6zel hukuk kurallarinin Gtesinde yetkiler taniyan 6zel bir idari
sozlesme tiirtidiir. Bu yetkiler, idareye hizmetin yiiriitiilmesi konusunda tek tarafli karar
alma, sartlar1 degistirme, sozlesmeyi geri alma veya mahkeme yoluyla feshetme gibi
genis yetkiler verir. Idareye saglanan bu genis yetkiler, 6zel sektdr acisindan belirsizlik
ve glivensizlik yaratarak imtiyaz sozlesmelerine karsi genel bir siiphe ve isteksizlik

dogurmaktadir (Ulusoy, 2004).

Imtiyaz sozlesmeleri; su, elektrik, dogalgaz, telekomiinikasyon ve metro gibi
dogal tekel niteligi tasiyan hizmetlerin, 6zel bir sirkete sinirlt bir siire i¢in verilmesiyle
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ilgili yasal s6zlesmelerdir. Bu s6zlesmelerde, sunulan hizmetin kalitesi, miktari, fiyati ve
sunum sartlar1 ayrintili bir bigimde belirtilir. Kamu kuruluslari, imtiyaz sézlesmeleri ile
0zel sektorli yatirima tesvik eder ve vatandaslara kaliteli bir hizmet sunulmasini saglar.
Fakat bu soOzlesmeler, sirketlerde monopollesme ve kamu giiciiniin otoritesini

koruyamamasi gibi baz1 dezavantajlar1 beraberinde getirir (Acartiirk, 2001: 46-60).

1.10.5. Yap-islet-Devret Usulii

YID Modeli 3996 sayili Kanun’un 3.maddesinde “Ileri teknoloji veya yiiksek
maddi kaynak ihtiyact duyulan projelerin gergeklestirilmesinde kullanilmak iizere
gelistirilen ozel bir finansman modeli olup, yatirum bedelinin (elde edilecek kar dahil)
sermaye sirketine veya yabanci sirkete, sirketin isletme stiresi icerisinde iirettigi mal veya
hizmetin idare veya hizmetten yararlananlarca satin alinmasi suretiyle 6denmesi” olarak

ifade edilmistir.

Dolayistyla kanun metninde de belirtildigi gibi yap-islet-devret (YID) modelinde,
0zel sektor bir projeyi belirli bir siirede yapmak ve kullanmak amaciyla finansmanini
saglar. lgili projenin kar1 ve zarar1 6zel sektore aittir. Ozel sektdr projeyi belitli bir siire
bittikten sonra kamuya bedelsiz olarak devreder. Bu modelle, kamuda maliyetlerin
azaltilmasi, kamuda etkinligin arttirilmasi ve 6zel sektoriin verimliliginin arttirilmasi
hedeflemektedir. YID modeli, 6zellikle saglik, altyap: ve enerji sektérlerinde daha ¢ok
tercih edilir. Bu model kamu sektoriinde verimlilik artis1 gibi avantajlara sahipken, kamu

sektoriiniin hakimiyet alanini zayiflatir (Acartiirk, 2001).

Tiirkiye’de ilk YID modeli 1980°li yillarda, “Mersin-Akkuyu niikleer enerji
santrali ile baslamigtir. Hidroelektrik barajlar, enerji santralleri, havaalanlar, ticaret
merkezleri, serbest ticaret bolgeleri, metro, limanlar, demiryollari” gibi spesifik

projelerin gergeklestirilmesinde 6nemli bir rol oynamustir (Ozer, 2012).

1.10.6. Diger Usuller

Yerel yonetimler, merkezi hiikiimetin baskisi ve kisitli biitce altinda kamu
hizmetlerini istenilen diizeyde sunmakta zorlanmaktadir. Bundan dolay1 yerel yonetimler
daha verimli ve daha kaliteli hizmetler sunmak i¢in farkli alternatiflere yonelmistir.
Goniilliiliik, 1hale, 6zellestirme, sirketlesme gibi yontemlerle hizmetleri farkl sekillerde
sunmuslardir. Bu yontemler kamu hizmetinin sunulma usulleri arasinda diger usuller adi
altinda ele alinir (Acartiirk, 2001: 22-27).
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1.11. Kamu Hizmetlerine Hikim Olan Temel Anlayislar

Kamu hizmetlerine hakim olan temel anlayislar {i¢ baslik altinda toplanir. Bu

anlayislar objektif, siibjektif ve iktisadi kamu hizmeti anlayisidir.

1.11.1. Objektif Kamu Hizmeti Anlayisi

Objektivist anlayig, belirli bir faaliyetin kamu hizmeti 06zelligi tasiyip
tasimadigina bakar. Bu anlayis Tiirk idare hukukunda siibjektif anlayisa gore daha az
yaygindir (Cebeci, 2019).

Uler’e gore Anayasa’nin 47.maddesindeki “Kamu hizmeti niteligi tasiyan ozel
tesebbiisler, kamu yararmin zorunlu kildigi hallerde devletlestirilebilir.” seklindeki
hilkkiim, “kamu hizmetlerinin niteliginin” belirleyici oldugunu vurgular. Yani, bir
faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi ig¢in, objektif kriterlere gore kamu hizmeti
Ozelliklerini tasimasi gerekir. Yasa koyucu, keyfi bir sekilde herhangi bir faaliyeti kamu
hizmeti olarak yorumlayamaz (Uler, 1988). Giilan’a gore, kamu hizmetinin "degismez bir
cekirdegi” oldugunu ifade eder. Bu cekirdek, kamu hizmetinin temel unsurlarini ve
amacimi igerir. Yasa koyucu, kamu hizmetinin kapsamin1i ve sunulus bigimini
diizenleyebilir, ancak bu ¢ekirdege dokunmadan, kamu hizmetinin 6ziinli degistiremez
(Giilan, 1987). Cakmak’a gore ise, 6rnegin, “sanatsal kamu hizmetleri ister yasa koyucu
tarafindan belirlensin, ister niteligine gore belirlensin’’ kamu hizmetinin karakteristik bir

ornegini gostermektedir (Cakmak, 2013).

Objektif kamu hizmeti anlayisina gore, belirli faaliyetler toplumsal bagimlilig
giiclendirmek ve gelistirmek i¢in vazgecilmezdir. Bu faaliyetlerin tam anlamiyla yerine
getirilebilmesi, devletin miidahalesiyle miimkiindiir ve bu nedenle yonetenler tarafindan

saglanmasi, diizenlenmesi ve denetlenmesi gerekmektedir (Onar, 1966: 28).

1.11.2. Subjektif Kamu Hizmeti Anlayisi

Stibjektivist (6znel) kamu hizmeti anlayisi, kamunun faaliyetlerinde devletin
etkinliginin zayifladigini, yasa koyucunun iradesinin etkin ve belirleyici olmasi
gerektigini agiklar. Gaston Jeze gore, siibjektivist kamu hizmeti anlayisinda etkin ve
belirleyici olan yonetimdekilerin tasarrufu ve iradesidir. Bu yaklasimda yoneticilerin
iradesi belirleyici olup, yargi organlarinin bu konuda miidahale yetkisi bulunmamaktadir

(Karahanogullari, 2004: 39).
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Danistay’in 2000 yilinda almis oldugu bir kararinda;

... “Bilindigi iizere, kamu hizmeti, umuma arz edilen, siirekli ve kesintisiz bir
bicimde islemesi zorunlu, toplumun genel ve ortak gereksinimlerini karsilamak amaciyla
kanunla kurulan idarenin, dogrudan ya da yakin gozetim ve sorumlulugu altinda kamusal
vetki ve usuller kullanarak yiiriittiigii faaliyetlerdir. Bu faaliyetler, anayasanin 128 inci

’

maddesinde de belirtildigi gibi genel idare esaslarina gore yiiriitiiliir.” Kanundan da
anlagilacagi lizere kamu hizmetleri kanun koyucu tarafindan belirlenmektedir (Danistay

1. Dairesi, 2000).

1.11.3. iktisadi Kamu Hizmeti Anlayist

Devletin egemenlik giiclinlin temsili, belirli yetki ve sorumluluklarin ¢ergevesi
icinde kalarak bireylerin ekonomik hak ve 6zgiirliikklerinin korunmasi agisindan kritik
Oneme sahiptir. Bu ¢ercevede, “ekonomik anayasa; mali anayasa, parasal anayasa, dis

ticaret anayasasi ve rekabet anayasast” gibi alt boliimler icermelidir (Aktan, 1997: 42).

Anayasa ve iktisat akimi, baski gruplarinin etkisi, siyasi ¢ikar catigmalari,
yasalarin ¢eliskiler icermesi ve siyasi gruplar arasinda iletisim eksikligi gibi faktorlerin
yasama organinda iktisadi rasyonaliteye aykiri diizenlemelere yol acgabileceginden,
yargisal denetimi bir ¢6ziim mekanizmasi olarak 6ne siirer. Anayasal iktisatcilarin bakis
acisina gore, toplumsal refah1 artirma ve genel yarar1 gozetme gibi kriterlere dayanmasini
Onerirken, ayn1 zamanda kamu harcamalariin siirekli artisin1 milli gelirin artis hiziyla

sinirlandirilmasi gerektigini savunurlar (Orak, 2007: 169-170).

Iktisadi Kamu Hizmeti yaklagimi, kamu hizmetini, piyasa mekanizmasinin
yetersiz kaldig1 "kamusal mal" kavrami {izerinden tanimlar. Anayasal iktisat akiminin
etkisiyle sekillenen bu anlayisa gore, 6zel sektorler, belirli mallar1 ya hig iiretmezler ya
da eksik tiretirler. Kamusal mallarin devlet tarafindan iiretilmesi, 6zel mallarin ise piyasa
kosullarinda 6zel sektor tarafindan iiretilmesi daha uygundur. "Kamusal yarar" gibi
kavramlar, anayasal iktisat yaklasgiminda devletin gereksiz miidahalelerini
mesrulastirmak amaciyla kullanildig icin elestirilir. Sonug olarak, iktisadi Kamu Hizmeti
yaklasimi, devletin faaliyet alanini daraltarak, kamu hizmeti alanin1 da sinirlandirir

(Savas, 1999: 92).
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1.12. Devlet Anlayis1 Degisimi ve Kamu Hizmeti

Toplumlar, tarih boyunca degisen kosullara uyum saglamak zorunda kalmis ve bu
siirecte ihtiyaclar1 da stirekli olarak doniisiim gostermistir. Bu doniisiim, dogal olarak
devletlerin sundugu kamu hizmetlerinin kapsami ve niteligi lizerinde de onemli etkiler

meydana getirmistir (Eminoglu, 2019).

Devletin fonksiyonlar1 zamanla degisime ugrasa bile kamusal 6zellikleri geregi
stireklilik ilkesi kapsaminda adalet, giivenlik ve savunma gibi hizmetleri devletin kendi

organlar1 ve kamu personelleri araciligiyla yiiriitmeye devam etmistir (Oztekin, 2010).

1.12.1. Kamu Hizmetlerinde Tarihsel Gelisim

Klasik iktisadi diislince anlayisina gore, piyasanin kendiliginden diizenleyici bir
mekanizma oldugunu ve devletin ekonomiye miidahale etmesinin gereksiz oldugunu ve
bu mekanizmay1 bozarak verimsizlige yol agacagini savunur. Bu goriise gore, "goriinmez
el" sayesinde piyasalar kaynaklar1 en etkin sekilde dagitir ve bireylerin 6zgiirliikleri en

iist diizeyde olur (Saygilioglu ve Ari, 2003: 40).

1929 yilinda yagsanan ekonomik kriz ve belirsizlik nedeniyle, piyasa ekonomisinin
zayifladigi, mevcut ekonomik istikrarsizliklari ¢ozmede yetersiz kaldigi, devletin
ekonomiye istikrarsizliklar1 giderici talep yonlii ekonomi politikalar1 uygulayarak
ekonomiye miidahale edilmesi gerektigini giindeme getirmistir (Altin, 2013). Sosyal
refah devleti olarak yorumlanan bu uygulamalar, devletin toplumsal esitsizligin
giderilmesi i¢in ekonomiye ekonomik ve sosyal amagla miidahale eder. Bu amaglar i¢in
cesitli ekonomik kaynaklar kullanir (Uzun, 2008: 114). Bu donemde devletin; “egitim,
saglik, altyapi, sosyal hizmetler, enerji, cevre, bankacilik, madencilik, tarim, ulastirma,
sigortacilik gibi alanlarda dogrudan politika belirlemek, diizenleme yapmak, siibvanse
etmek, finansman saglamak ya da isletme sahibi olup iiretimde bulunmak gibi degisik

yontemlerle faaliyetler yuiriittiigi” goriiliir (Altin, 2013).

1929°da yasanan ekonomik kriz sebebiyle piyasanin yetersiz oldugu goriilmiis ve
bunun sonucunda devletin ekonomiye miidahalesi gerekli goriilmiistiir. Bu politikalar
Keynesyen ekonomi anlayisi kapsaminda yer bulmustur. Klasik ekonomi anlayisina gére
kamu harcamalarmin iiretim ve fiyat {lizerinde higbir degisiklige neden olmayacagi,
Keynesyen ekonomi anlayisina gore ise devlet ekonomiye ekonomik ve sosyal amacla
miidahale eder ve kamu harcamalarini arttirma yoluna giderse toplam talebin de
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artmastyla birlikte buna paralel bir sekilde hem iiretim hem de fiyatlar artar (Egilmez ve
Kumcu, 2011). Devlet, ekonomik biiyiimeyi desteklemek i¢in tesvik ve uygun krediler

yoluyla 6zel sektor yatirimlarini artirarak ekonomiye miidahale eder. (Saylan, 2016).

Ikinci Diinya Savasimin yarattig1 yikim ve esitsizlikler sonrasinda, Keynesyen
ekonomi teorisinin de etkisiyle ortaya ¢ikan Sosyal Refah Devleti modeli, devletlerin
ekonomik hayatta daha aktif bir rol iistlenerek vatandaslarinin refahini artirmay:
hedefleyen bir anlayis olarak karsimiza c¢ikar. Bu modelde, devlet, temel kamu
hizmetlerinin iireticisi ve diizenleyicisi konumuna gecerek, enerji, ulasim ve haberlesme
gibi kritik sektdrlerde dogrudan yatirim yapmustir. Aynit zamanda, gelir dagilimindaki
esitsizlikleri azaltmak, sosyal haklar1 genisletmek ve tam istihdami saglamak amaciyla
sosyal giivenlik sistemleri kurmus, egitim, saglik ve konut gibi alanlarda vatandaslarina
cesitli imkanlar sunmustur. Bu sayede, savas sonras1 donemde birgok iilkede ekonomik

biiyiime ve sosyal refahin artmasina da dnemli bir katki saglamistir (Saylan, 2016).

Ikinci Diinya Savasi’nin bitiminden sonra, savasin yaratmis oldugu yikim ve
tahribatlar1 gidermek amaciyla devletin hem ekonomik hem de sosyal anlamda gorev ve
sorumluluklar1 artmis ve bu nedenle kamu sektoriinlin ekonomideki pay1 artmustir.
1960’1 yillardan sonra sosyal refah devleti anlayis1 kapsaminda kamu sektoriinden
beklentiler ciddi anlamda artmis ve bu durum kamunun ¢esitli sektorlerde aktif rol
almasin1 gerektirmistir. Kamunun; “enerji, ¢evre, bankacilik, egitim, saglik, altyapu,
sosyal hizmetler, madencilik, tarim, ulastirma, sigortacilik gibi alanlarda dogrudan
politika belirlemek, diizenleme yapmak, siibvanse etmek, finansman saglamak” gibi

sektorlerde piyasada aktif bir sekilde miidahalede bulunmustur.

Devletin piyasaya aktif bir sekilde miidahalesi sonucunda kamu sektoriiniin
piyasadaki agirligi ve yogunlugu artmistir. Bu baglamda transfer harcamalarinin biitce
icindeki pay1 artarak biiylimeye devam etmistir. Yapilan bu harcamalar biitceden
kargilanamadig1 i¢in kamu biit¢esinde agik meydana gelmis ve bu agiga bagli olarak kamu
borg stoku artmistir. Kamuda olusan agik verimliligin azalmasi ve maliyetlerin artmasina

sebep olmustur (Yilmaz, 2001: 3).

Ikinci Diinya Savasi bittikten sonra ekonomik biiyiime ve kalkinmaya dayali
politikalar benimsenmistir. Fakat Cumbhuriyetin ilk yillarinda sanayilesmeye dayali
biiyiime politikas1 iizerine yogunlasan Tiirkiye, ekonomik amacli bir program olan

Marshall Plani ile gelen firsatlar karsisinda tarim sektoriine daha fazla agirlik vermeye
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baslamistir. Marshall Plan1 yeni devletcilik kapsam1 anlayisinda; Tiirkiye'nin ekonomik
bagimsizligmi giliclendirmeyi ve sanayilesmeyi hizlandirmak amaciyla devlet
onciiliigiinde yiirtitiilen bir kalkinma modelidir. Bu donemde devlet tiikketim mallar
yerine iiretim ve yatirim mallar1 iiretimini arttirarak iilkenin iiretim hacmini artirmay1 ve
teknolojik gelismeyi hedeflemistir. Bu amacgla Tiirkiye'nin sanayilesme yolunda,
Siimerbank basta olmak iizere 1950-1960 arasi kurulan KiT'ler (Kamu iktisadi
Tesebbiisii), 6zel sektorii destekleyici bir rol tistlenmistir. Kumasg iiretimini azaltip 6zel
sektore iplik saglayan ve 6zel sektdre ucuz kredi tahsis eden Siimerbank gibi, birgok KiT
de kamu kaynaklarini 6zel sektore transfer ederek bu sektdriin biiylimesini tesvik etmistir

(Ovgiin, 2019).

Ikinci Diinya Savasi'nin yaratti§1 yikim ve tahribattan sonra diinya ekonomisinin
yeniden canlandirilmasi ve istikrarli bir biiylime ortaminin olusturulmasi i¢in mali
anlamda biiyiik emekler verilmistir. Bu baglamda 1945-1960 yillar1 arasinda ekonomiyi
istikrara kavusturmak ve canlandirmak i¢in IMF (Uluslararasi Para Fonu) ve Diinya
Bankasi1 gibi uluslararasi ekonomik kurumlarin kurulmasi, kiiresel anlamda ekonomide
yeni bir ddnemin basglangicinin temelini olusturur. Tiirkiye, belirli donemlerde ekonomik
zorluklarla kars1 karsiya kalmis ve bu zorluklari gidermek icin muhtelif politikalar
uygulamistir. Bu politikalar arasinda dis bor¢lanma, devaliiasyon, IMF ve Diinya Bankas1
gibi uluslararas1 finans kuruluslarindan kredi alimi gibi yontemler one c¢ikmuistir.
Demokrat partinin iktidar oldugu dénemde Tiirkiye'de ekonomik politikalarda 6nemli bir
liberallesme doniisiimiin yasandigi bir donemdir. Devletgilik ilkesinden uzaklasarak
kamu sektoriiniin paymin azaltilmasi 6zel sektore daha fazla alan agilmasi, bu donemin
en dikkat ¢ceken Ozelliklerindendir. Ancak, bu liberallesme doniisiimiiniin tam manasiyla
gergeklesmemis, devlet miidahalesi ekonomi iizerindeki etkisini devam ettirmistir

(Takim, 2012: 166).

1970'lerde hem petrol fiyatlarin artmasi hem de iiretimin azalarak issizligin
artmas1 sonucu stagflasyonun ortaya ¢ikmasiyla yasanan petrol krizleri, sosyal refah
devleti modelinin giiclii ve zayif yonlerini gozler Oniine sererek, sosyal politikalarin
yeniden degerlendirilmesine ve yeni ekonomik yaklagimlarin ortaya ¢ikmasina yol
acmistir. Bu donemde yasanan tartigmalar, giiniimiizde de sosyal devlet anlayisi ve
ekonomik politikalarin belirlenmesinde O6nemli bir referans noktasi olmaya devam
etmektedir (Omiirgdniilsen, 2003: 3). Neo-liberalizm, devletin ekonomik alandaki roliinii

sinirlayarak “goriinmez el” mantig1 cercevesinde piyasalarin kendiliginden dengeye
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gelmesini savunur. Bu diislince, devlet miidahalesinin verimsizlige yol agtig1 ve
ekonomik biiylimeyi olumsuz anlamda etkiledigi i¢in devlet miidahalesinin olmamasi
gerektigi diislincesine dayanir. Kamusal Tercih Kurami ise bu goriisii destekleyerek,
politikacilarin kendi ¢ikarlarin1 engoklastirmay1 amagladigi ve piyasadaki aktorlerin daha
verimli kararlar aldigint bunun da ekonomik biiytimeye katkis1 oldugunu agiklar. Bu iki
teorinin birbirini desteklemeleri sonucu 6zellestirme, deregiilasyon ve serbest ticaret gibi
neo-liberal politikalarin benimsenmesine ve “az devlet ¢ok piyasa” anlayiginin
yayginlagmasina sebep olmustur. Fakat bu yaklasim, gelir dagilimda adaletsizlik, kiiresel
ekonomik krizler ve kamu hizmetlerinin niteliginde diisiis gibi sorunlara yol agtig1 igin

elestirilmektedir (Saygilioglu ve Ari, 2003: 40).

1.13. 1980’ler ve Sonrasinda Devlet Anlayisi

Geleneksel hiyerarsik ve biirokratik kamu yonetimi modelinin 1980'ler ve
1990'larda sergiledigi eksiklikler, Yeni Kamu Yo6netimi (YKY) anlayisinin
benimsenmesine neden olmustur. YKY, piyasa odakli ilkeler, esneklik, performans
yonetimi ve miisteri odaklilik gibi kavramlar1 6n plana c¢ikararak kamu hizmetlerinde
verimlilik ve etkinlik artis1 hedeflemistir. Bu degisim, devletin roliinii dogrudan hizmet
saglayicidan diizenleyici ve kolaylastirici bir konuma tasimis ve devlet-vatandas iliskisini
yeniden tanimlamistir. YKY'nin Ozellestirme, performans oOl¢limii ve rekabet gibi
uygulamalari, kamu hizmetlerinin sunumunda 6zel sektoriin performansini artirmistir

(Bilgig, 2008: 97).

1999 yilinda IMF ile imzalanan ve Diinya Bankas: destekli Istikrar Programu,
Tiirkiye'nin neo-liberal ekonomi politikalarina gecis siirecinde kritik bir doniim noktasi
olarak goriiliir. Istikrar programi; “tarim, sosyal giivenlik, kamu mali yénetimi ve vergi
idaresi” gibi alanlarda kapsamli yapisal reformlari hedeflerken, kamu kurumlarinda
personel azaltimi ve kurumsal orgiitlenme gibi degisiklikleri 6ngdrmiistiir. KiT'lerin
sirketlestirilmesi ve Ozellestirme uygulamalariyla birlikte diizenleyici kurumlar tesis
edilmistir (Bayramoglu Ozugurlu, 2009). Devletin ekonomideki roliiniin yeniden
tanimlanmasina yol agmis; bu transformasyon siireci, Tiirkiye'nin 1970'lerin basindan
itibaren Bat1 ekonomik sistemlerine entegrasyon ¢abalarinin ve 1978 krizi sonrasinda 24
Ocak Kararlariyla ivme kazanan liberal doniigiimiin belirginlestigi bir donem olmustur

(Karagor, 2003: 373).
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Bu baglamda Tiirkiye 24 Ocak 1980 kararlari, diinyadaki kiiresel ekonomik
degisikliklere entegre olmak ve kriz sonrasi geride kalmis ekonomiyi ileriye tagimak
amaciyla bazi ekonomik araglarla ekonomiyi canlandirma gibi yapisal reformlar1 olan
kararlar olarak bilinir (Tiileykan ve Bayramoglu. 2016: 402). Bundan dolay1 24 Ocak
1980 kararlartyla ekonomide Turgut Ozal doneminde liberallesmeyle, disa dayali
ekonomi ile ihracatin arttirilmasi ve 6zel kesimin ekonomideki yogunlugunun arttirilmasi
amaclanmistir. Bu amag kapsaminda “az devlet ¢ok piyasa anlayisi”, yani diger bir
ifadeyle minimal devlet anlayis1 hakimdir. Ayrica Merkez Bankasinin temel politikasi
olan para politikasinin en temel gosterge olarak kabul edilmesi, ithalata dayali
sanayilesme yerine ihracata dayali liberal bir modelin benimsenmesi, IMF programina
entegreli olan 24 Ocak kararlarinin o zamanki mevcut IMF’in yiiksek faiz, daraltici
politikalar ve ©6zel kesimin piyasadaki yogunlugunun fazla olmasi gibi politikalar
benimsenmistir (Oztiirk, 2013: 2). Bu baglamda Tiirkiye tarihine bakildiginda 6zellikle
1980 sonras1 6zel kesime yonelik liberallesme ve bu amag¢ kapsaminda Ozellestirme
reformlar1 uygulamaya koyulmasi i¢in muhtelif kanunlar ¢ikarilmistir (Akdemir, 2008:

329).

Tiirkiye’de ozellestirmeye yonelik ilk diizenleme 12 Mart 1964 tarihli ve 440
sayili “Iktisadi Devlet Tesekkiilleriyle Miiesseseleri ve Istirakler Hakkinda Kanun” ile
yapilmis olmakla birlikte 6zellestirme kavraminin ilk kullanimi 28 Mayis 1986 tarihli ve
3291 sayilh “ 1211 Sayili Tiirkive Cumhuriyet Merkez Bankasi Kanunu, 3182 Sayili
Bankalar Kanunu, 2983 Sayili Tasarruflarin Tesviki ve Kamu Yatirimlarimn
Hizlandirilmas1 Hakkinda Kanun, 2985 Sayili Toplu Konut Kanunu, 07.11.1985 Tarihli
ve 3238 Sayili Kanun 2499 Sayili Sermaye Piyasasi Kanununda Degisiklik Yapilmasi ve
1177 Sayili Tiitiin Tekeli Kanununun Bazi Maddelerinin Yiiriirliikten Kaldirilmas: ve
Kamu Iktisadi Tegebbiislerinin Ozellestirilmesi Hakkinda Kanun ~ ile s6z konusu
olmustur. Ozellestirmeye iliskin genel kanun niteligi tasiyan, ozellestirme ile ilgili
hususlar1 igeren “Ozellestirme Uygulamalarimin Diizenlenmesine ve Bazi Kanun ve
Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun” ise 1994 yilinda
(24.11.1994) yiirtirliige girmistir.

Bununla birlikte 1982 Anayasasi’nin 47.maddesinin baghigina 13.08.1999

tarihinde yapilan degisiklikle 6zellestirme ifadesinin eklenmesi, yine madde metnine
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... Devletin, kamu iktisadi tesebbiislerinin ve diger kamu tiizel kisilerinin
miilkiyetinde bulunan isletme ve varliklarin ézellestirilmesine iliskin esas ve usuller
kanunla gosterilir. > hikmi ile “Devlet, kamu iktisadi tesebbiisleri ve diger kamu tiizel
kisileri tarafindan yiiriitiilen yatirim ve hizmetlerden hangilerinin ozel hukuk sozlesmeleri

ile gercek veya tiizelkisilere yaptirilabilecegi veya devredilebilecegi kanunla belirlenir.”

1.13.1. Geleneksel Kamu Yonetimi Yaklasim

“Devletin organize bir sekilde teskilatlanmis insan giictiniin devletin vizyon ve
misyonlarimi belli araglarla yerine getirmesi” (Bozkurt, Ergun ve Sezen, 2008: 133)
seklinde olan kamu y6netiminin ilk¢agdan beri diigiiniirler tarafindan gelistirildigi bilinir
(Eryi1lmaz, 2016: 33). Geleneksel kamu yonetimi, 1870'lerden 1970'lere kadar etkili olan,
Max Weber'in “biirokrasi modeli” ve Woodrow Wilson'in “siyaset-yonetim ayriligt”
tezine dayanan yonetim bicimidir (Korkut vd. 2015: 109). Kurallara uygun hareket eden
geleneksel kamu yonetimi, ¢esitli bilim insanlarinin destekleriyle gelismistir. Ozellikle
Woodrow Wilson, Max Weber, ve Frederick Taylor gibi yonetim bilimi alaninda iin
yapmis diisiiniirler geleneksel yoOnetim anlayisinin olugsmasinda onemli katkilar
olmustur. Bu bilim insanlarinin diistinceleri, dort temel ilke etrafinda sekillenmistir

(Eryilmaz, 2021: 43);

o Biirokrasi modeli kapsaminda organize olan yonetim yapisi, Max
Weber'in sosyolojik kuramlarina dayanir. Ana 6zellikleri sunlardir: “ayrintili kurallar ve

prosediirler, bi¢imsellik, kati hiyerarsi, merkeziyetcilik, yasallik ve rasyonellik”.

o Siyaset ve yonetim birbirinden farklidir ¢linkii farkli amaclara hizmet
ederler. Siyaset, toplum i¢in hangi politikalarin olusturulacagina karar verme siirecidir.
Yonetim ise, belirlenen bu politikalar1 uygulama ve hayata gecirmekle gorevlidir.

Y 6netim, bu politikalar1 uygulamak i¢in gerekli talimatlar1 verir ve kurallar1 uygular.

o Kamu sektorii tiim faaliyetlerini kanunlar ¢er¢evesinde hukuka uygun bir
sekilde yiiriitiir. Hizmetlerini tiim vatandaglara ayni sartlarda ayrim gozetmeksizin sunar.
Ozel sektor kar amaci giidiisiiyle hareket eder kamu sektdrii ise kamu yarar1 amaci tasir.

Kamunun agik, seffaf ve hesap verilebilir olmasi gerekir.

o Kamusal mal ve hizmetlerin tahsisinde devletin etkin bir sekilde aktif rol

almasi gerektigi diisiincesi hakimdir.
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1.13.2. Yeni Kamu isletmeciligi Yaklasimi

Ge¢miste kamu politikalarinin olusturulmas1 ve uygulanmasinda asli yetki
devletin elindeydi. Bu siirecte secilmisler, biirokratlar ve siyasi danigsmanlar baglica
aktorler olarak rol aliyordu. Ancak toplumsal yapinin degismesi, teknolojik gelismeler ve
kiiresellesmenin etkisiyle devletin tek basina idare etme ve yonetme rolii zayiflamaya
basladi. Bu degisim, yonetim anlayisinin yeniden reformunu giindeme getirdi.
Giiniimtizde sivil toplum kuruluslari, 6zel sektor, akademik kurumlar, meslek mensuplari
ve vatandaslar kamu politikalarinin olusturulmasi ve uygulanmasi siireclerine aktif olarak
gorev alir. Bu siyasi doniisiim, tek merkezli yonetimden ¢ok aktdrlii yonetisime gegisi

temsil etmektedir (Geng, 2010).

Yeni Kamu Yo6netimi (YKY), 1960'larin sonlarindan itibaren geleneksel kamu
yonetimine bir tepki olarak ortaya cikmistir. Temelde, kamu mal ve hizmetlerinin
sunumunda Ozel sektér yoOnetim tekniklerini ve piyasada Ongoriilen prensipleri
benimsenmistir. Verimlilik, etkililik ve miisteri odaklilik gibi kavramlar 6n plana
cikmistir. Ciktilar girdilerden daha onemli hale gelmistir ve performans yonetimi ile
hesap verebilirlik anlayist benimsenmistir. Ozellestirme, rekabet ve yerinden yonetim
gibi uygulamalar da bu anlayisla birlikte yayginlasmistir. Thatcher hiikiimeti
donemindeki Ingiltere, YKY'nin uygulamaya gegirildigi énemli bir ornektir. Kamu
tesebbiislerinin  6zellestirilmesi ve kamu sektoriinliin  giicliniin  zayiflatilmasi
amaclanmistir. Boylelikle, kamu hizmetlerinin sunumunda "idari" bir anlayis modelinden

"isletmeci" bir anlay1s modeline gegilmistir.

Yeni kamu yonetiminin prensiplerinden bazilari asagida ifade edilmistir (Arslan,

2010: 27):
-Seftaflik ve hesap verilebilirlik.
-Bagariya odaklanma, nicel veri analizinin ve ¢iktilarin temel alinmast,

-Merkezi biirokrasinin olumsuz yonlerinden arindirilarak, yerellesme etkisinin

arttirilmasi,
-Maliyetleri diisiirmek amaciyla rekabetgiligin saglanmasi,

-Plan, program ve Ozellikle insan kaynaklari yonetimi alaninda 6zel kesim

uygulamalarin1 benimsemek (belli araliklarla ve taktiksel ¢caligsma),
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- Yonetici kesimin hareket alanini genisletmek, yonetici kesimin kapasite ve

donaniminin arttirtlarak verimliligin saglanmasi (Arslan, 2010: 27).

1.13.3. Yeni Kamu Hizmeti Yaklasimi

Klasik Kamu Y&netimi ve Yeni Kamu Isletmeciligi anlayisinda oldugu gibi, Yeni
Kamu Hizmeti yaklagimi da kendine 6zgii baz1 kriterlere sahiptir. Bu prensipler, Yeni
Kamu Hizmetini diger iki yaklasimdan ayrilmasini saglar. Ayrilmasini saglayan Yeni
Kamu Hizmetinin temel unsurlari: “demokratik vatandasiik, sivil toplum, post modern

kamu yonetimi, kurumsal hiimanizm ve yeni kamu yonetimidir” (Denhardt ve Denhardt,

2007, 27-45).

Robert ve Janet Denhardt'n Yeni Kamu Hizmeti yaklasimi, Klasik Kamu
Yénetimi ve Yeni Kamu Isletmeciligi' ne alternatif yeni bir yaklasim sunar. Temelde
vatandas odakli bu yaklagim, kamu mal ve hizmetlerinin vatandaslarin ihtiyacina ve
onlarin katilimina gére sunumunun sekillendigini savunur. Yonetisim mekanizmalari
aracilifiyla siyasiler, kamu yoneticileri, sivil toplum ve toplumun birlikte caligarak
hizmet sunumunu belirlemesi ve gergeklestirmesi esastir. Kamu yoneticilerinin gorevi
ise, vatandaslar1 bilinglendirerek ihtiyaclarim1  anlamalarina ve  hizmetlerin
sekillenmesinde aktif rol almaktir. Ozetle Yeni Kamu Hizmeti anlayisi, demokratik
degerler ve yurttas katilimi ile kamu yararin1 maksimize etmeyi amaglayan bir yonetim

anlayisidir (Zengin, 2009).

Yeni kamu yénetiminin prensiplerinden bazilar1 asagida ifade edilmistir: (Ozcan

ve Agca, 2010: 16-17):
-Kamuya hizmet etmek kamunun yonetilmesinden daha énemlidir,
-Kamunun faydasini engoklastirmay1 hedef almasi en temel iirtin olmali,

-Kanuna ve yasaya uygun bir sekilde hareket etmek. Planli ve programli

diistinmek,
-Kamu hizmetinin sunumunda miisteriyi degil de vatandas1 esas almak,
-Vizyon ve Misyon sahibi olmak énemli bir detaydir,
- Insan1 esas almak insani yiiceltmek dnemlidir,

-Kamu mal ve hizmeti sunumunda vatandasi esas almak onemlidir.
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1.13.4. Bir Dijital Hizmet Sunan: E-Devlet

E-devlet, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu hizmetlerinin sunumunda
kullanilmasiyla, yonetim siireclerini daha verimli, daha hizli ve etkili hale getirmeyi
planlayan bir dijital kamu hizmetidir. Bu sistem, vatandaslara, 6zel sektore ve sivil
toplum kuruluslarina daha hizli, seffaf ve erisilebilir hizmetler sunmay1 hedefler. E-
devletin temel amaci, kamu yonetiminde maliyetleri diigiirmek, hizmet kalitesini artirmak
ve vatandaslarin devlete olan giivenini pekistirmektir. Bu baglamda, e-devlet, 6zel
sektordeki "e-is" ve "e-ticaret" uygulamalarinin kamu yonetimine uyarlanmasi olarak da
degerlendirilebilir. 19901 yillarin sonlarindan itibaren énem kazanan e-devlet, kamu
yonetimi alaninda yenilik¢i bir kavram olarak 6ne ¢ikmistir. Ancak, bu kavramin tam
olarak nasil tanimlanacagi konusunda farkli goriisler bulundugundan goriis birligi
saglanamamis. E-devlet, “foplam kalite yonetimi, stratejik yonetim ve katilimci yonetimi”

gibi yonetim yaklagimlarinin kamu sektoriine entegre edilmesini de kapsar (Sahin, 2008).

E-devlet yalmizca kamu hizmetlerinin internet altyapisinin internete
tasinmasindan ibaret degildir. Bu dijital kamu hizmetinin temel amaci, vatandaslarin
yonetime katilimini kolay bir sekilde arttirmak ve devlet isleyisini seffaflagtirmak ve
hizlandirmaktir. Bu sistem sayesinde vatandaslar karar alma siire¢lerine daha fazla
katilabilmekte ve kamu hizmetlerine her zaman erisebilmektedir. Devletler bu faydalari
g6z Oniinde bulundurarak giderek daha fazla hizmeti elektronik ortama tasimaktadir.
Ancak bu dijital doniisim getirdigi kolayligin ve pratikligin yaninda verilerin
giivenilirligi gibi 6nemli bir ylkimliiliigii de getirmektedir. Artan dijital hizmetlerle
birlikte, vatandaglarin kisisel verilerinin ve devlet bilgilerinin giivenliginin saglanmasi

kritik bir 6ncelik haline gelmistir (Aydin, 2024).

1.14. Hizmet ve Memnuniyet

Kamu hizmetleri, farkli kullanici gruplarina cgesitli hizmetler sunar ve bu
hizmetlerin kalitesi ile vatandas memnuniyeti arasinda siki bir bag vardir. Klasik kamu
yonetimi anlayisinda siiregler 6n planda oldugu i¢in vatandas memnuniyetinin 6lgiilmesi
beklenmemekteydi. Ancak, yeni kamu yonetimi anlayisiyla birlikte girdi ve ¢iktilar esas
almmistir. Performans ve memnuniyet dl¢iimii dnemli bir boyuta tasmmstir. Ozel
sektorden alinan tekniklerle kamu hizmetlerinin sunumu ve memnuniyet odakli yaklagim

degismistir. Hizmetlerin kalitesi, igerigi ve sunum sekli vatandaslarin memnuniyetini
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etkilerken, degisen beklentiler de bu siireci yonlendirmektedir. Bu nedenle, hizmet ve
memnuniyet kavramlarinin tanimlanmasi ve bu iligkilerinin kamu hizmetine etkisinin

anlasilmasi gereklidir (Aydin, 2024).

1.15. Vatandas Memnuniyeti

Rekabetin yogun oldugu 6zel sektor, miisteri memnuniyetini merkeze alarak
stratejilerini  sekillendirmektedir. Sirketler, miisterilerinin beklentilerini anlamak ve
onlarla duygusal bir bag kurmak adina empatiyi 6n planda tutarak fark yaratmaktadir.
Dijitallesme ve kiiresellesmenin etkisiyle, bu yaklasim yalnizca 6zel sektorle sinirh
kalmamis, kamu yOnetimini de etkisi altina almistir. Geleneksel Kamu Y6netimi anlayist,
yerini daha dinamik, vatandas odakli ve sonuc¢ odakli bir model olan Yeni Kamu
Yonetimi’ne birakmistir. Bu yeni yaklasim, devletin daha hizli, verimli ve etkin hizmet
sunarak vatandaslarin memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmay1 hedeflemektedir (Bilgin,
2020: 329-340). Kamu yonetiminde yasanan doniigiimler, kamu hizmeti anlayisinin da
yeniden sekillenmesine sebep olmustur. YKY, demokratik degerleri merkeze alarak ve
bilgiye elestirel bir perspektifle yaklasarak kamu yararini, toplumun ortak degerlerinden
dogan ortak bir ¢ikar alani olarak goérmektedir. YKY anlayis1 ¢ergevesinde, kamu
kurumlar1 toplumun ihtiyaglarin1 ve ortak ¢ikarlarini belirleyerek, bu ihtiyaclara uygun
hizmetler gelistirmektedir. Kamu gorevlilerinin, vatandaglara en verimli ve nitelikli
hizmeti sunma c¢abasi toplumsal giliveni ve kamu yonetimine duyulan baglilig
giiclendirmektedir (Denhardt ve Denhardt, 2007°den aktaran Akcakaya ve Ecer, 2020:
521-522).

Kamu sektoriinde vatandas odakli yonetim anlayisi, 6zel sektorde benimsenen
miisteri odakli yonetim modelinin bir uyarlamasi olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu anlay1s,
vatandaslarin kamu hizmetlerinden beklentilerini merkeze alarak, sunulan hizmetlerin
kalitesini ve verimliligini artirmay1 hedefler. Vatandas memnuniyeti, yalnizca bir
hizmetin sunulma sekliyle degil, ayn1 zamanda bu hizmetin bireylerin ihtiyag¢larini ne
Olciide karsiladigiyla da dogrudan iliskilidir. Bu baglamda, kamu hizmetlerinin kalitesini
artirmak icin vatandaslarin taleplerini anlamak ve bu taleplere uygun ¢oziimler iiretmek
bliyiilk 6nem tasir. Vatandas memnuniyetinin 0Slgiilmesi yalnizca hizmetlerin
iyilestirilmesine degil, ayn1 zamanda devlet ile vatandas arasindaki giiven baginin

giiclenmesine de katki saglar. Bu siireg, kaynaklarin daha verimli kullanilmasinm
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saglarken, kamu politikalarinin daha etkili bir sekilde uygulanmasina da zemin hazirlar.
Sonug olarak, kamu yonetiminde basari, vatandaslarin ihtiyaglarina ne kadar duyarli ve

¢Oziim odakl1 yaklasildigiyla dlgiiliir (Aydin, 2024).
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IKINCi BOLUM

2. LITERATUR ARASTIRMASI

2.1. Literatiir Ozeti

Kamu hizmetlerinden memnuniyet, vatandaslarin yasam kalitesi ve toplumun
genel refahi lizerinde dogrudan etkili olan 6nemli bir kavramdir. Bu nedenle, son yillarda
hem ulusal hem de uluslararasi1 alanda kamu hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen
faktorlerin belirlenmesi ve memnuniyetin artirtlmasina yonelik stratejilerin gelistirilmesi
amaciyla ¢ok sayida c¢alisma yiiritilmiistir. Bu bdliimde kamu hizmetlerinden
memnuniyet konusunda yapilmis olan caligmalar; uluslararasi ¢alismalar ve ulusal alanda
yapilmis olan ¢aligmalar ad1 altinda iki baslikta incelenmistir. Yapilan ¢aligmalarda farkl
acilardan kamu hizmetlerinden memnuniyet konusuna yaklasildigindan herhangi bir

siniflandirmaya gitmeden sadece bu iki baslik altinda incelenme geregi duyulmustur.

2.1.1. Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet ile Tlgili Uluslararasi Alanda

Yapilan Literatiir Calismalan

Diinya genelinde kamu hizmetlerinin etkinligi ve kalitesi, vatandaslarin yasam
kalitesini ve refahin1 dogrudan etkileyen 6nemli bir faktor olarak kabul edilmektedir. Bu
nedenle, farkli iilkelerde yiiriitilen g¢alismalar, kamu hizmetlerinden memnuniyeti
belirleyen unsurlar, kiiltiirel farkliliklarin etkisini ve uluslararasi iyi uygulamalar
anlamaya odaklanmaktadir. Bu calismalar, hizmetlerin erisilebilirligi, kalitesi, hizi,
calisanlarin tutumu ve vatandas odaklili§i gibi c¢esitli boyutlar1 ele alarak, farkli
iilkelerdeki kamu hizmetlerinin karsilastirilmasina ve iyilestirilmesine yonelik 6nemli
bulgular ortaya koymaktadir. Ayrica, demografik 6zellikler, sosyo-ekonomik kosullar ve
kiiltiirel farkliliklarin kamu hizmetlerinden memnuniyet tizerindeki etkisi de uluslararasi

literatlirde genis bir sekilde incelenmektedir.



Bu literatiir ¢caligmas1 kapsaminda, farkli lilkelerde yapilan ¢alismalar detayl bir
sekilde analiz edilerek, kamu hizmetlerinden memnuniyet alanindaki farkli yaklagimlar

ve uluslararasi alanda yapilan 6nemli uygulamalar degerlendirilecektir.

Dehoog vd. (1990, s.807-837), yerel hizmetlerden duyulan vatandas
memnuniyetini etkileyen 6znel faktorleri ve sehirleraras: farkliliklar: ortadan kaldirmay1
hedefleyen bir test gelistirmiglerdir. Vatandaslarin yerel kamu hizmetlerinden duydugu
memnuniyet diizeyi, gelistirilen bu test araciligiyla iic temel odak noktasinda ve bir
karsilastirma grubu kullanilarak analiz edilmistir. Calismada yerel hizmet memnuniyetini

etkileyen ve etkilemeyen unsurlar ortaya koyulmaya ¢alisilmistir.

Martins (1995: 441-458), Avrupa’daki belediyelerin iilkeden iilkeye farklilik
gosterdigini, ancak bu farkliliklar1 keskin ¢izgilerle ayirmanin zor oldugunu ortaya
koymustur. Calismaya gore, yerel kamu hizmetleri ile kamusal yasam alanina vatandas
katilmimin artmasi kamu hizmetlerinin verimliligini arttirmaktadir. Sonug¢ olarak
calisma, “verimliligi artirmak icin problem ¢ézme, kurumsallasma, esneklik, yonetim ve

mevzuat alanlarinda’ bir dizi reform Onerisi sunmaktadir.

Kolesas (1998: 131-146), tarafindan Arjantin'de yapilan bir ¢galisma farkli yonetim
kademelerinde devlet ve sivil toplum arasindaki rekabeti ele almaktadir. Bu ¢alismaya
gore, rekabetin artmasi toplumsal taleplerin artmasini da beraberinde getirmektedir.
Arjantin'de kokli bir demokrasi ge¢cmisi olmasina ragmen, olumsuz deneyimlerin
yasanmis olmasi da vatandaglar tizerinde 6nemli derecede etkili oldugunu gostermektedir.
Caligmada, halk ve yerel yonetimler arasinda igbirliginin saglanmasi, vatandaslik haklar
ve sorumluluklar1 konusunda egitim verilmesi ve vatandaslik bilincinin yerlestirilmesinin

Onemini vurgulanmaktadir.

Cleary (2003: 183), 1985-2000 aras1 donemin sec¢imlerini inceleyerek yaptigi bir
caligmada, Meksika'daki belediyelerin secim donemindeki rekabetgiligi ile
performanslar1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Cleary, secim rekabeti ile belediye
performansi arasinda olumlu yonde bir baglanti oldugunu ortaya koymustur. Rekabetci
secimlerin oldugu yerlerde belediyelerin daha iyi performans gosterdigi gézlemlenmistir.
Son olarak g¢alisma, vatandaglarin desteklerinin kazanilabilmesi i¢in belediye

secimlerindeki adaylarin duyarly, tutarli ve giivenilir olmas1 gerektigini vurgulamaktadir.
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Folz (2004: 209-220), caligmasinda belediyenin sunmus oldugu hizmetin
kalitesini arttirmak i¢in kiyaslama (benchmarking) yonteminin uygulanabilirligini
incelemek adina bir ¢alisma yiiriitmiistiir. Folz, kiyaslamanin belediye hizmetlerinin
tyilestirilmesinde etkili bir yontem olabilecegi sonucuna ulasmistir. Folz, kiyaslama
yonteminin bagarili olabilmesi i¢in dogru kiyaslama ortaginin secilmesi ve vatandaslarla
calisanlarin karar alma siireglerine katiliminin saglanmasi faktorlerinin altin1 6zellikle
cizmistir. Yani, belediye hizmetlerinde verimliligi artirmak i¢in kiyaslama ydntemi
kullanilacaksa, dogru kiyaslama ortagini segmek ve hem vatandaglar1 hem de calisanlari

stirece dahil etmek gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Van Ryzin (2004, s.9-28), calismasinda sehirdeki hizmetlerden vatandaslarin
duydugu memnuniyet seviyesini Olgen tekli ve c¢oklu oOlgekleri kiyaslamistir. Bu
kiyaslamada kendisinin gelistirdigi bir likert 6l¢egi kullanmistir. Van Ryzin vd. (2004,
s.331-341), calismalarinda 2000 ve 2001 yillarinda New York’ta yapilan iki telefon
anketinden elde edilen verileri kullanmak {izere, katilimcilarin yerel hizmetlerden tatmin
diizeylerini Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksine (ACSI) gore gézlemlemislerdir.
Bu arastirma sonuglarina gore yerel hizmetlerden giivenlik, egitim, ulasim, yol hizmetleri
gibi alanlarda tatmin diizeyinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica yerel
hizmetlerden memnuniyet diizeyinin, demografik gostergelere bagli olarak degisim
gosterdigini  belirlemiglerdir. Yine bu ¢alisma, Amerikan Miisteri Memnuniyet

Endeksi’nin performansinin degerlendirilmesi agisindan da 6nem arz etmektedir.

Bernhard (2009: 34-41), yaptig1 ¢alismada iletisimin vatandaslara verilecek
hizmette Onemli bir husus oldugunu kabul etmis ve c¢alismasin1i bu hususa gore
yiiriitmiistiir. Bu ¢alismada, Isve¢ belediyesi ile vatandaslarin yiiksek bir iletisimi
olmasma ragmen vatandasin sikayetlerini dile getirmesi hususunda daha derin bir
inceleme yapilmasi gerektigi diisiiniilmiistiir. Vatandas odakli bir yonetim anlayisiyla,
vatandaslarla koordinasyon ve hizmet kalitesini daha iyi diizeye getirmek hedeflenmistir.
Bu amagcla, vatandaglarin ve belediye c¢alisanlarinin goriislerine bagvurulmustur.
Vatandaglarin en ¢ok talep ettigi Ozellik, belediyeye ve hizmetlerine erisimin
kolaylastirilmasi olmustur. Vatandaslarin belediye hizmetlerine erisim kolayligi,
hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyini de arttirmistir. Vatandas memnuniyetini
artirmak i¢in Onerilen alternatifler arasinda, tek bir iletisim numarasi {izerinden hizmet

vermek, iletisim ve nezaket egitimi almig yetkili operatorler araciligiyla hizmet sunmak,

42



bu operatorlere karar alma yetkisi vermek ve belediye sisteminin tiim yonleriyle

vatandaslar i¢in giivenli bir ortam olusturulmasi yer aliyor.

Carmel vd.(2009), 141 gengle gerceklestirdikleri yasam memnuniyetini
incelemek amaciyla yaptiklar1 aragtirmalarinda, genglerin davranigsal, duygusal ve sosyal
ozelliklerinin yasam doyumu iizerindeki etkisini incelemislerdir. Arastirmada, olumlu bir
yasam memnuniyetinin, genglerin ileriye yOnelik daha pozitif bir bakis agis

kazanmalarina yardimci oldugunu ortaya koymuslardir.

Hernandez ve Colmenarez, (2009: 470-485) Amerika Birlesik Devletleri'nin San
Francisco kentinde, belediyenin sosyal sermaye baglamindaki algisin1 degerlendirmek
adina bir aragtirma yiiriitmistiir. Calisma 6zelinde, tim mahallelerde anketler, gdzlemler
ve miilakatlar yoluyla veriler toplanmistir. Calismanin bulgularina gore, belediye sosyal
sermaye acisindan olumlu fakat orta diizeyde yeterlilikte bulunurken, giiven ve etik
degerler konusunda da zayif diizeyde bulunmustur. Sosyal sermayenin énemli bir etkeni
olan katilim konusunda ise belediye yeterli goriillmemekte ve bu durum giivensizlige
neden olmaktadir. Ayrica, belediyenin vaatleri ile hizmetleri arasinda tutarsizliklar tespit
edilmis ve bu tutarsizliklarin belediyenin mesruiyetinin sorgulanmasina neden oldugu
ortaya c¢ikmistir. Calismada, tiim bu olumsuzluklarin giderilmesi ve vatandaglik
haklarinin  gii¢lendirilmesi  i¢in yeni mekanizmalar olusturulmas1  gerektigi

onerilmektedir.

Landrum vd. (2009), Servqual ve Servperf yontemleriyle kiitiiphane bilgi
sistemini kullanan profesyonel kullanicilarin hizmet kalitesi algilarin1 degerlendirmistir.
Yine, 2009 yilinda Tirkiye'de saglik sektoriinde hizmet kalitesini degerlendiren bir
calisma olan "Service Quality and Determinants of Customer Satisfaction in Hospitals:
Turkish Experience” miisteri memnuniyeti ile Servqual Olgiitleri arasindaki iligkiyi
incelemistir. Calismada, Servqual'in boyutlarindan giivenilirlik, elle tutulabilirlik ve
empati, miisteri memnuniyeti i¢cin 6nemli etkenler olarak belirlenirken, 6zgiiven ve yanit

vermenin 6nemli olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Balesentis vd. (2011)’nin “Cok Kriterli Karar Verme” tekniklerinden biri olan
MULTIMOORA sisteminde Avrupa Birligine dahil olan iilkelerin 2009 yilina ait olan
verileri kullanilmistir. Yapilan bu ¢alismada en yiiksek yasam memnuniyetine sahip olan
iilkeler sirasiyla; “Irlanda, Hollanda, Danimarka, Avusturya, Fransa, Giiney Kibris,

Finlandiya, Almanya ve Belgika” dir. En diisilk yasam memnuniyetine sahip olan iilkeler
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ise sirastyla; “Cek Cumhuriyeti, Litvanya, Slovakya, Bulgaristan, Polonya, Macaristan,

Estonya, Letonya ve Romanya” dir.

Adhikari (2011), Nepal’daki Bharatpur Belediyesi ¢aligsmasi, hem nitel hem nicel
yontemler kullanilmistir. Calisma, hizmet sunanlar ile hizmetten faydalanan vatandaslari
kapsayarak hizmet memnuniyetini detaylica bir sekilde incelemistir. Arastirmanin en
onemli bulgusu, vatandas memnuniyetini etkileyen en oOnemli faktoriin kurumsal

performans olarak belirlenmesidir.

Mokhlis vd. (2011), Giiney Tayland'da yapmis oldugu ¢alismada, SERVQUAL
analizini kullanarak hizmet kalitesi ile hizmet memnuniyeti arasindaki iligkiyi ele almig
ve vatandas memnuniyetini etkileyen en temel hizmet kalitesi boyutlarint belirlemeye
calismistir. 234 katilimciyla yapilan anket sonuglarina gére, SERVQUAL yontemindeki
bes boyutun da (fiziksel o6zellikler, empati, giiven, yanit verebilirlik ve giivenilirlik)
birbiriyle ¢elismedigi ve vatandas memnuniyetinde en etkili boyutun fiziksel 6zellikler,

ardindan empati, gliven, yanit verebilirlik ve glivenilirlik oldugu tespit edilmistir.

Isabella Carbonaro (2012) tarafindan yapilan, bolgesel yasam memnuniyeti
konusunda 6ncii olan italya odakli calismada, 11 boyutlu bir veri seti ve TOPSIS yontemi
kullanilmustir. italya'min kuzey bolgelerinde yasayan vatandaslarin giiney bolgelerinde
yasayan vatandaslara kiyasla daha yiiksek yasam memnuniyetine sahip oldugu sonucuna

varilmstir.

Asandului ve Hritcu (2012), Avrupa'da sekiz iilkede, “Polonya, Slovenya,
Romanya, Slovakya, Cek Cumhuriyeti, Hirvatistan, Bulgaristan ve Makedonya "da yagam
memnuniyetini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Calismanin bulgularina gére, bireysel
iliskiler ve yiiksek statiiniin, yasam memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu

gorilmiistiir.

Ramachandiran ve Radhika (2012), Japonya ve Hindistan’da yasayan yaslilarin,
yasam memnuniyetlerini karsilastirarak bir caligma yapmisglardir. Yapilan bu ¢calismadan
elde edilen verilere gore, Hindistan'daki yaslilarin toplumsal ve ekonomik yonden
Japonya'dakilere gore daha diisiik statiide olmalarima ragmen, yasam memnuniyetleri

anlaml 6l¢iide daha yiiksek ¢ikmustir.

Daraei ve Mohajery (2013) yaptiklar1 bir calismada Hindistan’daki yasam

memnuniyeti ile sosyo-ekonomik statiiniin arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Caligma
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sonucu, sosyo-ekonomik statiiniin yasam memnuniyeti ilizerinde olumlu bir etkisi

oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Kaliannan vd. (2014) tarihli Malezya'daki yerel yonetim hizmetlerinin etkinligi ve
sunulan hizmetin kalitesi arasindaki iligkiyi arastiran c¢alismasinda, 200 anket
uygulayarak ve SERVQUAL modeli kullanilarak tespit edilmeye calisilmistir. Sonug
olarak, hizmet kalitesinin boyutlari olan “giivenilirlik, giivenlik, fiziksel ozellikler, empati
ve duyarlilik” ile hizmetin etkililigi arasinda pozitif ve anlaml1 bir iliski oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Almarshad (2015), Suudi Arabistan'in kuzey sinirindaki Arar sehrinde yiiriittigi
calismada, belediye farkindalig ile belediye hizmetlerinden memnuniyet arasinda bir
korelasyon olup olmadigini incelemistir. 250 kisiye uyguladigi anketlerle ylriittiigi
calismada, belediye farkindalig1 "belediye etkinligi ve icraatlart hakkinda bilgi edinmek
ve tartismak, bu hizmetlere katilmak ve hizmetleri ogrenmek” olarak tanimlama
yapilmistir. Calismanin sonucunda, belediye farkindaliginin belediye hizmetlerinden

duyulan memnuniyet iizerinde pozitif bir etkisi oldugu kanisina varilmistir.

Roos (2016), “Isve¢ Vatandas Istatistikleri Anketi (The Statistics Sweden Citizen
Survey)” verilerini baz alarak, vatandaglarin yerel kamu hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet diizeylerinin farkliliklar1 ele alinmistir. Calismay1 yapmasindaki temel
amag, “sonuclara dayali yerel yonetimlerin mesruiyeti” ile ilgili bilgi edinmektir. Roos,
niifusun vatandas memnuniyetini etkileyen 6nemli bir degisken oldugunu tespit etmistir.
Yerel kamu hizmeti sunumundan duyulan memnuniyetin ise belediyeden belediyeye gore

degisiklik gosterdigini ortaya koymustur.

Bello vd. (2017) yaptig1 calismalarinda, Malezya'daki yerel yonetimleri ve kamu
hizmetindeki sunumu incelemis, vatandas memnuniyetinin 6nemini ve belediyecilik
bilincini vurgulamiglardir. Arastirmacilar ikincil veri toplama yontemini kullanmistir.
Vatandaglarin  yonetime katilim konusunda bilgilendirilmesinin, yerel kamu
hizmetlerinden memnuniyeti artirmak i¢in gerekli oldugu sonucuna varmislardir.
Vatandaglarin yonetime katilim konusunda bilgilendirilmesinin, sikayetlerini daha etkili
bir i¢imde iletmelerini ve kamu hizmeti sunumunu pozitif yonde -etkileyecegi
diisiiniilmektedir. Son olarak, ¢alismada belirtilen hedefe ulasmak amaciyla bir kamu

sikayet ofisi kurulmasi gerektigi onerilmektedir.
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Bernhard vd. (2018) yaptiklar1 ¢alismada, Isvec belediyelerindeki e-devlet diizeyi
ile vatandaglarin memnuniyeti arasindaki iliskiyi analiz etmislerdir. Calismada,
"dijitallesme derecesi" indeksi olusturulmus ve bu indeksler olusturulurken Isveg ulusal
anketlerinden elde edilen veriler kullanilmistir. Bu indeks, sunulan hizmetlerden
memnuniyet, seffafliktan memnuniyet ve belediyede yasamaktan duyulan memnuniyet
gibi farkli memnuniyet alanlarini O6lgmektedir. Arastirma sonucunda, belediyenin
dijitallesme seviyesi ile vatandaslarin hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyi

arasinda pozitif bir korelasyon oldugu tespit edilmistir.

Karagianni ve Theriou (2018) calismalarinda, SERVQUAL modeli kullanarak
Yunanistan'in Kavala sehrinde Ulastirma ve Haberlesme Sube Miidiirliigii tarafindan
sunulan hizmetlerden vatandaslarin memnuniyet algilar1 analiz edilmistir. Calismada,
302 anketin sonucu degerlendirilmis ve tiim alanlarda hizmet kalitesinin orta seviyede

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Rahim ve Shirazi (2018) yaptiklar1 ¢alismalarinda, yerel yonetimlerin hizmet
sunum performansini Pakistan'da 2001 yilinda uygulanan yetki devri politikasi
baglaminda degerlendirmeyi amaglamiglardir. Yapilan anketlerin sonucunda, sehirde
yasayanlarin kirsal kesimde yasayanlara gore yerel hizmetlerden daha memnun
olduklarini ortaya koymuslardir. Iller arasinda gdzlemlenen memnuniyet farkliliklari,
mevcut kurumsal ve politik yapilarin iyilestirilmesi gerektigini gostermekte ve
vatandaslarin hizmetlerden esit derecede yararlanabilmesi ve yerel hizmetlerden duyulan
memnuniyetin artirilabilmesi i¢in kapsamli reformlara ihtiyag duyulmaktadir. Sonug
olarak, yetki devri politikasinin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve yetki devrinin

olmadig1 durumlarda da vatandas memnuniyetinin azaldig1 gérilmiistiir.

Vilke ve Vilkas, (2018) yaptiklar1 ¢alismada, Litvanya’da toplumun farkh
kesimlerindeki vatandaglarin belediye hizmetlerini nasil algiladiklarini incelemislerdir.
Arastirmanin amaci, vatandaslarin belediyenin amagclarina ne derecede 6nem verdikleri
ve belediye hizmetlerinden ne derecede memnun olduklarini tespit etmektir. Ayrica
vatandaslarin, yasam kalitelerini nasil algiladiklar1 ve tiim bunlarin vatandaslarin sosyo-
demografik ozellikleri ile nasil bir iligkisi oldugunu ortaya koymaktir. Arastirmacilar
2016 yilinda yapilan bir kamuoyu aragtirmasinin nicel verilerini kullanarak, faktor analizi
yontemiyle belediyelerin kirsal kesimde yasayanlar ve farkli sosyo-ekonomik gruplar i¢in

farkli politikalara gitmesi gerektigi sonucuna ulagmiglardir.
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Masiya vd. (2019) Giliney Afrika'da yiiriittiigli bir calisma, temel belediye
hizmetlerinden vatandasin memnuniyet diizeyini ve “Giiney Afrika Sosyal Davranis
Anketi” iizerinden vatandasin hizmet algisim ele almistir.  Calisma sonucunda,
vatandaslarin hizmet sunumundan memnuniyetsizliginin sebebi olarak esitsizlik algis1 ve
goreli yoksunluk, tutulmayan siyasi vaatler, hizmetlere esit olmayan erisim ve diisiik

hizmet kalitesi gibi faktorlerin etkisi oldugu diistiniilmektedir.

Mbassi vd. (2019), yerel yonetim birimlerinin sunmus oldugu yerel hizmetlerden
memnuniyet ile hizmet memnuniyeti arasinda herhangi bir bag olup olmadigini tespit
etmek amaciyla SERVQUAL modelinden faydalanarak, 2016 yilinda Kamerun’da 21
belediye birimlerinde yasamini idame ettiren 1427 iiniversite 6grencisi ile bu ¢aligsmasini
yuriitmistiir. Kamerun’daki yerel yoOnetim birimlerinin sunmus oldugu kamu
hizmetlerinden memnuniyeti en iyi agiklayan Olgiitlerin empati, glivenilirlik ve yanit

verebilirlik oldugunu tespit etmistir.

Lakovic'in 2020 tarihli calismasi, vatandaslarin almis olduklar1 hizmetten duymus
olduklar1 memnuniyet iizerinden kentsel hizmet performansim1 yapisal esitlik
modellemesiyle tespit etmistir.15 soruluk bir anket gerceklestiren Lakovic, hazirlanan
sorularin her birini hizmet performansinin farkli bir boyutunu tespit eden bir degisken
olarak degerlendirmistir. Yapilan bu calisma da kentsel hizmetler “teknik ve yapisal
hizmetler ve sosyal ve kiiltiirel hizmetler” olmak iizere ikiye ayrilmistir. Arastirma
sonuglaria gore, vatandaslarin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyeti etkileyen
en Onemli iki hizmet tiirii “teknik ve yapisal hizmetler ile sosyal ve kiiltiirel hizmetler”
olmakla birlikte, kentsel hizmetler faktorii izerindeki degiskenlerin memnuniyet iizerinde

higbir etkisinin olmadigi tespit edilmistir.

Wesemann (2020), yerel yonetim birimlerinin sunmus oldugu hizmetlerin
vatandaglarin yasam memnuniyeti {izerindeki etkisini aragtirmistir. Bu calisma Texas
eyaletinin Austin kentinde anket seklinde gergeklesmistir. Elde edilen verilere gore yerel
yonetim birimlerinin hizmetlerinin kalitesi ile vatandaglarin genel yasam kalitesi arasinda
sik1 bir bag oldugunu ortaya koymustur. Wesemann'in elde etmis oldugu bulgulara gore,
“etik yometim uygulamalar:, atik hizmetleri, kiiltiirel hizmetler, ekonomik kalkinma
hizmetleri ve ulagim hizmetleri” vatandaslarin yasam memnuniyetini 6lgmede istatistiksel

olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
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Islam ve Ahsan (2021), Banglades'te vatandaslarin yerel yénetim birimlerinin
sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi ve bu hizmetlerden duyulan memnuniyet arasinda
gliclii bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Bu aragtirma, 10 farkli belediyede yasayan
706 kisiye uygulanmistir. Anket sonucu elde edilen verilere gore, yerel yOnetim
birimlerine duyulan giivenin hizmet performansi ve vatandas memnuniyeti arasinda bir

koprii gorevi listlendigi tespit edilmistir.

Almihat vd. (2022), vatandaglarin yerel yonetim birimlerinin sunmus oldugu
hizmetlerden duydugu memnuniyeti etkileyen degiskenleri ele almistir. Bu ¢alisma, ilk
olarak devlet ve vatandag arasindaki iligkinin karsilikli gliven esasina dayanmasi
gerektiginin 6nemine deginerek, bu iliskiyi gliclendirmek amaciyla tavsiyeler sunmustur.
Ardindan bu calisma, vatandaslarin gizlilik ve giivenlik kapsamindaki haklarinin
korunmasi bakimindan yerel hizmet birimlerinin bir dijital hizmet sunan e-devlet
uygulamasindaki sorumlulugunu ele almistir. Bu c¢alisma, dijitallesen diinyada etkin,

kaliteli ve giivenilir kamu hizmetlerinin sunulmasina katkida bulunmustur.

Piyasunthornsakul vd. (2022), tarafindan 249 kisiyle yapilan ve SERVQUAL
modeli kullanilan anket c¢alismasinda, Malezya'nin Kaeng Khol Belediyesi
vatandaglarinin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi analiz edilmistir.
Bu analiz sonucunda vatandas memnuniyetinin, belediyenin sunmus oldugu hizmetlerin
fiziksel 6zellikleri ile belediyenin yanit verebilirligi arasinda anlamli ve pozitif yonde bir
iliski oldugu ancak hizmet giivenilirligi ile memnuniyet arasinda anlamli bir iliski

olmadig tespit edilmistir.

Romero-Subia vd, (2022), tarafindan yapilan 428 hanenin katilmis oldugu
caligmalarinda vatandaglarin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyleri ile
yerel yetkililere duyduklar1 giiven arasindaki iliskiyi analiz etmek amaciyla Ekvador'un
Guayaquil sehrinde anket uygulamiglardir. Bu anketten elde edilen verilere gore,
vatandaslarin belediye calisanlarina duyduklar: giiven ve baglilik diizeyleri ile belediye
hizmetlerinden memnuniyet arasinda siki bir iligki oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda
vatandaglarin belediye hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi artarsa belediye

calisanlarina duyulan giiven de artar.

Manaf vd. (2023), calismalarinda Malezya’da 1160 vatandas ve yerel kamu
calisanlarinin tizerinde uyguladiklari anket ile yerel kamu hizmet sunumundaki algilarini

tespit etmeye calismiglardir. Yapilan bu anket, vatandaglar ve kamu ¢alisanlar1 olmak
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tizere iki sinif lizerinde uygulanmistir. Malezya’da yasayan vatandaslarin sunulan yerel

kamu hizmetlerinden genellikle memnun olduklari sonucuna ulagilmistir.

Bu literatiir calismasi, diinya genelinde kamu hizmetlerinden memnuniyet
alaninda yapilan ¢alismalar1 inceleyerek, bu alandaki farkli yaklagimlari, bulgular ve
uluslararasi yapilan onemli uygulamalar1 degerlendirmeyi amaglamustir. incelenen
caligmalar, hizmet kalitesi, vatandas odaklilik, yerel yonetimlerin performansi, yasam
memnuniyeti ve e-devlet gibi c¢esitli boyutlar1 ele alarak, farkli {ilkelerdeki kamu
hizmetlerinin mevcut durumunu, vatandaslarin beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini
anlamaya c¢aligmaktadir. Literatiirde en c¢ok hizmet kalitesi, yerel yoOnetimlerin
performanst ve yasam memnuniyeti gibi konulara deginildigi goriilmektedir.
Arastirmalarda anketler, SERVQUAL modeli, istatistiksel analizler, nitel arastirma
yontemleri, karsilastirmali analizler ve vaka c¢alismalar1 gibi farkli yoOntemler
kullanilmistir. Caligmalarin genelinde, hizmet kalitesinin 6nemi, vatandas odakliligin
gerekliligi, yerel yonetimlerin rolii, kiiltiirel farkliliklarin etkisi ile e-devlet ve
dijitallesmenin 6nemi gibi noktalar vurgulanmistir. Bu literatiir ¢aligsmasi, uluslararasi
alandan yola c¢ikilarak ulusal alanda kamu hizmetlerinden memnuniyet alanindaki
eksiklikleri gidermeye ve gelecekteki arastirmalara yol gostermeye katkida bulunmay1

amagclamaktadir.

Konu ile ilgili yapilmis olan ¢aligsmalar1 bir tablo halinde anlatmak gerekirse

calismalar su sekilde 6zetlenebilmektedir.

Tablo 2.1: Memnuniyet ile Tlgili Yapilan Uluslararasi Calismalar

Yil Calismanin Calismanin Ulke/Sehir | Yontem incelenen Ulasilan Bulgular
Adi Yazar(larn Faktor

1990 | Citizen Dehoog vd. - - Vatandas Yerel hizmetlerden
satisfaction with memnuniyeti duyulan vatandas
local memnuniyetini
governance: A etkileyen 6znel
test of faktorler ve
individual, sehirlerarast
jurisdictional, farkliliklar incelendi.
and city- Memnuniyet diizeyi
specific iic temel odak
explanations noktasinda analiz

edilmistir.
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1995 | Belediyelerin Martins - - Avrupa'daki Belediyelerin
biiytkliigii, belediyeler iilkeden iilkeye
verimlilik ve farklilik gosterdigi,
vatandag ancak bu farkliliklart
katilimu: keskin ¢izgilerle
Avrupa gapinda aylrmanin zor
bir bakis agis1 oldugu ortaya kondu.

Vatandas katiliminin
verimliligi artirdigt
belirtilmistir.

1998 | The making of Kolesas Arjantin - Devlet ve sivil Rekabetin artmasinin
citizenship in toplum toplumsal talepleri
Argentinian arasindaki artirdigi belirtildi.
local politics: rekabet Halk ve yerel
Between yonetimler arasinda
municipalizatio igbirliginin 6nemi
n and vurgulanmistir.
municipalism

2003 | Electoral Cleary Meksika - Se¢im Secim rekabeti ile
competition, donemindeki belediye performansi
citizen rekabetgilik ve arasinda olumlu bir
influence, and performans baglant1 oldugu
government ortaya konmustur.
performance in
Mexican
municipalities

2004 | Service quality Folz - Kiyaslama Belediye Kiyaslamanin
and (benchmarking) hizmetlerinin belediye
benchmarking kalitesi hizmetlerinin
the performance iyilestirilmesinde
of municipal etkili bir yontem
services olabilecegi sonucuna

ulasilmistir.

2004 | The Van Ryzin New York Telefon anketi Yerel Yerel hizmetlerden
measurement of | vd. hizmetlerden memnuniyet
Opverall Citizen tatmin diizeyi diizeyinin yiiksek
Satisfaction oldugu, ancak

demografik
gostergelere bagl
olarak degistigi
belirlenmistir..

2009 | Evaluation of Bernhard Isveg - Iletisim ve Vatandaslarla
Customer vatandas iletisimin Gnemi
Centre and e- memnuniyeti vurgulandi.

Services in a Vatandaslarin
Swedish belediyeye erisim
Municipality kolayliginin

with Focus on memnuniyeti

the Citizens' artirdigt
Perspective belirtilmistir.

2009 | Youth Life Carmel vd. - - Genglerin Olumlu yasam
Satisfaction: A yasam memnuniyetinin
Review of memnuniyeti genglerin ileriye
Literature yonelik daha pozitif

bir bakis agis1
kazanmalarma
yardimce1 oldugu
ortaya kondu.
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2009 | Social capital Hernandez ve | San Anket, gozlem, Belediyenin Belediyenin sosyal
and the Colmenarez Francisco miilakat sosyal sermaye | sermaye agisindan
management of baglamindaki olumlu fakat orta
citizen demands algisi diizeyde yeterlilikte,
in the giiven ve etik
Municipality of degerler konusunda
San Francisco zayif diizeyde

oldugu bulunmustur.

2009 | Measuring is Landrum vd. - Servqual ve Kiitiiphane Servqual'in
System Service Servperf bilgi sistemi boyutlarindan
Quality With kullanicilarnin | giivenilirlik, elle
Servqual: Users hizmet kalitesi tutulabilirlik ve
Perceptions of algilar empatinin misteri
Relative memnuniyeti i¢in
importance of onemli etkenler
Five Servperf oldugu
Dimensions. belirlenmistir.

2011 | Multi-objective | Balesentis vd. | Avrupa MULTIMOORA Yasam En yiiksek ve en
optimization of Birligi memnuniyeti diisiik yasam
well-being in memnuniyetine sahip
the Eu-Ropean iilkeler
union member belirlenmistir.
STATES

2011 | Citizens’ Adhikari Nepal Nitel ve nicel Hizmet Vatandas
satisfaction with memnuniyeti memnuniyetini
municipal etkileyen en 6nemli
services: A case faktoriin kurumsal
of bharatpur performans oldugu
municipality belirlenmistir.

2011 | Municipal Mokhlis vd. Giiney SERVQUAL Hizmet kalitesi | SERVQUAL
Service Quality Tayland ve yontemindeki  bes
And Citizen memnuniyeti boyutun da vatandas
Satisfaction In memnuniyetinde
Southern etkili oldugu, en
Thailand. etkili boyutun

fiziksel ozellikler
oldugu tespit
edilmistir.

2012 | Measuring Isabella italya TOPSIS Bolgesel yasam | Kuzey bolgelerinde
Italian well- Carbonaro memnuniyeti yasayanlarin giiney
being by bolgelerinde
modified yasayanlara kiyasla
TOPSIS daha yiiksek yagam

memnuniyetine sahip
oldugu sonucuna
varilmustir.

2012 | “Logistic Asandului ve | Avrupa (8 Lojistik regresyon | Yasam Bireysel iliskiler ve
Regression Hritcu iilke) memnuniyeti yiiksek statiiniin
Used in yasam memnuniyeti
Determining tzerinde pozitif bir

Factors that
Influence the
Perceptions on
Life
Satisfaction in
Central and
Eastern Europe,

etkiye sahip oldugu
gOrilmistiir.
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2012 | Socioeconomic Ramachandir | Japonyave | - Yaslilarin Hindistan'daki
status and life an ve Radhika | Hindistan yasam yaslilarin
satisfaction in memnuniyeti Japonya'dakilere
cross cultural gore daha diisiik
perspective: statiide olmalarma
The elderly in ragmen yasam
Japan and India. memnuniyetlerinin

daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir.

2013 | The impact of Daraei ve Hindistan - Yasam Sosyo-ekonomik
socioeconomic Mohajery memnuniyeti statiiniin yagam
status on life Ve SoSyo- memnuniyeti
satisfaction ekonomik statii | tizerinde olumlu bir

etkisi oldugu ortaya
¢ikarilmigtir.

2014 | Kaliannan, M. Kaliannan vd. | Malezya SERVQUAL Yerel yonetim Hizmet kalitesi
Puteh, F. ve hizmetlerinin boyutlar ile
Dorasamy, M. etkinligi ve hizmetin etkililigi
(2014). hizmet kalitesi arasinda pozitif ve
Measuring anlaml1 bir iliski
Service Quality oldugu sonucuna
in Malaysian ulagilmigtir.

Local
Government:
The Servqual
Approach.

2015 | Municipal Almarshad Suudi Anket ¢aligmasi Belediye Belediye
Awareness and Arabistan farkindaligt ve farkindaliginin
Citizen hizmet belediye
Satisfaction: memnuniyeti hizmetlerinden
The Case of duyulan memnuniyet
Northern tizerinde pozitif bir
Borders in etkisi oldugu
Saudi Arabia kanisina varilmigtir.

2016 | Citizen Roos 1sveg Vatandas | Vatandas Niifus, vatandag
Satisfaction Istatistikleri memnuniyeti, memnuniyetini
With Local Anketi verilerinin | yerel kamu | etkileyen onemli bir
Public Services analizi hizmetleri, degiskendir. ) _

. niifus Yerel kamu hizmeti
In Swedish
o sunumundan duyulan
Municipalities. .
memnuniyet
belediyeden
belediyeye gore
degisiklik
gostermektedir.

2017 | A Reciwe of Bello, M.U. Malezya Ikincil veri analizi | Vatandas Vatandaslarin
Effects of Martin, D. memnuniyeti yonetime katilim
Quality Kasim, R. ve belediyecilik | konusunda
Muncipal bilinci bilgilendirilmesinin
Services on yerel kamu
Citizen hizmetlerinden
Satisfaction in memnuniyeti
Malaysian artirmak igin gerekli
Municipal oldugu sonucuna
Council: A varilmustir.

Content
Analysis
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2018 | Degree of Bernhard, . Isveg E-devlet diizeyi | Belediyenin
Digitalization Norstrom, L. ve vatandag dijitallesme seviyesi
and Citizen Snis, U. L. memnuniyeti ile vatandaglarin
Satisfaction: A Grasjo, U. Ve hizmetlerden
study of the Gellestedt, M. duydugu
Role of Local e- memnuniyet diizeyi
Government in arasinda pozitif bir
Sweden korelasyon oldugu

tespit edildi.

2018 | Service Quality | Karagianni ve | Yunanistan | SERVQUAL Vatandas Tiim alanlarda
in Local Theriou modeli, anket memnuniyeti, hizmet kalitesi orta
Government ¢aligmasi hizmet kalitesi seviyededir.
and Its Effect
on Citizen
Satisfaction:

The Case of the
Divison of
Transportation
and
Communication
s of the
Regional Unit
of Kavala in the
Region of
Eastern
Macedonia and
Thrace, Greece.

2018 | Rahim, F.U.ve | Rahim, S., & Pakistan Anket caligmasi Yerel Sehirde yasayanlar,
Shirazi, N.S. Shirazi, F. yonetimlerin kirsal kesimde
(2018). Fiscal hizmet sunum yasayanlara gore
Decentralization performanst, daha memnun.

And Citizen’s sehir ve kirsal

Satisfaction kesimde iller arasinda

From Local yasayanlarin memnuniyet

Public Service memnuniyeti, farklhilasmaktadir.

Delivery in yetki devri

Pakistan. politikast Yetki devri
memnuniyeti
arttirmaktadur.
Memnuniyetin
artmasi igin
Reformlara ihtiyag
duyulmaktadir.

2018 | Citizen Vilke, R., & Litvanya Nicel kamuoyu Vatandaslarin Belediyelerin  kirsal
satisfaction with | Vilkas, E. arastirmasi, faktor | belediye kesimde yasayanlar
local analizi hizmetlerini ve farkli  sosyo-
government algilamasi, ekonomik  gruplar
services: belediyenin i¢in farkli politikalar
Evidence from amagclarina uygulamasi gerektigi
Lithuania verilen 6nem, sonucuna

belediye ulagilmigtir.
hizmetlerinden
memnuniyet,

yasam kalitesi
algisi, sosyo-
demografik
ozellikler
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2019 | Assessing Masiya, vd. Afrika Sosyal Davranis Temel belediye | Vatandaslarin hizmet
Service Anketi verilerinin | hizmetlerinden sunumundan
Delivery: Public analizi vatandas memnuniyetsizligini
Perception of memnuniyeti, n sebepleri arasinda
Municipal hizmet algisi, esitsizlik algisi,
Service esitsizlik algisi, | goreli yoksunluk,
Delivery in goreli tutulmayan siyasi
South Africa. yoksunluk, vaatler, hizmetlere
Theoretical and siyasi vaatler, esit olmayan erigim
Empirical hizmetlere ve diisiik hizmet
Researches in erisim, hizmet kalitesi gibi faktorler
Urban kalitesi etkilidir.
Management.

2019 | Public Service Mbeassi, J. vd. | Kamerun SERVQUAL Yerel Yerel yonetim
Quality and modeli, anket hizmetlerden birimlerinin sundugu
Citizen Client’s calismasi memnuniyet, kamu hizmetlerinden
Satisfaction in hizmet memnuniyeti en iyi
Local memnuniyeti, aciklayan olgiitler
Municipalities empati, empati, gitvenilirlik

giivenilirlik, ve yanit
yanit verebilirliktir.
verebilirlik

2020 | Crisis Lakovic, M. - Anket ¢aligmast, Kentsel hizmet | Vatandas
Management Of yapisal esitlik performanst, memnuniyetini
Municipality modellemesi vatandag etkileyen en onemli
Performance On memnuniyeti, hizmet tiirleri teknik
Citizen teknik ve ve yapisal hizmetler
Satisfaction yapisal ile sosyal ve kiiltiirel
With Urban hizmetler, hizmetlerdir.
Services By sosyal ve
Structural kiiltiirel Kentsel hizmetler
Equation hizmetler faktorii lizerindeki
Modeling. degiskenlerin
Quality & memnuniyet
Quantity iizerinde etkisi

yoktur.

2020 | Why Public Wesemann, ABD Anket Yerel yonetim Yerel yonetim
Services Matter: | A. hizmetlerinin hizmetlerinin kalitesi
Linking Citizen vatandaglarin ile vatandaslarin
Quality of Life yasam genel yasam kalitesi
To Local memnuniyeti arasinda siki bir bag
Government iizerindeki oldugu ortaya kondu.
Services etkisi

2021 | Citizens’ Islam, M. R., Banglades Anket ¢alismasi Hizmetlerin Vatandaslarin yerel
Satisfaction & Ahsan, M. kalitesi, yonetim birimlerinin
with Local hizmetlerden sundugu hizmetlerin
Government duyulan kalitesi ve bu
Service memnuniyet, hizmetlerden
Delivery yerel yonetim duyulan memnuniyet
Performance in birimlerine arasinda giiclii bir
Bangladesh: duyulan gliven | iliski vardir.

Does Citizens’
Confidence Yerel yonetim
Matter? birimlerine duyulan

giiven, hizmet
performansi ve
vatandas
memnuniyeti
arasinda koprii
gorevi goriir.

54




2022 | Keys for Almihat, M. - - Vatandaslarin Devlet ve vatandas
Improving Carlos, M. J. yerel yonetim arasindaki iliskinin
Citizens’ S. Caoleng, hizmetlerinden | karsilikh giiven
Satisfaction E.T. Estrada, duydugu esasina dayanmasi
with Public P.A.D. memnuniyeti gerektigi
Services of etkileyen vurgulanmugtir.
Local degiskenler
Government

2022 | Evaluating the Piyasunthorns | Tayland Anket ¢aligmast, Belediye Vatandas
Citizen akul vd. SERVQUAL hizmetlerinden | memnuniyeti ile
Satisfaction on modeli duyulan belediyenin sundugu
Service Quality memnuniyet, hizmetlerin fiziksel
Using The hizmetlerin ozellikleri ve
SERVQUAL fiziksel belediyenin yanit
model: The ozellikleri, verebilirligi arasinda
Case of Kaeng belediyenin anlamli ve pozitif
Khol yanit yonde bir iligki
Municipality, verebilirligi, vardir.

Thailand. hizmet
giivenilirligi Hizmet giivenilirligi
ile memnuniyet
arasinda anlamli bir
iliski yoktur.

2022 | Analysis of Romero- Ekvator Anket ¢alismasi Vatandas Vatandaslarin
Citizen Subia vd, memnuniyeti, belediye
Satisfactionin | (2022) yerel yetkililere | hizmetlerinden
Municipal duyulan giiven | duydugu
Services. memnuniyet diizeyi

ile yerel yetkililere
duyduklart giiven
arasinda siki bir
iligki vardir.
Vatandaslarin
belediye
hizmetlerinden
duydugu
memnuniyet diizeyi
artarsa belediye
¢alisanlarina duyulan
giiven de artar.

2023 | Citizen Manaf, H. A. Malezya Anket caligmasi Yerel kamu Vatandaglar sunulan
Perceptions and | vd. hizmet yerel kamu
Public Servant sunumundaki hizmetlerinden
Accountability algilar, genellikle
of Local vatandas memnundur.
Government memnuniyeti,

Service kamu
Delivery in ¢alisanlarinin
Malaysia. algilar

Kaynak: Tablo literatiir taramas1 sonucu tarafimdan olugturulmustur.

2.1.2. Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet ile Tlgili Ulusal Alanda Yapilan

Literatiir Calismalari

Tiirkiye'de kamu hizmetlerinin etkinligi ve kalitesi, vatandaslarin yasam kalitesini

ve refahint dogrudan etkileyen onemli bir konu olarak giderek artan bir ilgiyle
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aragtirilmaktadir. Ozellikle son yillarda, belediye hizmetleri, saglik hizmetleri, egitim
hizmetleri ve ulagim hizmetleri gibi farkli alanlarda yiiriitiilen ¢alismalar, vatandaslarin
kamu hizmetlerinden beklentilerini, memnuniyet diizeylerini ve bu memnuniyeti
etkileyen faktorleri anlamaya odaklanmaktadir. Bu caligmalar, hizmetlerin erisilebilirligi,
kalitesi, hizi, ¢alisanlarin tutumu ve vatandas odaklilig1 gibi ¢esitli boyutlar ele alarak,
kamu hizmetlerinin iyilestirilmesine yonelik 6nemli bulgular ortaya koymaktadir. Ayrica,
yas, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve ikamet yeri gibi demografik 6zelliklerin kamu
hizmetlerinden memnuniyet iizerindeki etkisi de ¢esitli arastirmalarda incelenmektedir.
Bu literatiir calismast kapsaminda, Tiirkiye'de kamu hizmetlerinden memnuniyet
alaninda yapilan c¢aligmalar detayli bir sekilde analiz edilerek, hizmet kalitesinin

artirilmasi ve vatandas memnuniyetinin saglanmasi i¢in 6neriler gelistirilecektir.

Adaman ve Carkoglu (2000), yaptiklar1 ¢calismada halkin kamu hizmetlerinden
duydugu genel memnuniyet ile merkezi ve yerel yonetim birimlerindeki reformlara
yonelik tutumlarini ortaya koymay1 amaglamislardir. Calisma sonucu, kamu hizmetlerini
sunanlara duyulan gilivenin ve alinan hizmetlerden memnuniyet durumunun oldukca
disiik ciktigim1  gostermektedir. Ayrica, merkezi ve mahalli idarelerin sundugu
hizmetlerden duyulan memnuniyet arasinda onemli bir fark oldugu ortaya ¢ikmustir.
Mahalli idarelerden duyulan memnuniyet, merkezi yonetime kiyasla daha yliksek

bulunmustur.

Glimiisoglu vd. (2003), Mugla Belediyesi hizmet memnuniyeti arastirmasi,
Servqual Olgegi'nin bu alandaki ilk uygulamalarindan biri olmasi ve bu model {izerinde
daha sonradan yapilan c¢aligmalar modelin anlamli bir sekilde degisiklige ugradigini
gostermektedir. Calisma, Mugla Belediyesi'nin hizmetlerinden duyulan memnuniyetin
genel anlamda olumlu oldugunu, ancak hizmetin sunuldugu birimler arasinda farkliliklar

gozlemlendigini ortaya koymustur.

Bozlagan (2004) tarafindan Istanbul'un Istinye semtinde kentsel kamu
hizmetlerinden duyulan memnuniyet seviyesini 6lgmek icin bir ¢calisma yapilmistir. Bu
calismada kamu hizmetleri, merkezi yonetim, yerel yonetim (belediyeler) ve muhtarlik
hizmetleri olmak tizere li¢ ayr1 sinifta incelenmistir. Bu ¢alismada en yiiksek memnuniyet
diizeyi belediye hizmetlerine aittir. Ayrica merkezi yonetim tarafindan sunulan hizmet
diisiik diizeyde, muhtarlik hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyi ise yliksek

diizeyde ¢ikmustir.
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Ardig vd. (2004), Tokat Belediyesi’nin hizmet kalitesini aragtirmak i¢in yaptiklar
caligmada, hizmeti alanlarin demografik 6zelliklerine gore hizmet almalarindaki algilay1s
bigcimleri incelemis ve genel hizmet kalitesiyle cinsiyet ve gelir arasinda anlamli bir iligki
bulamazken, yas ve ikamet siiresiyle olumlu bir iliski oldugu sonucuna ulagmiglardir.
Genel hizmet kalitesi ile egitim diizeyi arasinda olumlu bir iliski olmamasina ragmen fen
ve imar, ulasim ve halk sagligi hizmetlerinin egitim diizeyi ile zit yonde bir iliskisi
oldugunu gozlemlemislerdir. Genel olarak Tokat Belediyesi’nden duyulan memnuniyet
egitim ve ikametgah siireleri ile dogru orantili, gelirin artmasiyla ise ters orantili oldugu

gbzlemlenmistir.

Duman (2006), yaptig1 ¢alismada belediyelerde yonetisim ve vatandas odaklilik
kavramini arastirmistir. Kavram olarak, isletmelerde daha c¢ok kullanilan "miisteri
odaklilik" anlayisinin kamu hizmetlerinde "vatandas odaklilik" kavrami seklinde ele

alinmasinin ne kadar dogru oldugunu ele alarak konuya teorik bir bakis acis1 getirmistir.

Yagct ve Duman (2006) calismalarinda, farkli hastane tiirlerinde hasta
memnuniyetini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Devlet hastanelerinde, genel
goriiniim iizerinde ve muayene oOncesi alinan hizmetlerin memnuniyete 6nemli etkisi
oldugunu bulmuslardir. Ozel hastanelerde ise degerlendirmeye alinan biitiin faktorlerin
memnuniyeti etkiledigi tespit edilmistir. Universite hastanelerinde ise kisisel ihtiyaclarin
karsilanmasi, hekimlik hizmetleri, tetkik hizmetleri ve fiziksel goriiniimiin hasta

memnuniyetinde 6nemli bir konumda oldugu belirlenmistir.

Cakmak (2007), Mugla'da 818 kisiye yaptig1 anket sonucunda, cinsiyet, yas,
meslek, egitim ve yasanilan mahalle gibi etkenlerin belediye hizmetlerinden duyulan
memnuniyet diizeyine etkisini dlgmeye calismistir. Bu g¢alisma sonucu arastirmaci,
sonuglarin genel ortalama degerlerine odaklanmak yerine her bir hizmet maddesinin

anlamlilik degerlerini ayr1 ayr1 analiz etmistir.

Duman ve Yiiksel (2008: 43-57), Mersin Biiyiiksehir Belediyesi iizerine bir
calisma yapmisg, vatandas memnuniyetini 5'li likert 6l¢egiyle dlgerek ve t testi kullanarak
analiz etmislerdir. Genel olarak belediyenin sunmus oldugu yerel hizmetlerden
vatandaglarin memnun olmadigimi ortaya koymuslardir. Bu g¢alisma, belediye
yonetimlerinin vatandaslarin beklentilerini ve isteklerini anlamalar1 i¢in belediye

yonetimlerine dnemli veriler sunmaktadir.
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Giirsakal ve Ongen (2008), yapmis olduklar1 ¢alismalarinda bireylerin yasam
memnuniyetlerinin, cinsiyet ve kir-kent ayrimma gore farklilastiklarini ortaya
koymuslardir. Kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyetin degerlendirilmesinde
“sosyal giivenlik, saghk, adli hizmetler, kolluk, kamu hizmetlerinden bilgi edinme ve
belediye hizmetlerinden memnuniyet” konularinda incelemeler yapilmistir. Kamu
hizmetlerinden memnuniyet analiz edildiginde, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile

ikamet edilen yer arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.

Kurgun vd. (2008: 29-54), Izmir Karsiyaka Belediyesi ¢alismasinda, hizmet
yeterliligi ile belediye baskanindan duyulan memnuniyet arasinda zay1f da olsa pozitif bir
iliski oldugunu ortaya koymuslardir. 5'li likert 6l¢egi modeli kullanilarak yapilan anket
caligmasinda frekans dagilimi, tanimsal istatistik, farklilik ve iliski analizleri ile regresyon

modelleri ¢ikartilmistir.

Erséz vd. (2009) tarafindan yapilan bir calismada, dgretmenevlerinin hizmet
kalitesini 6lcmek ve analiz etmek icin bir model gelistirmislerdir. Hizmet kalitesini
Olcebilmek amaciyla SERVQUAL yontemi kullanilmistir. Calisma, bu modeli bir kamu
isletmesinden olan 6gretmenevine uygulamis, buna benzer kamu isletmelerinin de hangi
alanlarda kalite iyilestirmelerine odaklanmalar1 gerektigi konusunda yol gosterici bilgiler

verecek sekilde sonuglara ulagsmistir.

Usta ve Memis (2010), Giresun Belediyesi segmenlerinin hizmet kalite algisini
Olctiikleri calismada, 293 se¢menin goriisleri analiz edilmistir. Calisma, engelli ve yaslh
dostu olmayan alt ve iist yap1 hizmetlerinin en olumsuz degerlendirilen hizmet, su
hizmetlerinin ise en olumlu degerlendirilen hizmet oldugunu gostermektedir.
Se¢menlerin belediye hizmetlerine yonelik kalite algilar1 analiz edildiginde, medeni
durum, yas, gelir ve meslek gibi demografik faktorlerin anlamli bir farklilik
olusturmadigi, ancak cinsiyet ve egitim diizeyinin hizmet algisinda belirgin bir

farklilasma oldugu tespit edilmistir.

Zeren ve Ozmen (2010), Karaman'da 520 kisiyle yiiriittiikleri ¢calismada, halkin
belediye faaliyetlerine katilim duyarliligi ve hizmetten duyulan memnuniyeti ortaya
koymaya calismiglardir. Vatandaslar, 6zellikle eglence, dinlenme alanlar1 ve sanatsal
faaliyetler gibi kiiltiirel hizmetlerin yeterli olmadigini belirtmislerdir. Caligmada sonug

olarak, belediye hizmetlerinin beklentileri karsilamadigi ve sunulacak hizmetin
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uygulamaya konulmasina yonelik verilen kararlara halkin daha fazla dahil edilmesi

gerektigi gorlisii ortaya ¢ikmustir.

Gokiis ve Alptiirker (2011) tarafindan yayinlamis olduklar1t makalede Silitke’de
belediye hizmetlerinden memnuniyeti 6lgmiislerdir. Aragtirma 491 kisiye uygulanmis
ancak 469 kisinin anket verileri analize tabi tutulmustur. Yapilan bu calisma; yas,
cinsiyet, egitim ve gelir diizeyinin genel memnuniyet iizerinde belirgin bir farklilik ortaya
koymasa da, bazi hizmetlere yonelik memnuniyetin bu demografik o6zelliklere gore
degisiklik gosterdigi goézlemlenmistir. Ayrica, mahalleler arasinda da memnuniyet

acisindan anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Ince ve Sahin (2011), Selguklu Belediyesi iizerine yaptiklar1 ¢alismalarinda,
cinsiyetin, kamu hizmeti kalitesi ve memnuniyet algisiyla iliskili oldugu sonucunu ortaya
koymuslardir. Yine aymi calismada, yesil alanlar, parklar ve genel temizlik gibi ¢evre
diizenlemelerine dair memnuniyetin yas gruplarina gore farklilastigi, geng ve orta yash
vatandaslarin daha memnun oldugu sonucuna ulagmiglardir. Ancak ¢alismada, genel
belediye hizmet kalitesi ile memnuniyet goz oniine alindiginda yasin belirleyici bir faktor

olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Gokiis ve Karayildinm (2012), Konya'nin Karatay ilgcesinde 323 kisiyle
gerceklestirdikleri anket caligsmasi, belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyeti ele
almistir. Yapilan degerlendirme sonucunda, belediye hizmetlerinden duyulan genel
memnuniyet diizeyi yiiksek bulunsa da otopark, kiiltiir-sanat hizmetleri ve gida denetimi
gibi bazi alanlarda memnuniyet diizeyi %50'den diisiik ¢ikmistir. Memnuniyet diizeyi
cinsiyetten etkilenmemis ancak gelir, yas ve egitim gibi faktorlerin bazi hizmetlere

yonelik memnuniyette farkliliklar yarattigi gézlemlenmistir.

Akgul (2012), SERVQUAL modeli kullanarak Kirsehir Belediyesi
vatandaglarinin sunulan hizmetten memnuniyet diizeylerini belirlemek adina bir ¢calisma
yapmustir. Bu ¢aligmada belediye hizmetlerine yonelik algi Olciilmeye ¢alisilmistir.
Caligmanin  bulgulari, vatandasin beklentisinin yiiksek oldugunu belediyenin
performansinin ise diisiik oldugunu gostermistir. Kisacasi vatandaslar, belediyenin genel

tutumundan ve fiziki durumundan memnun degildirler.

Akin ve Sentiitk (2012), sahislarin mutluluk diizeylerini, 2007 yilinda yapilan
“Avrupa Yasam Kalitesi Anketi'nden” elde edilen istatistiklerle ordinal lojistik regresyon

analizini kullanarak incelemislerdir. Calisma, sosyo-demografik ozelliklerin mutluluk
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diizeyi lizerindeki etkisini analiz etmeyi ve mutluluk diizeylerindeki yillara gore degisimi,
onceki caligmalarla kiyas yaparak ortaya koymayi amaglamigtir. Calisma sonucunda,
mutluluk diizeylerinin sosyo-demografik 6zellikler agisindan yillara gore degiskenlik

gosterebilecegini, ancak temelde benzer sonuglar sergiledigini gostermistir.

Akyildiz (2012, s5.4415-4436), Usak Belediyesi'nin sundugu kamu hizmetlerden
vatandas memnuniyetini tespit etmek amaciyla 384 vatandasa anket ¢alismasi1 yapmustir.
Calismada arastirmaci, cinsiyet, yas, meslek, gelir diizeyi ve egitim durumunun,
belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet diizeyi iizerindeki etkisini
incelemistir. Veriler frekans dagilimi metoduyla analiz edilirken, gruplar arasindaki
degisiklikler Kruskal Wallis ve Mann Whitney U testleri ile tespit edilmistir. Caligsma
sonucunda, serbest meslek c¢alisanlarinin en yiiksek memnuniyete sahip grup oldugu,
Ogrencilerin ise en memnuniyetsiz grup oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, cinsiyetin tatmin

diizeyi lizerinde anlaml1 bir etkiye sahip olmadig1 tespit edilmistir.

Aslan ve Uluocak (2012: 192-193), Canakkale Belediyesinin sunmus olduklari
hizmetlerin iizerine yiiriittiikleri caligmada, vatandaslarin en ¢ok altyap1 (kanalizasyon,
igme suyu, yagmur suyu toplama vb.), yol, kaldirim, toplu tasima, trafik, cevre koruma
ve sagligl hizmetlerinden memnuniyetsiz olduklarini tespit etmislerdir. Buna karsilik
vatandaslarin en ok memnuniyet duydugu hizmetler ise, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerdir.
Ankete katilan vatandaslarin %97'si genel itibariyle Canakkale ilinde yasamaktan

memnun olduklarini belirtmislerdir.

Tasliyan ve Gok (2012) yaptiklart bir ¢alismada kamu hastanelerinden ve 6zel
hastanelerden hizmet alan bireyleri kiyaslamislardir. Bu ¢caligmada eksiklikleri olmasina
ragmen Ozel hastanelerden alinan hizmetin devlet hastanelerine goére daha yliksek

diizeyde oldugu sonucuna varmiglardir.

Giines (2013), vatandas karnelerinden elde ettikleri geri bildirimler ile kamu
hizmetlerindeki olusan sorunlari ve ¢6ziim Onerilerini incelemistir. Arastirmada elde
edilen sonuglara gore, vatandaslarin en memnun oldugu alanin saglik hizmetleri oldugu
ortaya ¢ikmistir. Fakat sira bekleme stireleri saglik hizmetlerinde memnuniyetsizlige

sebep olmaktadir.

Giirel ve Ozel (2013), Ankara’da 672 kamu calisan1 ile yaptiklar1 anket
calismasinda, Biiyiiksehir Belediyelerinde sunulan hizmetten duyulan memnuniyet

diizeylerini incelemislerdir. Calismada vatandaslarin, 16 hizmet alanindan (mezarlik
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hizmetleri, toplu tagima gibi temel ihtiyaglar ve yaglilara, kadinlara, genglere yonelik
sosyal destek hizmetleri) kismen memnun olduklarini ancak 36 hizmet alanindan ise (yol
bakimi, sus ve kanalizasyon, tarihi yerlerin koruma altina alinmasi, ¢evre, ulasim
planlamasi) memnun olmadiklarini ortaya koymustur. Bu sonuglar, katilimcilarin iigte
ikisi gibi biiylik bir ¢ogunlugun genel olarak belediyenin sunmus olduklar1 hizmetlerden

memnun olmadigi seklinde degerlendirmistir.

Kirilmaz (2013), yaptig1 arastirmada Saglik Bakanligi'na bagl alti hastanede,
egitim durumu, yas ve aylik gelir gibi demografik 6zelliklerin hasta memnuniyeti
tizerindeki etkisini aragtirmak istemistir. Ancak yas, egitim seviyesi, gelir diizeyi ile
memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmistir. Gelir ve
O0grenim diizeyi arttikca memnuniyetin azaldigi, yas ilerledik¢e ise memnuniyetin arttigi

gozlemlenmistir.

Kutlar vd. (2013) caligmasina gore kadinlarin yasam memnuniyetini, sigorta
giivencesi, saglik harcamalarinin karsilanma durumu, genel saglik durumu, doktora gitme
sikligt ve kadinin mutlu olma durumu, yasam memnuniyetini olumlu yodnde
etkilemektedir. Yine ¢calismada, sagliga zarar veren aliskanliklar, bagka bir lilkede yasama
istegi ve hastalik oldugunda doktora basvurma siiresi gibi etkenlerin ise kadinlarin yasam

memnuniyetini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Mentese (2013: 831-862), Tunceli ili merkezinde yasayan vatandaglarin belediye
hizmetlerinden tatmin diizeylerini inceledigi calismasinda 538 katilimciya anket
yaptirmistir. Caligma sonucunda, vatandasin belediye yonetimine katiliminin ve
belediyenin sundugu hizmetin kalitesinden duyulan memnuniyetin orta seviyede oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Diindar (2014) yaptig1 caligmasinda, 2013 yilinin “Yasam Memnuniyeti
Aragtirmas1” istatistiklerini kullanarak kamu kurumlarindan ve belediyenin sundugu
hizmetlerden memnuniyeti aragtirmistir. Calisma sonucu, kamu hizmetlerinin belediye
hizmetlerinden daha basarili oldugunu ortaya koymustur. Bir diger husus da, kamu
hizmetlerinden memnun olunmamasinin siyasi tercihler {izerinde etkin olmadigi, belediye
hizmetlerinden memnun olunmamasinin ise siyasi tercihler iizerindeki etkisinin yok
denecek kadar az oldugu sonucuna ulasilmistir. PESA (2014) calismasinda, “Yalova,
Sakarya, Kocaeli, Diizce ve Bolu” illerinde yasam memnuniyeti gostergelerinin illere

gore farklilasma durumlar1 incelenmistir. Calismaya gore, mutluluk diizeyi en yiiksek
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Sakarya'da, en diisiik ise Kocaeli'dedir. Umut diizeyi en yiiksek Bolu'da, en diisiik
Diizce'dedir. Kamu hizmetleri kapsaminda, Sosyal Giivenlik Kurumlar1 hizmetlerinden
en yiksek memnuniyet Sakarya'da, en diisiik memnuniyet Diizce'dedir. Saglik
hizmetlerinden en yiiksek memnuniyet Bolu'da, en diisik memnuniyet Kocaeli'dedir.
Egitim hizmetlerinden en yiiksek memnuniyet Bolu'da, en diisik memnuniyet
Diizce'dedir. Adli hizmetlerden en yiiksek memnuniyet Sakarya'da, en diisiik memnuniyet
Diizce'dedir. Asayis hizmetlerinden en yiiksek memnuniyet Bolu'da, en diisiik
memnuniyet Diizce'dedir. Son olarak, ulasim hizmetlerinden en yiiksek memnuniyet

Sakarya'da, en diisilk memnuniyet Diizce'dedir.

Candan ve Maltag (2015), Hatay Biiyiiksehir Belediyesi'nin sundugu kamu
hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeyini, 6360 sayili kanun 6ncesi ve 6360 sayil1 kanun
sonrasi donemleri kapsayacak sekilde SERVQUAL modelini kullanarak, mahallelerin
mubhtarlarinin bakis acgistyla 6lgmeye calismislardir. Aragtirma sonuglarina gore, 6360
sayil1 kanun 6ncesi ve 6360 sayili kanun sonras1 donemler karsilastirildiginda, sadece
hizmetlerin finansal boyutu acisindan anlamli bir farka ulagilmistir. Fiziksel, sorumluluk,
itimat, temizlik, esitlik, denetim, imar, haberlesme, ulasim, kiiltiir gibi diger boyutlarda

genel memnuniyet algilarinda ise anlamli bir fark bulunamamustir.

Dastan ve Delice (2015) c¢alismalarinda, Izmir Biiyiiksehir Belediyesi
hizmetlerinden memnuniyet diizeyini 417 kisiye anket uygulayarak incelemislerdir.
Sonuglar, vatandaslarin belediye hizmetlerinden genel olarak orta ve ortalamanin altinda
seviyede memnun kaldiklart sonucuna varmislardir. Calismada, memnuniyet diizeyi ile
cinsiyet, yas, medeni durum ve egitim seviyesi gibi demografik 6zellikler arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugu bulgusuna ulagilmistir. Erkek vatandaglar
ve evli bireyler diger gruplara goére kamu hizmetlerinden daha memnunken, egitim
seviyesi arttikca ve yas azaldik¢a memnuniyetin azaldig1 gdzlemlenmistir. Ozellikle
altyap1 ve yol-bakim gibi vatandaslarin 6nem verdigi hizmetlerden vatandaslarin

memnuniyet diizeyi oldukc¢a dusiiktiir.

Gezgiig vd. (2015), Mugla Biiyiiksehir Belediyesi iizerinden yiiriittiikleri
caligmada, biiyliksehir statiisiinde olan illerin problemlerine ¢oziim Onerileri getirmeyi
amaglamiglardir. Muhtarlar ile miilakat ve vatandaglar ile anket yapilarak wveri
toplanmistir. Muhtarlarla yapilan miilakatlarda, belediye hizmetlerinde yasanan

gecikmeler oldugu sonucuna varilmistir. Mahallelere doniisen koylerde sunulan
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hizmetlerde aksaklik yasanmadig: fakat yasanin yiiriirliige girmesinden bes yil sonra

yiikiimlii olacaklar1 vergiler konusunda endise duyduklari tespit edilmistir.

Ozer vd. (2015), "Malatya orneginde 6360 Sayili Biiyiiksehir Belediye
Kanunu’nun wuygulama sonuglarimin analizi”" baglikli caligmalarinda, 6360 Sayili
kanunun vatandaslar {iizerindeki etkilerini ve hizmet sunumundaki farkliliklarini,
Malatya'da 75 vatandasla yar1 yapilandirilmis miilakatlar uygulayarak ele almislardir. Bu
miilakatlar kapatilan belde belediyeleri bdlgesinde uygulanmistir. Yapilan bu
arastirmada, ulasim, egitim, altyapi, sosyal ve Kkiiltiirel hizmetler, temizlik, itfaiye
hizmetleri ve biiyliksehir ile il¢e belediyelerinin iletisimini ele alinmistir. Vatandaslar
belde belediyelerinden biiyiliksehir belediyesine gectikten sonra, altyapi sorunlarinin
belde belediyeleri doneminde oldugu kadar hizli ¢oziilemedigini ve hizmette gecikmeler
yasandigini ifade etmisglerdir. Ayrica, belde belediyeleri doneminde herhangi bir problem
yasandiginda daha kolay muhatap bulabildiklerini, gecisle birlikte iletisim kanallarinin
zayifladigini ifade etmislerdir. Vatandaglarin ayrica ulagim hizmetlerinin 6zel sektore
devredildikten sonra egitim, sosyal ve Kkiiltiirel hizmetlere ulagmada zorluklar
yasadiklarini belirtmislerdir. Belde belediyelerinin temizlik hususunda daha 1yi oldugunu
ve kisin olumsuz hava kosullarinda biiytliksehir belediyelerinin yetersiz kaldigini ifade

etmislerdir.

Ozsoy (2015), Gaziantep ilinde kadinlarin yerel hizmetlerden memnuniyetlerini
Olctiigii calismasinda, kadin dostu sehir olmay1 vaat eden Gaziantep’te bu kriterlerin
yerini bulup bulmadigini tespit etmeye calismistir. Calismasindan yola ¢ikarak 1004
kadin ile alan aragtirmas1 yapmistir. Caligsma sonucuna gore, kadinlarin sosyo-ekonomik

hizmetlerden ve diger hizmetlerden memnuniyetsiz olduklari tespit edilmistir.

Sagirekmekei (2015) Hatay'da yiiriittiigli calismada, mahalleye doniistiiriilen koy
yonetimlerini ele almistir. Muhtarlar iizerinden ylriittii§ii ¢alismanin sonuglarina gore,
mubhtarlarin %70,9'u kanunun hizmetler agisindan etkili olmadigini diisiinmektedir.
Ayrica, altyapr hizmetleri ve ulagim imkanlarindaki artisa ragmen memnuniyetsizlik
orani %78,1 olarak tespit edilmistir. Kentsel hizmetler baglaminda, itfaiye hizmetleri
disindaki “gevre saghigi, zabita hizmetleri, saglik ve sosyal yardim” gibi diger alanlarda

biiyliksehir belediyesinin yeterli hizmet veremedigi ifade edilmistir.

Sezik (2015) calismasinda, 6360 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu'nun

Malatya'daki uygulamalarini ve etkinligini, 6zellikle kirsal alanlardaki hizmet sunumu
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acisindan incelemistir. Caligma, kanunun getirdigi modelin politik, yonetsel ve ekonomik
boyutlarini analiz etmenin yani sira, Biiyiiksehir Belediyesi'nin kirsal kesimde sundugu
hizmetlerdeki sorunlar1 tespit etmeyi amagliyor. Bu amag¢ dogrultusunda itfaiye
hizmetleri hari¢ tutularak muhtarlarla yapilan yiiz ylize goriismeler ve anketler
kullanilmis, son olarak yapilan degerlendirmede “cevre sagligi, zabita hizmetleri, saglik
ve sosyal yardim alanlarinin” yeterli olmadig1 sonucuna varilmis. Kisacasi, ¢alisma 6360
sayil1 kanunun Malatya'daki uygulamasinin kirsal alanlarda bazi hizmet tiirlerinde

eksiklikler oldugunu gosteriyor.

Besel (2015) yaptig1 calismasinda, Tirkiye'deki illerin yasam memnuniyeti
diizeylerini etkileyen degiskenleri incelemistir. “TUIK'in 2013 Yasam Memnuniyeti
Aragtirmas1” verilerini kullanarak illeri; yiiksek ve diisiik yasam memnuniyetine sahip
olarak gruplandirmis ve bu gruplarin sosyal, ekonomik ve politik gostergelerini baz
almistir. Calisma, "mutlu" illerde konut satis oranlari, vergi gelirleri ve issizligin daha
diisiik degerde oldugunu; "mutsuz" illere kiyasla elektrik tiiketiminin, bosanma
oranlarinin ve niifus yogunlugunun da daha az oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Mutlu iller
ayrica daha fazla okullagma oranina ve hastanelerde kisi basina daha fazla yatak
kapasitesine sahiptir. Siyasi istikrar agisindan, 2009-2014 yerel se¢im verileri
incelendiginde, mutlu illerde belediye yonetimlerinde parti degisikligi yasanmamisken,

Antalya ve Hatay gibi mutsuz illerde ise siyasi degisim yasandigi tespit edilmistir.

Cetinkaya vd. (2016), “Belediye hizmetlerinin kalitesi ve vatandaslarin algi
diizeyi: Bursa Biiyiiksehir Belediyesi ornegi” adli ¢alismalarini, Bursa'nin 10 ilgesinde
yasayan 18 yas iistii vatandaslarla yapmistir. Yapilan bu arastirmada, sehir i¢i ulasim
hizmetleri ile sehrin mimari goriintiisii, belediye tarafindan sunulan en diisiik hizmetler
olarak algilanmistir. Arastirmada dikkat ¢eken bir diger husus ise, Bursa’da yasayan
vatandaslarin genel itibariyle hem belediye hizmetlerinden memnun olmadiklar1 hem de
vatandaslarin belediye hizmetlerinin kalitesi ile belediyeden beklentiler konusunda
yeterli bir bilgiye sahip olmadiklar1 tespit edilmistir. Bu baglamda, daha kaliteli bir
hizmet sunumunun gerceklesebilmesi icin vatandaglarin  bilgilendirilmesi  ve

beklentilerinin daha iyi anlasilmasi1 gerekmektedir.

Dasc1 (2016), 6360 sayili kanunun uygulamaya konulmasinin hemen ardindan,
Balikesir Biiyiliksehir Belediyesi 6zelinde, bu yasanin kamu hizmetlerine etkisini

incelemistir. Calisma anket yoluyla, Balikesir'deki 20 il¢e belediyesinin baskanlari,
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baskan yardimcilar ile bagkan vekillerinden toplanan verileri analiz etmistir. Bu yasanin
hizmet sunumundaki etkinligini, kalitesini ve verimliligini artirip artirmadigini, imar ve
altyap1 hizmetlerinin bir biitiin halinde verilip verilmedigini, ulagim hizmetlerinin siirekli
ve ekonomik bir sekilde sunulup sunulmadigini, personel ve kaynak tasarrufunun
saglanip saglanmadigini ve belediyeler arasi isbirligi ile hemserilik bilincinin
giiclendirilip giliclendirilmedigini arastirmistir. Sonuglar, analiz edilen tiim bu

varsayimlarin genel olarak dogrulandigini ortaya koymustur.

Gokiis ve Alptiirker (2016), Mersin'in Silitke ilgesinde yapmis oldugu ¢alismada,
6360 sayil1 Kanunla birlikte kdyden mahalleye doniistiiriilen yerlesim yerlerine saglanan
hizmetlerin etkinligini ve muhtarlarin sunulan bu hizmetlere dair goriislerini incelemistir.
Mubhtarlarla yapilan yar1 yapilandirilmis goriismelere dayanan bu calismada, bazi
muhtarlarin hizmet taleplerinin karsilandigin1 ifade ederken, bazi muhtarlarin ise
taleplerine yeterince cevap alamadiklarimi, hatta uzun siire O6nce gonderdikleri
dilekgelerin bile cevapsiz birakildigini ifade etmislerdir. Biirokraside yaganan bu olumsuz
durum, baz1 muhtarlarin belediye hizmetlerinden memnun olmamalarina sebep olmustur.
Calismada, 6360 say1l1 Kanun'un yeterince uygulanmadigi kanisina varilmistir. Kanunda,
belediyelerin yatirnm amacli yapmis oldugu biitcelerinin en az %10'unun on y1l boyunca
yeni donistiiriilen mahallelerin altyapisina ayrilmasi gerektigi belirtilmis fakat bu
hiikmiin uygulanmadig1 ve belediye baskanlar1 tarafindan hizmet sunumu igin ek siire

talep ettikleri vurgulanmistir.

Giirdal ve Yavuz (2016), Kocaeli ve Sakarya'daki vatandaslarin, ulasim ve ¢evre
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini karsilastirdigi bir calisgma yapmuglardir.
Sakarya'da 3920, Kocaeli'nde ise 3202 katilimciya anket uygulanmis ve bu anketten elde
edilen veriler 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak analiz edilmistir. Kocaeli ilinde Sakarya iline
gore cevre ve ulasim hizmetlerinden memnuniyetin genellikle daha yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmigtir. Her iki ildeki katilimcilarin ise, yaklasik %35'i park ve bahge

sayisini yetersiz bulduklarini ifade etmislerdir.

Orselli ve Bayrakg1 (2016), Konya ili zelinde gerceklestirdikleri ¢alismalarinda,
yerel hizmetlerle ilgili "vatandas karnesi" olusturmay1 hedeflemislerdir. Yiizylize yapilan
anketler 13 ilgede, 111 mahallede ve toplamda 1503 katilimei ile gergeklestirilmistir. Bu
anketler sonucunda, yerel hizmetlerden duyulan genel memnuniyet oran1 %76,8 oraninda

gergeklesmistir. Memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu hizmetler sirasiyla; saglik
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hizmetleri, kolluk hizmetleri ve itfaiye hizmetleri olmustur. Ayrica demografik
ozelliklerle memnuniyet arasinda anlamli bir farkliligin oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bu baglamda yas ilerledik¢e yerel hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyinin arttigi
ancak egitim diizeyinin artmasiyla birlikte yerel hizmetlerden duyulan memnuniyetin ise
azaldig1 tespit edilmistir. Yerel hizmetlerden duyulan memnuniyet ile siyasi partiyi

destekleyen kesim arasinda da anlamli bir farkin bulundugu vurgulanmistir.

Sabuncu (2016, s. 164-177), Yalova Belediyesi'nin sunmus oldugu hizmetlerden
vatandaslarin ne kadar memnun oldugunu belirlemek i¢in bir ¢alisma yapmistir. Yaptig
calismada, hizmetlerden duyulan memnuniyetin demografik 6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigini ortaya koymay1 amaglamistir. Bu ¢aligmasini, 402 kisiye anket
uygulayarak ve 10 hizmet alan likert Olcegi kullanarak incelemistir. Arastirma
sonuglaria gore, Yalova’da yasayan vatandaglarin belediye hizmetlerinden orta diizeyde
memnuniyet gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica, demografik 6zelliklerine gore de (yas,

cinsiyet ve meslek gibi) memnuniyet diizeylerinde farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Yildirim ve Safakli (2016), "Belediyelerde hizmet kalitesinin SERVQUAL analizi
ile olgiilmesi: Lefke Belediyesi ornegi" adli ¢alismalarinda, Lefke Belediyesi'ne baglh
yerlesim yerlerinde ikamet eden 280 bireyin hizmet kalitesini nasil algiladigini, 28 ifade
tizerinden, 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak 6l¢gmeyi amaglamistir. Bu baglamda bireylerin
hizmet beklentileri ve algilar1 degerlendirilmeye calisilmistir. Calismada, yash ve
engellilere sunulan hizmetlerden memnuniyetsizligin yiiksek oldugu sonucun
ulagilmistir. Ayrica, vatandaslarin halk sagligi denetimleri, hizmet sunumunda adalet ve
Ogrencilere yonelik sunulan hizmetlerden de memnun olmadiklart tespit edilmistir.
Memnuniyet duyulan hizmetler arasinda ise; sehir suyunun igilebilirligi, sehir suyunun

saglanmas1 ve dagitimi yer almaktadir.

Hergiiner (2017) yaptig1 calismasinda Trabzon'da 6360 sayili yasa ile kapatilan 5
belde belediyesinde en az 3 yil siireyle yasamis 80 katilimcryla yaptig1 miilakatlar ile nitel
bir arastirma ylriitmiistiir. Katilimcilarin %37,5'1, biiyliksehir belediye kurulmasiyla
sunulan hizmetlerin daha 1yiye gittigini, Ozellikle temizlik, ulasim ve =zabita
hizmetlerinden memnuniyet duyduklarin1 ifade etmis ve 6360 sayili kanun ile gelen
degisikligin hizmetlerde etkinlik ve verimlilik artis1 sagladigini ifade etmislerdir. Bunun
aksine, katilimcilarin %355'1, biiyiiksehir belediyesi ile hizmet kalitesinin daha da

diistligiini, genisleyen kapsam alani ile yerel halkin ihtiyaglarina yeteri kadar hizli ve
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etkili cevap verilemedigini dile getirmislerdir. Ulagim imkanlarindaki gelismelerin
yaninda, belde belediyelerinin kapatilmasinin negatif etkileri hissedilmis, temizlik

hizmetleri ve altyap1 sorunlarindaki aksamalar 6ne ¢ikan aksakliklar olarak belirtilmistir.

Alpaykut (2017) caligmasinda, Tiirkiye’deki illerin yasam kalitesini siralamak
amactyla TUIK tarafindan yaymlanan “2017 yili Illerde Yasam Endeksi” verilerini
kullanmistir. Yaptig1 bu incelemeler sonucunda, sirasiyla istanbul, Ankara ve Izmir en iyi
yasam kosullarina sahip iller ve yine sirasiyla Mardin, Sanlurfa ve Siirt ise en diisiik

yasam kosullarina sahip iller olarak belirlenmistir.

Yalnizoglu (2017), "6360 Sayili Kanun 'un etkinlik, verimlilik ve hizmette yerellik
ilkeleri acisindan incelenmesi: Kocaali Ilgesi érnegi" adli calismasinda, Sakarya
Biiytiksehir Belediyesi'nde hizmet sinirlarinin genislemesi durumunun en uzak ilgeye
olan etkilerini yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilarak, muhtarlarla ve ilge
belediyesi yoneticileriyle goriismeler yaparak gerceklestirmistir. Aragtirmaci
calismasinda, biiyliksehrin mahalle sayisinin artmasinin hizmet sunumunda zorluklara
yol actigim1 ve kirsal kesimlere hizmet gotiirme konusunda istekli olmadigini ortaya
koymustur. Ayrica, yeteri kadar ekonomik giicii olmayan belediyenin merkezde ve uzak
mahallelerde etkili ve verimli hizmet sunamadigi ifade edilmistir. Calismada, ilge
belediyelerini giiclendirecek sekilde bir diizenleme olmasi gerektigi ve kirsal alanlardaki
hizmetler icin bliyiiksehir ile ilge belediyeleri arasindaki gorev ve yetki paylagiminin

yeniden diizenlenmesi gerektigi onerilmektedir.

Senaras ve Cetin (2017), yasam memnuniyeti ile kamu hizmetlerinden duyulan
memnuniyet arasinda anlamli bir iligki oldugunu gdsteren ¢alisma yapmustir. Tiirkiye'de
kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyeti iller bazinda incelemek amaciyla TUIK'in
2015 yasam memnuniyeti arastirmasi verilerini kullanmistir. Calisma sonucunda,
“Hakkari, Burdur, Sanlwurfa, Diyarbakir, Mus, Siirt, Corum, Sirnak, Bingol ve Eskisehir”
illerinin, kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyet konusunda diger illerden farkli bir
egilim gosterdigi analiz edilmistir. Vatandaglarin kaliteli hizmet alma hakki oldugu
diisiintildiiglinde, iller arasinda algisal farkliliklarin bulundugu ve standart bir
memnuniyet kavraminin hakim olmadigi ortaya konulmustur. Ayrica, adli hizmetlerden
memnuniyet ve sosyal giivenlik hizmetlerinden memnuniyetin birincil 6neme sahip
olarak algilanmasina ragmen, bu iki hizmetten duyulan memnuniyetin iller arasinda

farklilik gostermesi tezat bir durum olarak nitelendirilmistir.
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Akyol (2018) 6360, Sayili Kanun kapsaminda kabul edilen yeni hiikiimlerin,
Balikesir ili 6zelinde anket metoduyla gergeklestirilen bu ¢calisma da, vatandaslarin 6360
Sayili Kanunun getirdigi degisiklikler kapsaminda sunulan hizmetlerin memnuniyet
diizeyi aragtirilmistir. Kabul edilen ilgili kanun ile hizmet memnuniyeti arasinda pozitif
bir bag oldugu tespit edilmistir. Sunulan hizmet sayisinin ve hizmet kalitesinin arttirilmasi

hizmet memnuniyet beklentisini arttirmistir.

Bakirci vd. (2018) yaptiklar1 calismalarinda, asayis, saglik, adli, sosyal giivenlik,
egitim ve ulastirma hizmetleri gibi kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin, yasam
memnuniyetine etkisi olup olmadigini aragtirmiglardir. Caligsmalarinin sonucunda, kamu
hizmetlerinden memnuniyeti yiiksek olan bireylerin yasgam memnuniyetlerinin de yiiksek

diizeyde oldugu kanisina varilmistir.

Colak vd. (2018), genglerin biiyiiksehir belediye hizmetlerinden duyduklar
memnuniyet diizeylerini ve beklentilerini analiz etmek amaciyla bir c¢alisma
ylriitmiiglerdir. Arastirmacilar c¢alismalarini, 15-39 arasi1 yasta olan katilimcilara
uyguladiklar1 anketi, 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak olusturmuslardir. Ankette "demografik
degiskenler", "tutum ve davranis algist", "performans ve etik deger algisi" ve "beklentiler
algist" olmak tizere dort ana boliimden olusan toplam 30 madde yer almaktadir. Calisma
sonucunda, bireylerin bilgilendirilmesi ve kamu gorevlilerinin hizmet i¢i egitimlere tabi
tutularak degisen dinamiklere uyum saglamasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ayrica
miisteri odakli bir yonetime gecilebilmesi i¢in zihniyet doniisiimiiniin de gerekliligi

vurgulanmaktadir.

Dagli (2018) tarafindan, Kocaeli ve Sakarya illerinde yapilan ¢alismada 6360
sayil1 kanunun getirdigi biiyliksehir belediyesi modelinin etkileri analiz edilmistir.
Calisma, Sakarya'daki vatandaslarin Biiyliksehir Belediyesi'nin hizmetlerine yonelik
olumlu tutuma sahip olduklarini ortaya koymustur. Calismada ayrica kanunun ne kadar
etkili ve verimli oldugu hususunda 6nemli bilgiler sunulmustur. Son olarak ¢alismada,
her ilin kendine 6zgii kosullarinin ve biiyiiksehir modelinin il sinirlar1 igindeki etkilerinin

daha detayl analiz edilmesi gerektigi vurgulanmistir.

Soylemez ve Sahin (2018), Mamak Belediyesi 6zelinde yaptig1 bir caligmada
anket yontemiyle veriler toplamis ve bu veriler vasitasiyla vatandaslarin belediye
hizmetlerine kars1 alg1 ve beklentilerini analiz etmistir. Calismada, yas, cinsiyet, meslek,

gelir, egitim seviyesi ve siyasi goriis gibi demografik 6zelliklerin hizmet algisini nasil
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etkiledigini 6l¢iim yaparak ortaya c¢ikarmistir. Calismada, kadin vatandaglarin sunulan
belediye hizmetlerinden erkek vatandaslara gére daha memnun oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Ayrica, yas artisiyla beraber belediye hizmetlerinden memnuniyetinin de
arttig1, fakat 34-41 yas araliginda istisnai bir durum oldugu tespit edilmistir.
Arastirmacilar, 34-41 arasindaki yas grubunun kamu hizmetlerinde daha fazla etkin
olmasinin, beklentilerini arttirdigini ve dolayisiyla da memnuniyetsizliklerinin artirmis

olabilecegini ifade etmislerdir.

Susta (2018) yaptig1 ¢alismasinda, Izmir'in Kiraz ilgesi drneginde 6360 sayili
kanun ile kdylerin mahalleye doniistiiriilmesinin kirsal kesimlerdeki etkilerini analiz
etmistir. Calisma, koOy muhtarlariyla yapilan goriismelerle yiritiilmiistiir. Ayrica
arastirma, yasadan sonra ortaya ¢ikan yeni durumlari da ele almistir. K&y mubhtarlari,
koylerin mahalleye doniistiiriildiikten sonra hizmet kalitesinin diistiigiinii ve hizmette
yasanan aksakliklar oldugunu belirterek bu durumdan hosnut olmadiklarini 6ne
siirmiislerdir. Mezarlik hizmetlerinden ve Izmir Su ve Kanalizasyon Idaresi (1ZSU)’dan
memnun olduklarini belirten muhtarlar, kanalizasyon ve yol yapimi gibi alanlarda
hizmette sikintilar yasadiklarin1 ve yetkililere ulasmak noktasinda giicliik cektiklerini

vurgulamiglardir.

Yetim (2018) calismasinda, inceledigi donem boyunca bireylerin yasamdan
duydugu memnuniyetin her gecen yil arttigin1 géstermektedir. Bu artista, 6zellikle kamu
hizmetlerinden duyulan memnuniyetin etkili oldugu vurgulamaktadir. Calisma, kamu
hizmetlerinin hem nitelik hem de nicelik agisindan iyilestirildigi igin, yasam
memnuniyetini de arttirmada etkili oldugunu 6ne siiriiyor. Farkli yerlesim yerlerinde
belediye hizmetleri ve kalitesine iliskin memnuniyeti tespit etmek i¢in anketler yapilmis

ve elde edilen veriler analiz edilmistir.

Yildirirm (2018) kamu hizmetlerinde kaliteyi 6lgmek amaciyla, SERVQUAL
Olcegini kullanarak bir ¢alisma yapmistir. Bu calismayi, Dogu Anadolu Boélgesi'nde
bulunan ii¢ biiyiiksehir belediyesi olan Malatya, Erzurum ve Van illerinde yliriitmiistiir.
Erzurum, Van ve Malatya'daki belediye hizmetlerini degerlendirmek amaciyla yapilan
calismada, Erzurum’da yasayan vatandaslarin hizmetlerden beklentisinin Malatya ve

Van’a gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmaistir.

Yildirim ve Bigaker (2018), 6360 sayili kanunun etkilerini incelemek amaciyla

Carsamba kirsalinda muhtarlar ve koyliilerle goriismeler yaparak bir c¢alisma
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yiriitmiiglerdir. Goriismelerde Carsamba halki, belediyenin sundugu hizmetlerden,
ozellikle elektrik, su ve yol hizmetlerinden duyduklari memnuniyetleri dile getirmislerdir
ve bu hizmetlerin eskiye kiyasla daha iyi oldugunu vurgulamislardir. Arastirmacilar,
Carsamba kirsalinin kanun ile kentsel alan olarak adlandirilmasina ragmen, kirsaldaki

yasayi1s bi¢iminin ve degerlerin biiylik oranda korundugunu ifade etmislerdir.

Acar (2019) yasam memnuniyetini etkileyen faktorleri incelemek amaciyla,
Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (TUIK) 2015 yilina ait illerde yasam endeksi verilerini
kullanarak bir ¢alisma yiirtitmiistiir. Calismada yatay kesit analizleri uygulanmistir.
Sonu¢ olarak giivenlik, konut ve sosyal yasam alanlarindaki iyi sartlarin yasam
memnuniyetini arttirdii goriiliirken, gelir diizeyi ile yasam memnuniyeti arasinda bir
iliski tespit edilememistir. Ayrica, belirli bir oranda da olsa politika degiskeninin yagam

memnuniyeti izerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Akyol ve Kara (2019), yerel halkin hizmet kalitesi algisin1 6lgmek igin,
“biiyiiksehirlerde belediye simirmmin il miilki sinirina genisletilmesini ya da hizmet
Olgegindeki artisini® incelemistir. Anket verilerine gore, kdylerin mahalleye
dontstiirilmesiyle beraber, daha oOnce koyde yasayan vatandaslar i¢in sunulan
hizmetlerin nicelik (sayis1) ve niteligi (kalitesi) artmis ve bu da onlarin hizmet kalitesi
algisini pozitif yonde etkilemistir. Her ne kadar vatandaslar hizmetlerin istenilen seviyede
olmadigin1 vurgulasa da, koydeki ge¢mis yasamla kiyasladiklarinda yasanan bu
gelismeleri olumlu olarak degerlendirmislerdir. Arastirma ayrica, daha 6nce kdyde
yasayanlar ve il merkezine en uzak ilgelerde yasayanlarin hizmet kalitesi algisinin en

yiiksek diizeyde oldugunu tespit etmistir.

Arslan (2019) calismasinda, gelistirdigi memnuniyet 6l¢egini kullanarak Cankir
merkez ilgesinde belediye hizmetlerinden ve belediye yonetiminden memnuniyet
derecesini tespit etmek amaciyla 686 kisiye anket caligmasi yapmistir. Calisma
sonucunda, belediye yonetiminden ve belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin

orta seviyede olduguna ulasilmistir.

Cinar ve Kdose (2019) yaptiklar1 calismada, kamu hizmetlerinden memnuniyeti
Tiirkiye genelinde incelemislerdir. Tiirkiye Istatistik Kurumunun (TUIK) 2013 yilindaki
Yasam Memnuniyeti Anketi istatistiklerini kullanarak elde ettikleri verilerden bir
memnuniyet endeksi olusturarak calismalarini yiiriitmiiglerdir. Caligmanin sonuglarina

gore, yasi ilerleyen bireyler ile evli olan bireylerin kamu hizmetlerinden memnuniyet
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diizeyinin de yiiksek oldugu goriilmektedir. Kadinlar erkeklere gore daha diisiik, calisan
bireyler ise calismayan bireylere gore daha diisiik diizeyde kamu hizmetlerinden
memnuniyetlerini dile getirmislerdir. Ozellikle gelir diizeyi ve egitim seviyesi arttik¢a
kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet diisiik diizeyde olmustur. Ayrica, dine ilgisi
yiiksek olan bireylerin, dine ilgisi diisiik olan bireylere gore kamu hizmetlerinden daha

yiiksek memnuniyete sahip oldugu goriilmektedir.

Karakas vd. (2019), ger¢eklestirdigi bir arastirmada, belediyelerin sunmus oldugu
cevresel hizmetlerin kadinlar iizerindeki etkisini ve bu hizmetlerden duyulan memnuniyet
diizeyini incelemeyi amaglamistir. Belediyenin sunmus oldugu cevresel hizmetlerden
duyulan memnuniyet ile atik toplama faaliyetlerinin etkinligi arasinda anlamli iliskiyi 414
kadinla yiiz yiize yapilan goriismeler yoluyla tespit etmistir. Elde edilen sonuca gore
kadinlarin g¢evresel hizmet memnuniyetini anlamli bir sekilde etkileyen faktoriin atik
toplama hizmetinin oldugu tespit edilmistir. Aragtirmanin bir diger 6nemli bulgusu ise,
bazi kadinlarin meslegi, yasadiklar1 mahalle ve araba sahipligi gibi faktorler agisindan

yerel hizmetlerden memnun olup veya olmadiklar arasinda anlamli bir fark bulunmustur.

Topal vd. (2019, s.5-13) calismalarinda, Kiitahya Simav’da yasayan vatandaglarin
yerel hizmetlerden memnuniyet diizeylerini analiz etmislerdir. Anket 5 demografik
degiskenli ve 25 memnuniyet gostergesini kapsayan icerige sahiptir. Anket 253 vatandasa
uygulanmistir. Katilimeilarin oranina bakacak olursak; %66 erkek, %34 kadin katilmis
olup, her yas ve egitim seviyesinden katilim saglanmistir. Calismanin tutarligi igin
Cronbach Alfa Katsayis1 ‘0,892’ olarak belirlenmistir. Sonuglar kadin ve erkeklerin
hizmetlerden duyduklart memnuniyet algilarinin farkli oldugunu ortaya koymustur. Bazi
hizmetlerin (otopark, ilaglama, zabita) kadinlarin beklentilerini daha iyi karsiladigi ve bu
hizmetlere ulagimin daha rahat olmasindan dolay1 kadinlarin bu gibi hizmetlerden daha
ylksek diizeyde memnuniyet duymasini saglamistir. Genglerin taleplerinin daha iyi
anlasildigi ve bundan dolayr taleplerinin karsilandigi bir yerel yonetim biriminin
olmasindan dolay1 genglerin memnuniyet diizeyleri yiiksektir. Hizmetlerin yeterli
olmamasi ve hizmetlere ulasimin gii¢ olmasi, 50 yas iistii kesimin memnuniyet diizeyinin
diisiik kalmasina sebep olmustur. Farkli sektérde ¢alisan bireylerin ayr1 bir ayricaliga
sahip oldugunu ve bu ayricaligin yerel hizmetlerden beklentilerinin kapsamini
belirledigini gostermektedir. Elde edilen bu sonuglar, yerel yonetimlerin hizmet sunumu

ve planlamasinda demografik farkliliklar1 dikkate almasinin 6nemini vurgulamaktadir.
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Akcakaya ve Ecer (2020), 550 kisiye anket uygulayarak Kars Belediyesinin
hizmetlerinden vatandaslarin duydugu memnuniyeti aragtirmiglardir. Calismada Kars'in
yerel sorunlar1 ve vatandaslarin memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢alisildi. Calisma
sonuglarma gore, vatandaslarin en c¢ok memnun kaldigi hizmetler; halk sagligi
denetimleri, yerel hizmetler, itfaiye/ambulans hizmetleri ve mezarlik hizmetleri olarak
belirlenmistir. En az memnuniyet duyulan hizmetler ise agaclandirma, ¢evre koruma,

cadde ve sokak temizligi, otopark ve yol yapim-bakim hizmetleri olarak belirlenmistir.

Eygii ve Kiling (2020), yaptiklar1 ¢alismada Kayseri'de yasayan vatandaslarin
yasam memnuniyetini etkileyen degiskenleri analiz etmislerdir. TUIK'in yayimladig1
2013 yilinda Kayseri’ye ait Yasam Memnuniyeti Anketi'nin verilerini kullanan
arastirmacilar, sirali lojistik regresyon modeliyle cesitli degiskenlerin  yasam
memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemislerdir. Calisma sonucunda, saglik, egitim
durumu, gelir diizeyi, sosyal yasam, akraba iliskileri, calisma durumu, medeni durum,
kisisel durum, ulasim ve giivenlik hizmetleri gibi bircok degiskenin yasam

memnuniyetiyle anlaml bir iligki gosterdigine ulagmislardir.

Tirkmen ve Zengin (2020), Nigde ilinde kamu kurumlarmin “genel, adli,
akademik ve askeri” olmak lizere dort farkli kamu teskilatinin sunmus oldugu hizmetlerin
vatandas memnuniyeti iizerindeki etkisini tespit etmistir. Yapilan bu c¢alismada 2009,
2010, 2011 ve 2018 yillarina ait veriler karsilikli bir sekilde ele alinmistir. On yillik siire¢
boyunca islemlerin hizinda 6nemli bir azalma gozlemlenmekle birlikte, vatandaslara
hizmet sunarken giiler yiizle sunma ve islemlerle alakali konularda bilgilendirme gibi

hususlarda 6nemli asamalar kaydedilmistir.

Comertler ve Condur (2021), vatandaslarin kamu hizmetlerinden memnuniyet
diizeyini etkileyen degiskenleri ele almistir. Yapilan bu ¢alisma da 6zellikle demografik
ozellikler ile hizmetlere erigim siirecinde yasanan problemlerin memnuniyet tizerindeki
etkisini incelenmistir. TUIK* in 2019 yilinda yapmis oldugu Yasam Memnuniyeti
Arastirmasi'nmin verileri kullanilarak, iki farkli modelin temel alindigi sirali lojistik
regresyon analizi yapildi. Ilk model, demografik 6zelliklerin memnuniyet {izerindeki
etkisini Olgerken, ikinci modelin ise hizmet alim siirecinde karsilasilan problemlerin
memnuniyet diizeyine olan etkisi incelendi. Sonug olarak, demografik 6zelliklerin yani
sira hizmet alim siirecinde yasanan problemlerin de, vatandaglarin kamu hizmetlerinden

duydugu memnuniyet diizeyini 6nemli bir sekilde etkilemistir.
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Kayar (2021), 6360 sayili kanunla birlikte beldeden mahalleye doniistiiriilen yerel
yonetim birimlerinde yerel hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyini ele almustir.
Kayar, orneklem grubu olarak Ordu, Tekirdag, Manisa ve Mardin Biiyiiksehir
Belediyeleri’ni incelemistir. Yatirim yapilmasini gerektiren hizmetlerde bazi istisnalar
olsa da memnuniyetin genellikle arttig1 temizlik, itfaiye, ulasim ve zabita gibi daha

siradan hizmetlerde ise memnuniyetin azaldig1 analiz edilmistir.

Korkut (2021) ¢alismasinda, TUIK’in 2013 y1linda gergeklestirmis oldugu Yasam
Memnuniyeti Arastirmasi’nin verilerini kullanarak, yerel yonetim birimleri tarafindan
sunulan kamu hizmetinden memnuniyet diizeylerini iller bazinda karsilagtirmali bir
sekilde analiz etmistir. Yapilan bu analizde yerel kamu hizmetlerinden memnuniyet ile

illerdeki mutluluk algis1 diizeyi arasinda giigsiiz bir bag oldugu tespit edilmistir.

Berdibek (2022), 496 katilimciyla TRB-1 bolgesinde anket ¢aligsmasi yaparak,
yerel yonetim birimlerinin sunmus oldugu hizmetin kalitesi ile vatandas memnuniyetini
etkileyen degiskenleri ele almistir. Yapilan bu ¢alisma sonucunda, vatandas memnuniyeti
ile belediyenin sunmus oldugu ulasim, kiiltiir ve temizlik hizmetlerinin kalitesi arasinda
anlaml bir iliski oldugu fakat “hizmetlerin siirekliligi, ¢oziim odakiihigi, imar ve altyapi
hizmetleri” gibi alanlarin vatandas memnuniyeti iizerinde anlamli bir iliski olmadigi

goriilmiistiir.

Dag (2023) calismasinda, Z kusaginin yerel yonetim hizmetlerinden beklentilerini
ve algilarim1t SERVQUAL 6l¢egi kullanarak Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde bir
anket uygulamistir. Ankete katilan Z kusag iiyeleri, belediye hizmetlerini beklenti
acisindan degerlendirdiginde; beklentinin en yiiksek oldugu konu "belediyenin verdigi
sOzleri zamaninda tutmasi" ve beklentinin en diisiik oldugu konu ise "belediye
calisanlarinin  vatandaslar1  6zel hissettirmesi" olmustur. Algilama agisindan
degerlendirildiginde ise, Z kusag iiyelerinin en yliksek algisinin "belediye binasinin
modern goriiniimiinii" olurken en diisiik algisinin ise "belediye calisanlarinin vatandaslari

0zel hissettirmesi" olmustur.

Bu literatiir calismasi, Tirkiye'de kamu hizmetlerinden memnuniyet alaninda
yapilan caligmalar1 inceleyerek, bu alandaki giincel yaklasimlar1 ve bulgulan
degerlendirmeyi amaglamistir. Incelenen ¢alismalar, hizmet kalitesi, vatandas odaklilik,
yerel yonetimlerin performansi, demografik 6zellikler ve yasam memnuniyeti gibi gesitli

boyutlari ele alarak, Tiirkiye'deki kamu hizmetlerinin mevcut durumunu ve vatandaglarin
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beklentilerini anlamaya c¢alismaktadir. Literatiirde en c¢ok hizmet kalitesi, yerel
yonetimlerin performans: ve demografik faktorlerin etkisi gibi konulara deginildigi
goriilmektedir. Arastirmalarda anketler, SERVQUAL modeli, istatistiksel analizler ve
nitel aragtirma yontemleri gibi farkli yontemler kullanilmistir. Calismalarin genelinde,
hizmet kalitesinin 6nemi, vatandas odakliligin gerekliligi, yerel yonetimlerin rolii ve
demografik farkliliklarin dikkate alinmasi gibi noktalar vurgulanmistir. Ayrica, 6360
sayil1 Bilyiiksehir Belediyesi Kanunu'nun etkileri ve yasam memnuniyeti ile kamu
hizmetlerinden memnuniyet arasindaki iliski de ele alinan konular arasindadir. Bu
literatiir caligmasi, Tiirkiye'de kamu hizmetlerinden memnuniyet alanindaki eksiklikleri
gidermeye ve gelecekteki arastirmalara yol gdstermeye katkida bulunmayi

amagclamaktadir.

Konu ile ilgili yapilmis olan ¢aligsmalar1 bir tablo halinde anlatmak gerekirse

calismalar su sekilde 6zetlenebilmektedir.

Tablo 2.2: Memnuniyet ile Tlgili Tiirkiye’de Yapilan Calismalar

Yil Cahsmanin Ad1 Yazar Ulke/Sehir Yontem incelenen Ulasilan Bulgular
Faktor
Kamu hizmetlerinden
memnuniyet diisiik,
Tiirkiye'de yerel ve Kamu m.erkeZ‘ ve yerel
: . : hizmetlerden
merkezi hizmetlerinden :
6netimlerde Adaman ve . memnuniyet. memnuniyet ara_smda
2000 | Y o Tiirkiye Anket ¢aligmast ? fark var. Mahalli
hizmetlerden Carkoglu reformlara .
. . o idarelerden duyulan
tatmin, patronaj yonelik . .
IO memnuniyet, merkezi
iligkileri ve reform tutumlar .
yonetime kiyasla daha
yiiksek bulunmustur.
Belediyelerde Mugla Belediyesi
Beklenen Algilanan . .
. Lo hizmetlerinden
Hizmet Kalitesinin Giimiisoglu Hizmet memnuniyet genel
2003 | “Servqual” Modeli 508 Mugla Servqual Olgegi R yets
o . vd. memnuniyeti olarak olumlu, ancak
Ile Olgiilmesi Ve L
o . birimler arasinda
Mugla Ilinde Bir
farkliliklar vardir.
Uygulama
B e
hizmetlerinden ) Kentsel kamu merkezi }iline timyu ?
2004 | tatmin diizeyi: Bozlagan Istanbul Anket ¢aligmasi | hizmetlerinden . Y
L ; . hizmetlerinden
Istinye-Istanbul memnuniyet . -
P memnuniyet diigiik
ornegi
cikmustir.
Belediyelerde
Hizmet Kalitesinin Genel hizmet kalitesiyle
(Vatandas Hizmet kalitesi, | cinsiyet ve gelir arasinda
2004 | Tatmininin) Ardig vd. Tokat Anket calismas1 | demografik anlamli iligki yok, yas ve
Olgiilmesi (Tokat ozellikler ikamet siiresiyle olumlu
Belediyesi’nde Bir iliski vardir.
Uygulama)
Belediyelerde Miisteri odaklilik
yOnetigim ve Yonetigim, kavraminin kamu
2006 | misteri-vatandas Duman Tiirkiye Teorik caligma vatandas hizmetlerinde vatandas
odaklilik odaklilik odaklilik olarak ele
tartigmalari alinmasi tartigilmigtir.
Hizmet Kalitesi- Vasel ve Hasta Farkli hastane tiirlerinde
2006 | Misteri Dui:ynan Tiirkiye Anket calismas1 | memnuniyeti, memnuniyeti etkileyen
Memnuniyeti hastane tiirleri faktorler farklilagmigtir.
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Iliskisinin Hastane
Tiirlerine Gore

Karsilastirilmasi:
Devlet, Ozel Ve
Universite
Hastaneleri
Uygulamasi
; Genel ortalama
H?lkm Be} ediye Belediye degerlerine odaklanmak
Hizmetlerinden . . A P
Memnunivet hizmetlerinden yerine her bir hizmet
2007 Derecesin}i,n Cakmak Mugla Anket caligmas1 | memnuniyet, maddesinin anlamlilik
. . demografik degerlerini ayr1 ayr1
Belirlenmesi ozellikler analiz etmistir.
(Mugla ili Ornegi) sur.
Belediyelerde Mersin Biiyiiksehir
vatandas L
L Belediyesi'nin yerel
memnuniyetinin Duman ve . Anket Vatandas . .
2008 | . . . . - Mersin . . hizmetlerinden
Olgtimii: Mersin Yiiksel caligmasi, t testi | memnuniyeti
- . vatandaglar memnun
Biyiksehir degildir
Belediyesi 6rnegi sHidir.
2007 yasam Yasam .
. . Yasam memnuniyeti
memnuniyeti . Anket memnuniyeti, S
.. Giirsakal ve . P cinsiyete ve kir-kent
2008 | anketinin - Tirkiye verilerinin kamu -
S Ongen . . . ayrimina gore
istatistiksel analizi hizmetlerinden
.. . .. . farklilagmustir.
yontemler ile analizi memnuniyet
Belediyelerde
hizmet yeterliliginin
ve hizmet . ST
kalitesinin Anket . lem?t yeterliligi ile
Hizmet belediye baskanindan
artirilmasini Lo caligmasi, . .
2008 . —— Kurgun vd. Izmir yeterliligi, duyulan memnuniyet
etkileyen faktorlerin regresyon . -

P s hizmet kalitesi arasinda zayifta olsa
analizi: [zmir analizi ozitif iliski vardir
Kargiyaka p s ’
Belediyesinde
uygulama
Hizmet kalitesinin
SERVQUAL
metodu ile 6l¢iimii Ogretmenevlerinin

2009 | ¥© sonuqle.lrm Ersoz vd. Tiirkiye S?RVQ.UAL Hizmet kalitesi el k ahtesml. 0.1 gme k
yapisal esitlik yontemi ve analiz etmek i¢in bir
modelleri ile model gelistirilmistir.
analizi: Ogretmen
evi uygulamasi

Se¢menlerin belediye
hizmetlerine yonelik
kalite algilar1 analiz
edildiginde, medeni
. durum, yas, gelir ve
B.eledlye . . Hizmet kalitesi, | meslek gibi demografik
hizmetlerinde kalite: | Usta ve . .2 .

2010 : R . Giresun Anket caligmas1 | demografik faktorlerin anlamli bir
Giresun belediyesi Memis . o -
P ozellikler farklilik olusturmadigi,
ornegi . _2

ancak cinsiyet ve egitim
diizeyinin hizmet
algisinda belirgin bir
farklilagma oldugu tespit
edilmistir.

2010 | Halkin belediye Zeren ve Karaman Anket calismas1 | Belediye Belediye hizmetleri
faaliyetlerine Ozmen faaliyetlerine beklentileri
katilma duyarliligi katilim, hizmet | karsilamamaktadir,
ve hizmet memnuniyeti halkin kararlara daha
memnuniyeti: fazla katilimi
Karaman belediyesi gerekmektedir.

Ornegi

2011 | Belediyelerin Gokiis ve Silifke Anket ¢alismas1 | Vatandas Genel memnuniyet
sundugu Alptiirker memnuniyeti, demografik 6zelliklere
hizmetlerde demografik gore farklilasmasa da
vatandas ozellikler bazi hizmetlere yonelik
memnuniyeti: memnuniyet
Silifke Belediyesi farklilagmaktadir.
ornegi

2011 | Belediye Ince ve Sahin | Selguklu Anket ¢aligmas1 | Kamu hizmeti Cinsiyetin, kamu
hizmetlerinde kalitesi, hizmeti kalitesi ve
vatandas memnuniyet memnuniyet algisiyla
memnuniyeti algisi iligkili oldugu ayrica
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Ol¢timii: Selguklu
Belediyesi 6rnegi

genel belediye hizmet
kalitesi ile memnuniyet
g0z Oniine alindiginda
yasin belirleyici bir
faktor olmadigi
sonucuna ulagmiglardir.

2012 | Vatandaslarin Gokiis ve Konya Anket caligmas: | Belediye Belediye hizmetlerinden
belediye Karayildirim hizmetlerinden duyulan genel
hizmetlerinden memnuniyet, memnuniyet diizeyi
memnuniyeti demografik yiiksek, ancak otopark,
Karatay Belediyesi ozellikler kiiltiir-sanat hizmetleri
Ornegi ve gida denetimi gibi

bazi alanlarda
memnuniyet diizeyi
%350'den diisiik
¢ikmistir. Memnuniyet
diizeyi cinsiyetten
etkilenmemis ancak
gelir, yas ve egitim gibi
faktorlerin bazi
hizmetlere yonelik
memnuniyette
farkliliklar yarattig1
gozlemlenmistir.

2012 | Measuring the Akgul Kirsehir SERVQUAL Hizmet Vatandaslarin beklentisi
Satisfaction of modeli memnuniyeti yiiksek, belediyenin
Citizens For the performansi diisiik
Services Given by oldugu gozlemlenmistir.
Municipality: the
Case of Kirsehir
Municipality

2012 | Bireylerin mutluluk | Akinve Tirkiye Ordinal lojistik | Mutluluk Mutluluk diizeyleri
diizeylerinin ordinal | Sentiirk regresyon diizeyleri, sosyo-demografik
lojistik regresyon analizi SOSyO- ozelliklere gore
analizi ile demografik farklilagtyor.
incelenmesi- ozellikler
analysing levels of
happiness of
individuals with
ordinal logistic
analysis

2012 | Belediye hizmetleri | Akyildiz Usak Anket Vatandas Calisma sonucunda,
ve vatandas caligmasi, memnuniyeti, serbest meslek
memnuniyeti: Usak Kruskal Wallis demografik calisanlarinin en yiiksek
Belediyesi 6rnegi ve Mann ozellikler memnuniyete sahip grup

Whitney U oldugu, dgrencilerin ise

testleri en memnuniyetsiz grup
oldugu ortaya ¢ikmustir.
Ayrica, cinsiyetin tatmin
diizeyi tizerinde anlamli
bir etkiye sahip olmadig:
tespit edilmistir.

2012 | Belediye Aslan ve Canakkale | Anket calismasi | Belediye Vatandaslar altyap: ve
hizmetlerinden Uluocak hizmetlerinden | yol hizmetlerinden
memnuniyet memnuniyet memnuniyetsiz, sosyal
diizeyleri izerine ve kiiltiirel
bir arastirma: faaliyetlerden memnun
Canakkale 6rnegi oldugunu sonucuna

vartlmistir.

2012 | Kamu Ve Ozel Tasliyan ve Tiirkiye Anket caligmas1 | Hasta Ozel hastanelerden
Hastanelerde Hasta Gok memnuniyeti, alinan hizmetin devlet
Memnuniyeti: hastane tiirleri hastanelerine gére daha
Kahramanmaras’ta iyi oldugu sonucuna
Bir Alan Caligmast vartlmistir.

2013 | Adana Vizyon Giines Adana Vatandas Kamu Vatandaglarin en
2023, Adana ili karneleri analizi | hizmetlerindeki | memnun oldugu alan
Yerel Yonetimler sorunlar ve saglik hizmetleri, ancak
Raporu ¢Oziim Onerileri | sira bekleme siireleri

memnuniyetsizlige
sebep olmaktadir.

2013 | Kamu ¢alisanlarinin | Giirel ve Ankara Anket calismas1 | Biiyliksehir Kamu ¢alisanlar1 halk
biiyiiksehir belediye | Ozel belediye ekmek hizmetinden
hizmetlerinden hizmetlerinden memnun, bazi

memnuniyet hizmetlerden kismen
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memnuniyeti:
Ankara Ornegi

memnun, birgok
hizmetten ise hig¢
memnun olmadig1
sonucuna ulagilmistir.

2013 | Hasta Kirillmaz Tiirkiye Anket calismas1 | Hasta Yas, egitim seviyesi,
memnuniyetini memnuniyeti, gelir diizeyi ile
etkileyen faktorlerin demografik memnuniyet arasinda
saglik hizmetlerinde ozellikler istatistiksel olarak
performans anlaml1 bir iligki tespit
yonetimi edilmistir. Gelir ve
gergevesinde Ogrenim diizeyi arttikca
incelenmesi: memnuniyetin azaldigi,
poliklinik hastalar yas ilerledikge ise
iizerine bir alan memnuniyetin arttig1
aragtirmasi gozlemlenmigtir.

2013 | Kadmin Yasam Kutlar vd. Kocaeli Anket caligmas1 | Kadinlarin Sigorta, saglik durumu,
Memnuniyetini yasam doktora gitme siklig1
Belirleyen memnuniyeti yasam memnuniyetini
Faktorler: olumlu etkilemektedir.
Adiyaman, Isparta,

Kocaeli Ornegi

2013 | Halkin belediye Mentese Tunceli Anket caligmas: | Belediye Vatandasin belediye
hizmetlerinden hizmetlerinden | yonetimine katilimi ve
memnuniyet memnuniyet hizmet kalitesinden
diizeyinin Tunceli memnuniyetin orta
belediyesi yoniinden seviyede oldugu
degerlendirmesi sonucuna ulagilmigtir.

2014 | Kamu ve Belediye Diindar Tiirkiye Yasam Kamu ve Kamu hizmetlerinin
Hizmetlerinin Yerel Memnuniyeti belediye belediye hizmetlerinden
Segimlere Etkisi Arastirmast hizmetlerinin daha basarili oldugu,

verilerinin segimlere etkisi | kamu hizmetlerinden

analizi memnuniyetsizligin ise
siyasi tercihlerden
neredeyse etkilenmedigi
sonucuna ulagilmigtir.

2014 | Yasam PESA Analiz | Yalova, Yasam Yasam Mutluluk diizeyi
Memnuniyeti Sakarya. Memnuniyeti memnuniyeti, Sakarya'da en yiiksek,
Arastirmasi (2013) Kocaeli. Arastirmasi kamu Kocaeli'de en diisiik.
Dogu Marmara Diizce ve verilerinin hizmetlerinden Kamu hizmetlerinden
[lleri Analizi Bolu analizi memnuniyet memnuniyet illere gore

farklilagmaktadir.

2015 | Biiyiiksehir Candan ve Hatay SERVQUAL Kamu 6360 say1l1 kanun oncesi
belediyelerinde Maltas modeli hizmetlerinin ve sonrasi arasinda
reform (mu?): kalitesi, 6360 sadece hizmetlerin
Mabhalle sayili kanun finansal boyutu
mubhtarlarinin agisindan anlamli fark
hizmet kalitesi oldugu sonucuna
algist 15181nda Hatay ulagilmistir.

Ornegi

2015 | Yerel yonetim Dastan ve Izmir Anket caligmas1 | Belediye Memnuniyet diizeyi ile
hizmetleri ve Delice hizmetlerinden cinsiyet, yas, medeni
vatandas memnuniyet, durum ve egitim
memnuniyeti: izmir demografik seviyesi gibi demografik
ornegi ozellikler ozellikler arasinda

istatistiksel olarak
anlamli farkliliklar
oldugu bulgusuna
ulasilmigtir. Erkek
vatandaslar ve evli
bireyler diger gruplara
gore kamu
hizmetlerinden daha
memnunken, egitim
seviyesi arttikca ve yas
azaldikga memnuniyetin
azaldigi
gozlemlenmistir.

2015 | 6360 Sayili Kanun Gezgili¢ vd. Mugla Miilakat ve Biiyiiksehir Belediye hizmetlerinde
ve Mugla 6rnegi anket calismasi statiisiindeki gecikmeler

illerin yasanmaktadir, yeni
problemleri vergiler konusunda
endise duyulmaktadir.
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2015 | Malatya Orneginde Ozer vd. Malatya Yan 6360 say1l1 Altyap1 sorunlar hizli
6360 Sayili yapilandiriimis kanunun ¢oziilemiyor, iletisim
Biiyiiksehir miilakatlar etkileri, hizmet | kanallar1 zayiflamus,
Belediye sunumu ulasim hizmetlerine
Kanunu’nun erisim zorlagsmustir.
Uygulama
Sonuglarinin
Analizi

2015 | Kadmlarin Yerel Ozsoy Gaziantep Alan aragtirmast | Kadmlarin Kadinlarin sosyo-
Hizmetlerden yerel ekonomik hizmetlerden
Memnuniyet Diizeyi hizmetlerden ve diger hizmetlerden
ve Kadin Dostu memnuniyeti memnuniyetsiz oldugu
Kentten sonucuna ulagilmistir.
Beklentileri:

Gaziantep Omegi

2015 | Yerellesme- Sagirekmeke¢i | Hatay Mubhtarlar ile Mahalleye Muhtarlarin ¢ogu
merkezilesme goriismeler doniistiiriilen kanunun hizmetler
Tartigmalart koy yonetimleri | agisindan etkili
Baglaminda olmadigini diisiinmekte,
Tiirkiye’de altyap1 ve ulagim
Mahalleye Doniigsen imkanlar artsa da
Koy Yonetimlerinin memnuniyetsizligin
Mevcut Durumu: yiiksek oldugu
Hatay Ornegi gozlemlenmektedir.

2015 | 6360 Sayili Sezik Malatya Yiiz ylize 6360 say1li 6360 say1l1 kanunun
Kanun’a Gore goriismeler ve kanunun Malatya'daki
Biiyiiksehirlerde anketler Malatya'daki uygulamasinin kirsal
Biitiinlesme uygulamalari alanlarda bazi hizmet
Siirecinin Etkileri: tiirlerinde eksiklikler
Malatya Ornegi oldugunu

gostermektedir.

2015 | 2013 Y11 Yasam Besel Tirkiye TUIK Yasam Mutlu illerde konut satis
Memnuniyeti verilerinin memnuniyeti, oranlari, vergi gelirleri
Aragtirmasi analizi iller aras1 ve igsizlik daha diisiik,
Sonuglarinn il farkliliklar mutsuz illerde elektrik
Bazli Ekonomik tiiketimi, bogsanma
Sosyal ve Siyasal oranlart ve niifus
Analizi yogunlugu daha diisik

oldugu gozlemlenmistir.

2016 | Belediye Cetinkaya Bursa Anket caligmas: | Belediye Sehir i¢i ulagim
Hizmetlerinin vd. hizmetlerinin hizmetleri ve sehrin
Kalitesi Ve kalitesi, mimari goriintiisii en
Vatandaslarin Algi vatandas algist diisiik hizmetler olarak
Diizeyi: Bursa algilanmaktadir.
Biiyiiksehir
Belediyesi Ornegi

2016 | 6360 Say1ili Dasc1 Balikesir Anket caligmas1 | 6360 sayili Yasanin hizmet
Yasa’nin Kamu yasanin kamu sunumundaki etkinligi,
Hizmetlerinin hizmetlerine kalitesi ve verimliligi
Sunumuna Etkisi: etkisi artirdigy, imar ve altyapi
Balikesir hizmetlerinin bir biitiin
Biiyiiksehir halinde verildigi, ulasim
Belediyesi Ornegi hizmetlerinin siirekli ve

ekonomik bir sekilde
sunuldugu, personel ve
kaynak tasarrufunun
saglandig1 ve belediyeler
arast isbirligi ile
hemserilik bilincinin
gii¢lendirildigi
dogrulanmigtir.

2016 | 6360 Sayili Yasaile | Gokis ve Mersin Yart 6360 say1li Bazi muhtarlar hizmet
K&y Yoénetiminden Alptiirker yapilandiriimis kanun sonrasi taleplerinin
Mahalle Yo6netimine goriismeler hizmetlerin karsilandigini, bazilari
Gegis Sonrasi Etkin etkinligi ise yeterince cevap
Hizmet Sunumuna alamadiklarini
iliskin Muhtarlarin belirtmektedir.

Gorist: Silifke
Koyleri Ornegi

2016 | Ulasim ve Cevreye Giirdal ve Kocaeli ve | Anket Ulasim ve gevre | Kocaeli'nde Sakarya'ya
Yonelik Kamusal Yavuz Sakarya caligmasi, 5'li hizmetlerinden gore gevre ve ulagim
Hizmetlerde Likert 6lgegi memnuniyet hizmetlerinden
Vatandas memnuniyetin daha
Memnuniyeti:
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Kocaeli ve Sakarya
Biiytiksehir
Belediyelerine
fliskin
Kargilagtirmali Bir
Analiz

yiiksek oldugu sonucuna
ulagilmistir.

2016 | Yerel Hizmetlerde Orselli ve Konya Yiiz ylize Yerel Yerel hizmetlerden
Vatandas Karnesi Bayrakei anketler hizmetlerden duyulan genel
Konya Ornegi memnuniyet, memnuniyet orani

demografik %76,8 oraninda

ozellikler gerceklesmistir.
Memnuniyet diizeyinin
en yiiksek oldugu
hizmetler sirastyla;
saglik hizmetleri, kolluk
hizmetleri ve itfaiye
hizmetleri olmustur.
Ayrica demografik
ozelliklerle memnuniyet
arasinda anlaml1 bir
farkliligin oldugunu
sOylemek miimkiindiir.
Bu baglamda yas
ilerledikge yerel
hizmetlerden duyulan
memnuniyet diizeyinin
artt1g1 ancak egitim
diizeyinin artmasiyla
birlikte yerel
hizmetlerden duyulan
memnuniyetin ise
azaldif tespit edilmistir.

2016 | Belediye Sabuncu Yalova Anket Belediye Yalova’da yasayan
Hizmetlerinde caligmasi, 10 hizmetlerinden vatandaglarin belediye
Vatandas hizmet alan memnuniyet, hizmetlerinden orta
Memnuniyet Likert 6l¢egi demografik diizeyde memnuniyet
Aragtirmasi: Yalova ozellikler gosterdigi tespit
Ornegi edilmistir. Ayrica,

demografik 6zelliklerine
gore de (yas, cinsiyet ve
meslek gibi)
memnuniyet
diizeylerinde farklilik
gosterdigi tespit
edilmistir.

2016 | Belediyelerde Yildirim ve Lefke Anket Hizmet kalitesi, | Yash ve engellilere
Hizmet Kalitesinin Safakli caligmasi, 5'li vatandas sunulan hizmetlerden
Servqual Analizi ile Likert 6l¢egi, algilari memnuniyetsizlik
Olgiilmesi: Lefke SERVQUAL yiiksek. Halk saglig1
Belediyesi Ornegi olgegi denetimleri, hizmet

sunumunda adalet ve
ogrencilere yonelik
hizmetlerden
memnuniyet diisiik
oldugu tespit edilmistir.

2017 | Yeni Biytiksehir Hergiiner Trabzon Miilakatlar Biiyiiksehir Katilimeilarm %37,5'i
Belediyelerinin belediyelerinin | hizmetlerin daha iyiye
Hizmet Kalitesine hizmet gittigini, %55' ise
Etkisinin kalitesine etkisi | hizmet kalitesinin
Degerlendirilmesi: diistiigiini ifade etmistir.
Trabzon’dan Bir
Vaka Calismasi

2017 | Tiirkiye’de illerin Alpaykut Tiirkiye TUIK Illerin yasam Istanbul, Ankara ve
Yasam verilerinin kalitesi [zmir en iyi yasam
Memnuniyetinin analizi kosullarina sahip iller,
Temek Bileskenler Mardin, Sanlurfa ve
Analizi ve TOPSIS Siirt ise en diigiik yasam
Yontemiyle Olgiimii kosullarina sahip iller
Uzerine Bir olarak belirlenmistir.
Inceleme

2017 | 6360 Say1ili Yalnizoglu Sakarya Yart 6360 say1li Biiyiiksehrin mahalle
Kanun’un Etkinlik, yapilandiriimis kanunun sayisinin artmasi hizmet
Verimlilik ve miilakatlar etkileri sunumunda zorluklara

Hizmette Yerellik

yol agtig1, kirsal
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Ilkeleri Agisindan kesimlere hizmet
Incelenmesi: gotiirme konusunda
Kocaali ilgesi isteksizlik oldugu tespit
Ornegi edilmistir.

2017 | Kamu Senaras ve Tiirkiye TUIK Kamu Tirkiye'de kamu
Hizmetlerinden Cetin verilerinin hizmetlerinden | hizmetlerinden duyulan
Memnuniyetin Cok analizi memnuniyet memnuniyet iller
Boyutlu Olgekleme bazinda incelenmistir,
Ile Analizi bazi illerin farkli egilim

gosterdigi goriilmiistiir.

2018 | Turkiye’de Akyol Balikesir Anket calismas1 | 6360 sayili Kabul edilen ilgili kanun
Metropoliten kanun ile hizmet memnuniyeti
Yonetim: 6360 kapsaminda arasinda pozitif bir bag
Sayili Kanun hizmet oldugu tespit edilmistir.
Baglaminda memnuniyeti
Balikesir flinde
Algilanan Hizmet
Kalitesi Uzerine Bir
Aragtirma

2018 | Turkiye’de Kamu Bakirer vd. Tirkiye Genellestirilmis | Kamu Kamu hizmetlerinden
Hizmetlerinden Sirali Logit hizmetlerinden | memnuniyeti yiiksek
Duyulan Modelleri memnuniyetin olan bireylerin yasam
Memnuniyetin yasam memnuniyetlerinin de
Bireyin Genel memnuniyetine | yiiksek oldugu
Yasam etkisi gorilmiistiir.
Memnuniyeti
Uzerindeki
Etkisinin
Genellestirilmis
Sirali Logit
Modelleri Tle
Analizi

2018 | Genglerin Colak vd. Tirkiye Anket Genglerin Bireylerin
Biiytiksehir caligmasi, 5'li biiyiiksehir bilgilendirilmesi, kamu
Belediye Hizmet Likert 6lgegi belediye gorevlilerinin egitimlere
Algisi ve hizmetlerinden | tabi tutulmasi ve miisteri
Beklentileri (Ornek memnuniyeti odakli yonetime
Bir Uygulama) gecilmesi gerektigi

vurgulanmaktadir.

2018 | 6360 Sayili Dagh Kocaeli ve | Biiyiiksehir 6360 say1li Sakarya'daki
Yasa’nin Getirdigi Sakarya modeli analizi kanunun vatandaglarin
Genisletilmis etkileri Biiyiiksehir
Biiyiiksehir Modeli Belediyesi'nin
fle Yerel Kamusal hizmetlerine yonelik
Hizmetlerin il olumlu tutuma sahip
Sinirlarina Kadar olduklar1 goriilmiistiir.
Genislemesinin
Etkileri: Kocaeli ve
Sakarya Ornegi

2018 | Vatandaslarin Yerel | Soylemezve | Ankara Anket caligmas1 | Vatandaslarin Kadin vatandaglarin
Hizmetin Sunumuna | $ahin belediye sunulan belediye
Yonelik Alg1 ve hizmetlerine hizmetlerinden erkek
Beklentilerinin karst alg1 ve vatandaglara gore daha
Degerlendirilmesi beklentileri memnun oldugu
(Mamak Belediyesi sonucuna ulagilmistir.
Ornegi) Ayrica, yas artisiyla

beraber belediye
hizmetlerinden
memnuniyetinin de
arttig1 gézlemlenmistir.

2018 | 6360 Sayili Yasaile | Susta Izmir Miilakatlar 6360 say1l1 K&y muhtarlari, hizmet
Olusan Yeni kanunun kirsal kalitesinin diistigiinii ve
Biiyiiksehir alanlardaki yetkililere ulasmakta
Yasa’smin Kirsal etkileri giicliik ¢ektiklerini
Alanda Hizmet belirtmislerdir.
Etkililigi Agisindan
frdelenmesi: {zmir
Ili Kiraz Tlgesi
Aragtirmasi

2018 | Yasam Yetim Tirkiye Anket, Yasam Kamu hizmetlerinden
memnuniyeti ve Yasam memnuniyeti, duyulan memnuniyetin
yasam kalitesinin memnuniyeti kamu yasam memnuniyetini
belirleyicileri: analizi hizmetlerinden artirdigi
saglik memnuniyet vurgulanmaktadir.
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hizmetlerinden
memnuniyet ve
saglik statiistiniin
rolii

2018 | Vatandasin Kamu Yildirim Malatya, SERVQUAL Kamu Erzurum'da yasayan
Hizmeti Algist: Erzurum Olgegi hizmetlerinde vatandaglarin
Dogu Anadolu ve Van kalite hizmetlerden
Biiyiiksehir beklentisinin Malatya ve
Belediyeleri Van'a gore daha yiiksek
Incelemesi oldugu goriilmiistiir.

2018 | 6360 Say1ili Yildirim ve Samsun Miilakatlar 6360 say1li Carsamba halki,
Kanun’un Kir Kent Bigake1 kanunun belediyenin sundugu
Karsitlig1 etkileri hizmetlerden memnun
Baglaminda olduklarini ifade
Carsamba Kirsal etmislerdir.

Uzerine Etkileri

2019 | Turkiye’de Yasam Acar Tirkiye Yatay kesit Yasam Giivenlik, konut ve
Memnuniyetinin analizi memnuniyeti sosyal yasam
Belirleyicileri: Iller alanlarindaki iyi sartlar
Uzerine Bir Yatay yagsam memnuniyetini
Kesit Analizi arttirmig ve gelir diizeyi

ile yagsam memnuniyeti
arasinda bir iliski tespit
edilememistir

2019 | Hizmet Olgegi Akyol ve Balikesir Anket calismas1 | Hizmet kalitesi | Kdoylerin mahalleye
Artist ve Kalite Kara algisi doniistiiriilmesiyle
Algist Tligkisi: hizmetlerin niceligi ve
Balikesir niteliginin arttig1
Biiyiiksehir gozlemlenmistir.
Belediyesi 6rnegi

2019 | Belediye Hizmet ve | Arslan Cankari Anket calismas1 | Belediye Belediye yonetiminden
Yonetiminden hizmet ve ve belediye
Memnuniyet Diizeyi yonetiminden hizmetlerinden
Arastirmast: Cankiri memnuniyet memnuniyet diizeyleri
Ornegi orta seviyede oldugu

sonucuna ulasilmistir.

2019 | Kamu Hizmetleri ve | Cmar ve Tiirkiye TUIK Kamu Yas ilerleyen ve evli
Vatandas Kose verilerinin hizmetlerinden | bireylerin kamu
Memnuniyetinin analizi memnuniyet hizmetlerinden
Cok Diizeyli memnuniyet diizeyinin
Analizi: Tiirkiye yiiksek oldugunu
Ornegi gozlemlenmistir.

2019 | Belediye Cevresel Karakas vd. Tirkiye Yiiz yiize Belediyenin Kadinlarin ¢evresel
Hizmetlerinden goriismeler gevresel hizmet memnuniyetini
Kadmlarin hizmetlerinden etkileyen faktor atik
Memnuniyet duyulan toplama hizmeti oldugu
Durumu Uzerine memnuniyet tespit edilmistir.

Bir Aragtirma

2019 | Belediye Topal vd. Kiitahya Anket caligmas1 | Yerel Kadin ve erkeklerin
Hizmetlerinden hizmetlerden hizmetlerden duyduklar:
Memnuniyetin memnuniyet memnuniyet algilari
Olgiilmesine farkli oldugu sonucuna
Yonelik Bir ulagilmigtir.

Aragtirma: Simav
Belediyesi Ornegi

2020 | Vatandaslarin Yerel | Akcakayave | Kars Anket galigmas1 | Yerel Vatandaslarin en gok
Hizmetlere Yonelik | Ecer hizmetlerden memnun kaldig1 ve en
Memnuniyet memnuniyet az memnun kaldig1
Algilar1 Uzerine Bir hizmetler belirlenmistir.
Aragtirma: Kars
Belediyesi Ornegi

2020 | Yasam Eygii ve Kayseri Anket, Yasam Saglik, egitim, gelir,
Memnuniyeti Kiling Sirali lojistik memnuniyeti sosyal yasam gibi birgok
Uzerinde Etkili regresyon degiskenin yasam
Olan Faktorlerin modeli memnuniyetiyle anlamli
Aragtirilmast: iligkisi oldugu
Kayseri ili Ornegi goriilmiistiir.

2020 | Vatandaslarin Kamu | Tiirkmen ve Nigde Kamu Kamu On y1llik siiregte
Hizmetlerinden Zengin hizmetleri hizmetlerinden islemlerin 1zinda
Memnuniyet analizi memnuniyet azalma, giiler yuzli
Diizeyleri Uzerine hizmet sunma ve
Bir Arastirma: bilgilendirme
Nigde ili Oregi konularinda ilerleme

gozlemlenmistir.
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Case of Ankara
Metropolitan
Municipality

2021 | Tirkiye’de Kamu Comertler ve | Tiirkiye Sirali lojistik Kamu Demogratik 6zelliklerin
Hizmetlerinden Condur regresyon hizmetlerinden ve hizmetlere erisim
Memnuniyet analizi memnuniyet stirecindeki problemlerin

memnuniyeti etkiledigi
gozlemlenmistir.

2021 | Biiyiiksehirlerde Kayar Ordu, Memnuniyet Yerel Yatirim gerektiren
Tiizel Kisilikleri Tekirdag, algis1 analizi hizmetlerden hizmetlerde memnuniyet
Kaldirilan Belde Manisa ve memnuniyet artarken, siradan
Belediyelerinin Mardin hizmetlerde
Yerel Hizmet memnuniyetin azaldigi
Sunumuna Iligkin gbzlemlenmistir.
Memnuniyet Algist:

Ordu, Tekirdag,
Manisa ve Mardin
Ornekleri

2021 | Tirkiye’de Belediye | Korkut Tiirkiye TUIK Belediye Yerel kamu
Hizmetlerinden verilerinin hizmetlerinden | hizmetlerinden
Memnuniyet analizi memnuniyet memnuniyet ile illerdeki
Diizeyi: {ller Arast mutluluk algis1 arasinda
Kargilagtirma gligsiiz bir bag oldugu

tespit edilmistir.

2022 | Yerel Yonetimlerde | Berdibek TRB-1 Anket caligmas1 | Hizmet kalitesi, | Vatandas memnuniyeti
Hizmet Kalitesi Bolgesi vatandas ile ulagim, kiiltiir ve
Algisinin Vatandas memnuniyeti temizlik hizmetlerinin
Memnuniyeti kalitesi arasinda anlamli
Uzerinde Etkisi: bir iliski oldugu, ancak
TRB-1 Bolgesinde diger alanlarda anlaml
Bir Uygulama bir iliski olmadig1

gOrilmiigtiir.

2023 | The Expectations Dag Ankara Anket, Z kusagimin Z kusag uyeleri,
and Perceptions of SERVQUAL yerel yonetim belediye hizmetlerini
Generation Z olcegi hizmetlerinden beklenti agisindan
Toward Local beklentileri degerlendirdiginde;
Public Services: beklentinin en yiiksek

oldugu konu
"belediyenin verdigi
sozleri zamaninda
tutmasi" ve beklentinin
en diisiik oldugu konu
ise "belediye
¢aliganlarinin
vatandaglari 6zel
hissettirmesi" olmustur.

Kaynak: Tablo literatiir taramasi sonucu tarafimdan olusturulmustur.

Bu literatiir ¢alismasi, Tiirkiye'de ve diinya genelinde kamu hizmetlerinden

memnuniyet alaninda yapilan ¢aligmalar1 inceleyerek, alandaki farkli yaklasimlar ve

bulgular1 bir araya getirmeyi amaglamistir. Caligmalar, hizmet kalitesi, vatandas

odaklilik, yerel yonetimlerin performansi, demografik 6zellikler, yasgam memnuniyeti, e-

devlet ve Kkiiltiirel farkliliklar gibi c¢esitli boyutlar1 ele alarak, farkli iilkelerdeki ve

Tirkiye'deki kamu hizmetlerinin mevcut durumunu, vatandaglarin beklentilerini ve

memnuniyet diizeylerini anlamaya yonelik kapsamli bir bakis acis1 sunmaktadir.

Ulusal ve uluslararasi literatiiriin karsilastirmali analizi, kamu hizmetlerinden

memnuniyeti etkileyen faktorlerin ve bu alanda karsilasilan zorluklarin kiiresel 6lgekte

benzerlikler gosterdigini ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesi, vatandas odaklilik ve yerel

yonetimlerin etkinligi, memnuniyeti artirmada kritik 6neme sahip unsurlar olarak one

cikmaktadir. Ayrica, demografik 6zellikler ve kiiltiirel farkliliklar, kamu hizmetlerinden

beklentileri ve memnuniyet diizeylerini sekillendirmede énemli bir rol oynamaktadir.
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Bu caligsmada, literatiirden yola ¢ikarak kamu hizmetlerinden memnuniyet ile
demografik faktorler arasindaki iliski detayli bir sekilde incelenmistir. Ozellikle,
literatiirde eksik kalan noktalar tespit edilerek, bu eksiklikleri gidermeye yonelik bir
caligma yiiriitilmustiir. Literatiirde demografik faktorlere odaklanan ¢alismalarin sinirh
olmasi nedeniyle, bu calismada 6zellikle bu faktorlerin kamu hizmetlerinden memnuniyet

tizerindeki etkisi incelenmistir.

Bu calisma, kamu hizmetlerinden memnuniyet alanindaki bilgi birikimine katkida
bulunmayi, farkli iilkelerdeki ve Tirkiye'deki 6nemli uygulamalarn ve karsilasilan

zorluklar1 ortaya koymay1 ve gelecekteki arastirmalara yol gostermeyi amaglamaktadir.
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UCUNCU BOLUM

3. YONTEM VE BULGULAR

3.1. Calismanin Amaci

Arastirmanin temel amacini, Diyarbakir ilinde yasayan vatandaglarin kamu
hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve bu memnuniyeti
etkileyen degiskenlerin tespit edilmesi olusturmaktadir. Yapilan bu arastirma, kamu
yonetimi performansi agisindan degerlendirildiginde kamu hizmetlerinin vatandaglarin
glinliik yasam kalitesi iizerindeki etkisi ve bu hizmetlerin etkili, verimli ve vatandas

odakl1 bir sekilde sunulmasini gerektirmektedir.

Arastirma kapsaminda, vatandaslarin kamu hizmetlerine yonelik algilari,
deneyimleri ve beklentileri analiz edilerek, kamu hizmetlerinden duyulan
memnuniyetlerini arttirmaya yonelik ¢6ziim onerileri gelistirilmesi hedeflenmektedir.
Ayrica, kamu hizmetlerinin sunumunda yasanan zorluklarin vatandas memnuniyeti
tizerindeki etkileri incelenerek, Diyarbakir'daki kamu hizmetlerine yonelik politika

Onerilerinin olusturulmasina katki saglanmasi amaglanmaktadir.
Arastirmanin temel amacina ulasabilmek i¢in ortaya koyulan hipotezler sunlardir:

Hipotez 1: Bireylerin kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi ile

cinsiyet arasinda iligki vardir.

Hipotez 2: Bireylerin kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi ile yas

arasinda iliski vardir.

Hipotez 3: Bireylerin kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi ile

egitim durumu arasinda iliski vardir.



Hipotez 4: Bireylerin kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi ile gelir

durumu arasinda iligki vardir.

Hipotez 5: Bireylerin kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi ile

meslek arasinda iliski vardir.

Aragtirmanin temelinde, arastirmaci tarafindan onceden belirlenmis ve ¢alisma
sonuglariyla test edilecek olan hipotezler dogrulanabilir veya reddedilebilirler (Kili¢ ve
Atilla, 2017: 1679). Bu hipotezler, kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet ile
demografik degiskenler arasindaki iligkiyi incelemeyi amaclamaktadir. Vatandaslarin
kamu hizmetlerinden daha fazla verim alabilmeleri i¢in, sunulan hizmet kalitesini
diistiren unsurlarin belirlenmesi gerekmektedir. Bu ¢alismanin bulgulari, kamu
hizmetlerinden duyulan memnuniyeti etkileyen faktorlerin tespit edilmesine ve bu

faktorlerin yonetiminde daha etkili stratejiler gelistirilmesine katki sunabilir.

Sonug olarak bu ¢alisma, demografik 6zellikler ile kamu hizmetlerinden vatandas
memnuniyeti arasindaki iligkinin 6nemine odaklanarak analiz edilecegi icin, kamu
hizmetlerinden memnuniyeti artirmak i¢in énemli bir ¢alisma olarak degerlendirilebilir.
Bu baglamda calismamizin gegerliligini ve kapsamini belirlemek amaciyla,
incelememize dahil ettigimiz bireylerin olusturdugu 6rneklemi ve bu 6rneklemin ait

oldugu evreni kisaca ele almak yerinde olacaktir.

3.2. Calismanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Diyarbakir ili merkez ilgesi olusturmaktadir. Arastirma
evreninde 899.153 kadin ve 918.980 erkek olmak iizere toplam 1.818.133 kisi ikamet
etmektedir (TUIK:2023). Bu arastirmanin evreni, Diyarbakir ilinde yasayan ve tiim kamu
kurum ve kuruluslarindan hizmet almak isteyen vatandaslardan olusmaktadir.

Aragtirmanin 6rnekleminde ise ankete katilmay1 kabul eden 402 vatandasa ulagilmistir.

Bu dogrultuda érneklem sayisimi bulmak igin n= N.t? p.q / (d> (N-1) + t2.p.q)
formiilii kullanilmistir. Formiildeki; N: Hedef kitledeki birey sayisi, n: Ornekleme

almacak birey sayis1, p: Incelenen olayin goriis sikligi (olasiligl), q: incelenen olayin
goriilmeyis sikligr (gergeklesmeme olasiligl), t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde ve
saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda bulunan teorik deger, d: Olayin goriis sikligina

gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir (Aydin, 2024).
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Arastirma evreninde yer alan 1.818.133 (N) vatandastan, n= N.t*> .p.q / (d* (N-1)
+ t2.p.q) formiilii ile yapilan hesaplamalar sonucunda bir 6rneklem ¢ikarilmis ve bu say1
minimum 384 (n) olarak hesaplanmistir (Kilic ve Atilla, 2017: 1679). Anketin
uygulamasi Ekim - Aralik 2024 tarihlerinde hem internet araciligiyla hem de yiiz yiize
yapilmistir. Ancak internetten yapilan anketlerin yetersiz olmasi nedeni ile yiiz yiize anket
uygulamasi yapilmasina karar verilmistir. Katilimeilar tesadiifi 6rnekleme metodu ile
secilmistir. Vatandaslara gerekli agiklamalar yapilmis ve etik kaygilari giderilmistir.
Ankete katilmayi kabul eden katilimcilara 5-10 dakika arasinda siiren bir anket
uygulanmistir. Orneklem olarak belirlenen alt sinir olan 384 bireyden daha ¢ok bireye
ulasilmaya c¢alisilmis ve bu amagcla tesadiifi 6rnekleme yontemi ile segilen 402 kisiye

anket yapilmistir ve tlim yanitlar degerlendirmeye tabi tutulmustur (Sabuncu vd., 2016).

3.3. Veri Toplama Teknikleri

Kamu hizmetlerinden vatandag memnuniyeti l¢limii i¢in vatandasa yoneltilen
sorular, Kursun’un (2019), “Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Hizmet Standardi
Uygulamas: Ve Degisen Vatandas Algisi: Isparta Ilinde Bir Arastirma” baslikh
caligmasinda kullanilan sorulardan yararlanilarak gelistirilmistir. Bu anket, iki boliimden

olugmaktadir (Kursun, 2019).

Birinci boliimde; demografik bilgiler (yas, cinsiyet, 6grenim durumu, gelir ve
meslek) sorulmustur. ikinci béliimde ise: kamu hizmetinin ve kamu kurulusunun kalitesi,
kamu hizmet standartlar1 tablosu ve bilinirligi, e-devlet uygulamalar1 sorularina cevap

aranmigtir.

Olgek  ifadelerinin  degerlendirilmesinde ~ "Kesinlikle ~ Katilmiyorum",
"Katilmiyorum", "Fikrim Yok", "Katiliyorum" ve "Kesinlikle Katiliyorum" ifadelerinden
olusan "Likert" tipi besli dereceleme Ol¢egi kullanilmistir. Arastirma sonucunda elde
edilen verilerin analizinin nasil yapilacagina dair bilgiler ise bir sonraki boliimde

aciklanmaya calisilmistir (Kilig ve Atilla, 2017: 1679).

3.4. Verilerin Analizi

Bu aragtirmada veri toplama metodu olarak anket uygulamasi tercih edilmistir.
Katilimcilara arastirma hakkinda detayli bilgi verilmis, kisisel bilgilerin gizli kalacagi

sOylenmis ve katilim goniilliliik esasina dayandirilmistir. Anket formu katilimcilara
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ulastirilarak doldurmalari saglanmistir. Bu uygulama ve veri toplama siireci Ekim - Aralik
2024 tarihleri arasinda yapilmistir. Toplanan anket sonuglari bilgisayar ortamina
aktarilmis ve daha sonra analiz yazilimi kullanilarak analiz edilmistir. Aritmetik
ortalamalarin yorumu i¢in ise; arastirmada kullanilan "Likert" tipi besli dereceleme
6l¢eginden yararlanilmistir. Bu dlgekte 5 "Kesinlikle Katiliyorum", 4 " Katiliyorum", 3
"Fikrim Yok", 2 "Katilmiyorum" ve 1 "Kesinlikle Katilmiyorum" olarak

derecelendirilmistir (Kili¢ ve Atilla, 2017: 1679).

Anket sonucunda elde edilen veriler analiz yazilimina islenmis ve verilerin
analizinde sirasiyla; arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerini belirlemek
icin normallik analizi, giivenilirlik analizi, frekans analizi ve korelasyon analizi

kullanilmistir (Akyildiz, 2012).

Tablo 3.1: Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Sig. Sig.
Kamu Hizmetlerinden
Memnuniyet ,00 ,00

Tablo 3.1'de de goriilecegi iizere, yapilan normallik testleri sonucunda, hem
Kolmogorov-Smirnov hem de Shapiro-Wilk testlerinin ikisinde de sig. degeri 0.05’in
altinda ¢ikmis ve veri setinin normal dagilmadigi sonucuna varilmistir. Gerekli
analizlerin yapilabilmesi ve verilerin normal dagilip dagilmadigini test edilebilmek
amaciyla yukaridaki degerler kullanilacaktir. Yukaridaki tabloda yer alan degerlere gore
arastirmada kullanilan veriler normal bir dagilim sergilememistir ancak bu durum
korelasyon analizi i¢in herhangi bir engel teskil etmemektedir. Korelasyon analizi
yapilirken, veri seti normal dagilmis ise Pearson, veri seti normal dagilmamis ise
Spearman segenegi isaretlenmelidir. Bu baglamda veri seti normal dagilim
gostermediginden analiz yaziliminda Spearman segenegi isaretlenip korelasyon analizi

bu sekilde yapilmistir (Gtigliier vd., 2024: 243-248).

Tablo 3.2: Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet Olceginin Giivenilirlik Analizi

Frekans Cronbach's Alpha

28 0,793
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Cronbach Alpha degerinin 0,793 olarak hesaplanmis ve dl¢egin oldukca giivenilir
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu deger, 6l¢ekteki maddelerin birbirleriyle ne kadar
tutarlt oldugunu ifade etmektedir (Kili¢ ve Atilla, 2017: 1679).

Cronbach Alpha degerinin 0,7'den biliyiilk olmasi 0&lgeklerin  giivenilir
sayilabilmesi icin yeterli sayilmaktadir ve bu deger incelendiginde arastirmada kullanilan
Olceklerin de giivenilir oldugu goriilmektedir (Kayis, 2005: 405). Bu sayede, arastirma
bulgularinin giivenilirligi konusunda okuyucunun aklinda herhangi bir soru isareti
kalmadan g¢alismaya devam edilebilmistir. Yapilan gilivenilirlik analizleri, ¢alismanin
bulgularinin gecerliligi hususunda 6nemli bir giivence saglamistir. Bu baglamda,
calismanin sonraki boliimiinde, elde edilen bulgularin 6nemli kisimlart sistematik bir

sekilde sunulmustur (Kili¢ ve Atilla, 2017: 1679).

3.5. Calismanin Bulgulan

Calismanin bu boliimiinde, arastirma sorularina yanit arayabilmek igin
katilimcilar hakkinda toplanan demografik veriler yer almaktadir. Bu veriler, kullanilan
Olceklerden elde edilen anket verilerinin analiz yazilimi ile analiz edilmesi sonucu ortaya
cikarilmistir. Elde edilen sonuglarin detayli analizi ve yorumu asagidaki boliimde ele

alinmaktadir.

Tablo 3.3: Arastirmaya Katilan Bireylerin Demografik Dagilimlar:

Cinsiyet Frekans % Gelir Durumu Frekans %
Kadin 263 | 654 | 0.10.000 TL 170 23
Erkek 139 | 346 | 10.001-20.000 TL 36 9,0
Toplam 402 | 100,0 | 50,001-30.000 TL 29 7.2

Yas Frekans | % | 30001-40.000 TL ’1 52
18-24 152 | 37,8 | 40.001+ TL 146 36,3
25-31 114 28,4 | Toplam 402 100,0
32.38 " 15.9 Meslek Frekans %
39-45 23 5,7 | Serbest 35 8,7
46+ 49 12,2 | Kamu 143 35,6
Toplam 402 | 100,0 | Isci 15 3,7
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Egitim Durumu | Frekans % issiz 65 162
flkokul 2 0,5 | Diger 144 35,8
Ortaokul 4 1,0 | Toplam 402 100,0
Lise 36 9,0
On lisans 33 8,2
Lisans ve iizeri 327 81,3
Toplam 402 100,0

Bu veri seti, bir grup bireyin demografik Ozelliklerini (cinsiyet, yas, egitim
durumu, gelir durumu, meslek) igeren kesitsel bir arastirmanin sonuglarini

yansitmaktadir. Veri setinde toplam 402 birey hakkinda bilgi bulunmaktadir.

Bireylerin cinsiyet dagilimina bakacak olursak kadinlarin (%65,4) erkeklere
(%34,6) gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu durum, veri setindeki bireylerin genel
olarak kadin agirlikli oldugunu gostermektedir. Bireylerin yas dagilimlarina bakacak
olursak, biiytlik bir kism1 18-24 (%37,8) ve 25-31 (%28,4) yas araliginda yer almaktadir.
Bu da veri setindeki bireylerin cogunlukla gen¢ oldugunu gostermektedir. 39-45 ve 46+
yas gruplarmin oranlar1t oldukg¢a distliktiir. Bireylerin egitim durumlarina bakacak
olursak, biiyiik bir kismi lisans ve tizeri egitim diizeyine sahiptir (%81,3). Bu durum, veri
setindeki bireylerin genel olarak yiiksek egitim diizeyine sahip oldugunu gostermektedir.
Ilkokul ve ortaokul mezunlarinin orani oldukga diisiiktiir. Bireylerin gelir durumlarina
bakacak olursak, biiytik bir kismi1 aylik 0-10.000 TL (%42,3) ve 10.001-20.000 TL (%9,0)
gelir araliginda yer almaktadir. Bu durum, veri setindeki bireylerin genel olarak diisiik ve
orta gelir diizeyine sahip oldugunu gostermektedir. 40.001 TL ve tizeri gelir grubunda yer
alan bireylerin oran1 (%36,3) diger gruplara gére daha yiiksektir. Bu durum, veri setinde
orta-ylksek gelir grubundan bireylerin de bulundugunu gostermektedir. Son olarak
bireylerin meslek dagilimlarina bakacak olursak, katilimcilarin  %35,6’s1  kamu
sektoriinde ¢alismaktadir. Bu durum bize katilimcilarin ¢ok 6nemli bir boliimiiniin kamu
sektorlinde calistigr goriilmektedir. Katilimceilarin %3,7’sini is¢iler olusmaktadir. Bu oran
diger meslek gruplarina kiyasla oldukga diisiik kalmistir. Serbest meslek kapsaminda
calisan katilimcilarin orami %8,7 ve issizlerin orami ise %16,2°dir. Geriye kalan
katilimcilar ise, %35,8 oraninda diger kategorisinde bulunan (ev hanimlari, emekliler ve

ozellikle biiyiik bir cogunlugu 6grencilerden olusan) bireylerden olugmaktadir.
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Toparlayacak olursak veri setinde incelenen bireyler, geng, cogunlukla kadin, orta
ve diisiik gelir diizeyine sahip, kamu sektdriinde calisan ve yiiksek egitim diizeyine sahip
bireylerden olugmaktadir. Bu profil veri setinin hangi niifus kesimini temsil ettigine dair

genel bir fikir vermektedir.

Tablo 3.4: Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet ile Demografik Bilgiler Arasindaki
Mliski

Degiskenler Cinsiyet Yas Egitim Gelir Meslek
Durumu Durumu

Kamu Coef. | -0.40 -0.65 -0.59 -0.11 -0.06

Hizmetlerinden

Memnuniyet p. 0.418 0.196 0.239 0.834 0.902

Arastirma bulgularinin yorumlanmasinda bir degerlendirme ortaya koyulmustur.
Bu baglamda arastirma hipotezlerini ele alan kamu hizmetlerinden memnuniyet ile
cinsiyet, yas, 0grenim durumu, gelir ve meslek gibi demografik bilgiler arasindaki iligki

ele alinmustir.

Korelasyon analizi, istatistiksel bir yontem olarak, degiskenler arasindaki iliskinin
varligini, derecesini ve yoniinii belirlememize yardimci olur. Bu analiz sayesinde,
degiskenler arasinda herhangi bir iligskinin olup olmadigi, varsa bu iliskinin giiclii mi
yoksa zay1f mi1 oldugu, iliskinin yoniiniin dogrusal m1 yoksa ters mi oldugu ve pozitif mi
yoksa negatif mi oldugu gibi sorulara cevap verir. Korelasyon analizi sonucunda elde
edilen korelasyon katsayisi, -1 ile +1 arasinda bir deger alir. Iki degisken arasindaki
korelasyon katsayisinin -1 olmasi, negatif yonlii gii¢lii bir iliskinin varligin1 gosterirken,
+1 olmasi ise pozitif yonlii giiglii bir iligkiyi isaret eder. Korelasyon katsayisinin 0 olmasi
durumunda ise, s6z konusu degiskenler arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 sonucuna
ulagilir. Elde edilen korelasyon katsayisinin yorumlanmasi asamasinda ise genel kabul
gormiis baz1 degerlendirmeler kullanilmaktadir. Korelasyon analizinde, 0.20'in altindaki
degerler cok zayif bir iliskiyi, 0.40'a kadar olan degerler zayif bir iliskiyi, 0.60'a kadar
olan degerler orta diizeyde bir iliskiyi, 0.80'e kadar olan degerler 1yi bir iligskiyi ve 0.80
ve lizeri degerler ise ¢ok iyi bir iliskiyi ifade etmektedir (Giigliier vd., 2024: 243-248).

Aragtirma sonuglari ele alindiginda, demografik degiskenler ve genel memnuniyet
arasindaki iligkiler ele alinmaktadir. Cinsiyet ve genel memnuniyet arasinda -0,40 gibi
zayif bir negatif korelasyon mevcuttur. Bu da bir cinsiyet icin memnuniyetin diger

cinsiyete gore biraz daha diisiik olma egiliminde oldugunu gostermektedir. Yas ile genel
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memnuniyet arasinda -0,65 gibi orta diizeyde negatif bir korelasyon vardir, bu da
memnuniyetin yag arttikca azalma egiliminde oldugunu gostermektedir. Egitim durumu
ile genel memnuniyet arasinda -0,59 gibi zayif bir negatif korelasyon mevcuttur. Bu
degerin negatif olmasi, 6grenim diizeyi arttikca kamu hizmetlerinden memnuniyetin
azaldigin1 gosteriyor. Ancak bu iliski, orta derecede bir iligki olarak degerlendirilebilir.
Bu da egitim durumu arttikca memnuniyetsizligin arttig1 sonucunu ortaya ¢gikarmaktadir.
Gelir durumu ile genel memnuniyet arasinda -0,11 gibi ¢ok zayif bir negatif korelasyon
vardir. Bu degerin negatif olmasi, gelir arttik¢a kamu hizmetlerinden memnuniyetin ¢ok
hafif bir sekilde azaldigin1 gostermektedir. Son olarak meslek ile genel memnuniyet
arasinda -0,06 gibi ¢ok zayif bir negatif korelasyon vardir, bu da meslek ve genel

memnuniyet arasinda neredeyse higbir iliski olmadigin1 gostermektedir.

Ozetle, gelir ve meslek degiskenleri ile kamu hizmetlerinden memnuniyet
arasinda yok denecek kadar az bir negatif iligki varken, cinsiyet, yas ve egitim durumu
degiskenleri ile kamu hizmetlerinden memnuniyet arasinda zayif ve orta diizeylerde

negatif bir iligki s6z konusudur.

Arastirma sonuglari, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile cinsiyet arasinda zayif
diizeyde negatif bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Bu baglamda arastirma
kapsaminda olusturulan Hipotez 1 kabul edilmistir. Bu da cinsiyetin, bireylerin kamu
hizmetlerinden memnuniyet diizeyini etkileyebilecegini gostermesi acisindan énemlidir.
Baska bir deyisle, kadinlar ve erkekler, kamu hizmetlerinden farkli diizeylerde
memnuniyet duyabilmektedir. Bu durum, kamu hizmetlerinin planlanmasi ve sunulmasi
asamasinda cinsiyete duyarli politikalarin gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
Hizmetlerin erisilebilirligi, kalitesi ve ¢alisanlarin tutumu gibi faktorlerin kadinlar ve
erkekler i¢in farkli anlamlar tasiyabilecegi ve farkli ihtiyaclara yonelik olmasi gerektigi

unutulmamalidir.

Benzer bir durum, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile yas arasinda da bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, iki degisken arasinda orta diizeyde negatif bir iligki
s0z konusudur. Bu baglamda arastirma kapsaminda olusturulan Hipotez 2 de kabul
edilmistir. Yani, yasin kamu hizmetlerinden memnuniyet iizerinde bir etkisi oldugu tespit
edilmis, fakat bu iliskinin orta diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda yash bireyler
saglik hizmetlerine veya emeklilik hizmetlerine daha fazla ihtiya¢ duyabilirken, geng

bireyler egitim ve isttihdam hizmetlerine daha fazla 6nem verebilir. Ayrica, ayni yas
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grubundaki bireyler bile sosyo-ekonomik durumlari, kiiltiirel ge¢misleri ve kisisel

deneyimlerine bagl olarak kamu hizmetlerinden farkli beklentilere sahip olabilirler.

Yine burada kamu hizmetlerinden memnuniyet ile egitim durumu arasinda orta
diizeyde sayilabilecek negatif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda Hipotez 3
de kabul edilmistir. Yani daha egitimli bireyler genellikle kamu hizmetleri hakkinda daha
yiiksek beklentilere sahip olabilirler ve hizmetlerin kalitesine dair daha elestirel bir bakis
acisina sahip olabilirler. Bu durum, kamu hizmetlerinin daha gesitli egitim seviyelerine

hitap edecek sekilde iyilestirilmesi gerektigini gosterebilir.

Ayrica, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile gelir durumu ve meslek
degiskenleri arasinda ¢ok zayif diizeyde de olsa negatif bir iliski oldugu tespit
edildiginden Hipotez 4 ve Hipotez 5’te kabul edilmistir. Gelir durumu ve meslek gibi
degiskenlerin kamu hizmetlerinden memnuniyeti ne sekilde etkiledigini anlamak, kamu
hizmetlerinin iyilestirilmesi ve daha adil bir sekilde sunulmasi i¢in 6nemlidir. Zayif
iligkiler bile, belirli kosullarda 6nemli ipuglar1 verebilir ve bu dogrultuda stratejiler
gelistirilmesini saglayabilir. Hipotez 4 ve Hipotez 5’in kabul edilmesi, bu degiskenler ile
kamu hizmetlerinden memnuniyet arasinda bir iliski oldugunu gosterir. Ancak, bu
iligskiler ¢ok zayif diizeyde oldugundan daha kapsamli ve derinlemesine arastirmalar
yapilmasi1 gerektigi sonucuna varabiliriz. Elde edilen sonu¢ ve ¢ikarimlar, aragtirmanin
diger caligmalarla benzer olup olmadigir agisindan Snemlidir ve arastirma sonuglari
literatiirde aynm1 konuyu ele alan diger ¢alismalarla karsilagtirilabilir. Bu baglamda elde
edilen bulgularin genel bir degerlendirmesi ve sonuglarin bir sonraki bdliimde
literatiirdeki diger bulgular 1518inda tartisilmast bu arastirmanin  son kismim

olusturmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, Diyarbakir'da yasayan vatandaslarin kamu kurumlarinin sundugu
genel kamu hizmetinden duyduklari memnuniyet ile ankete katilim saglayan
vatandaslarin demografik 6zellikleri arasindaki iliski incelenmistir. Elde edilen bulgulara
gore, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile cinsiyet arasinda zayif diizeyde de olsa negatif
yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Baska bir deyisle, kamu hizmetlerinden
memnuniyet ile cinsiyet arasindaki iliski yok denecek kadar azdir. Bu durum,
literatiirdeki bazi1 ¢alismalarla paralellik gdstermektedir. Ornegin, Ardi¢ (2014), Gokiis
ve Karayildirrm (2012), Akyildiz (2012) ve Gokiis ve Alptiirker (2011) yaptiklari
caligmalarda kamu hizmetlerinden memnuniyet ile cinsiyet arasinda herhangi bir iliskinin
olmadigin1 belirtmislerdir. Ancak, Giirsakal ve Ongen (2008) ile Ince ve Sahin (2011)
gibi bazi arastirmacilar, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile cinsiyet arasinda iligki
oldugunu bulgulamislardir. Bu baglamda, ¢alismamizin sonuclar1 literatiirdeki bu son
bulgular ile ortiismemektedir. Son yillarda cinsiyete dayali biitceleme c¢alismalarinin
artmasi, egitim ve is giiclinde kadin sayisinin artmasi gibi faktorler kadinlarin kamu
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkilemis olabilir. Bu
durum, kadinlarin toplumsal hayata daha fazla katilimiyla birlikte, kamu hizmetlerine
erisim ve bu hizmetlerden beklentilerinde de bir degisim yasandigini gostermektedir.
Nitekim, bu ¢aligma yillar 6nce yapilsaydi, kadinlarin kamu hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet diizeyi ile cinsiyet arasinda daha belirgin bir iligki bulunmas1 muhtemeldi.
Benzer sekilde, yillar sonra yapilacak bir calismada da farkli sonuglar elde edilebilir. Zira
toplumdaki cinsiyet rolleri ve beklentileri siirekli bir degisim i¢indedir. Bu noktada, hem
kadinlarin hem de erkeklerin kamu hizmetlerinden duyduklart memnuniyeti artirmak i¢in
baz1 énerilerde bulunulabilir. Oncelikle, kamu hizmetlerinin sunumunda cinsiyete duyarlt
bir yaklasim benimsenmeli ve hizmetler herkesin ihtiyaclarimi karsilayacak sekilde
tasarlanmalidir. Ayrica, kadinlarin karar alma mekanizmalarina daha fazla katilimi
saglanmali ve kamu hizmetlerinin planlanmasi ve uygulanmasinda goriisleri dikkate
alinmalidir. Bunun yani sira, kamu hizmetlerine erisimde yasanan engellerin ortadan

kaldirilmas: ve hizmetlerin daha erisilebilir hale getirilmesi de memnuniyet diizeyini



artirmada 6nemli bir rol oynayacaktir. Sonug olarak, kamu hizmetlerinden memnuniyetin
artirtlmasi, toplumun tiim kesimlerinin ihtiyaclarin ve beklentilerinin dikkate alindig:
kapsayici bir yaklasim gerektirmektedir. Bu sayede, hem kadinlarin hem de erkeklerin

kamu hizmetlerinden esit diizeyde faydalanmasi ve memnuniyet duymasi saglanabilir.

Kamu hizmetlerinden memnuniyet ile yas arasinda orta diizeyde negatif bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Yani, yasin kamu hizmetlerinden memnuniyet iizerinde bir etkisi
oldugu, ancak bu etkinin orta diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu da memnuniyetin yas
artttkca azalma egiliminde oldugunu gostermektedir. Literatiirde de bu durumu
destekleyen calismalar mevcuttur. Ornegin, Kirllmaz (2013), Orselli ve Bayrake1 (2016)
ve Topal vd. (2019) vyaptiklart ¢aligmalarda, yasin artmasiyla birlikte kamu
hizmetlerinden memnuniyetin azaldigin1 gostermislerdir. Ancak, literatiirde yas arttikca
memnuniyetin arttigini belirten ¢calismalar da bulunmaktadir Dagtan ve Delice (2015) ile
Soylemez ve Sahin (2018). Bunun yani sira, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile yas
arasinda herhangi bir iliskinin olmadigini savunan ¢alismalar da mevcuttur ince ve Sahin
(2011) ile Gokiis ve Alptiirker (2011). Goriildiigii tizere, bu konuda literatiirde farkl
goriisler bulunmaktadir ve ¢alismamizin sonuglari, yas arttikca memnuniyetin azaldigini
gosteren bulgularla paralellik gostermektedir. Yasin artmasiyla birlikte kamu
hizmetlerinden memnuniyetin azalmasinin ardinda yatan birka¢ neden olabilir. Bunlardan
ilki, ileri yagslarda bireylerin kamu hizmetlerinden beklentilerinin degismesidir. Geng
yaslarda egitim, istthdam ve ulasim gibi hizmetler oncelikli ihtiyaclar arasinda yer
alirken, ileri yaslarda saglik, sosyal giivenlik ve yashi bakim hizmetlerinin 6nemi
artmaktadir. Dolayisiyla, yaslt bireyler bu hizmetlerin kalitesi ve erisilebilirligine daha
fazla 6nem verebilir ve beklentilerinin karsilanmamasi durumunda memnuniyetsizlik
yasayabilirler. Ayrica, yash bireylerin kamu hizmetlerine erisimde karsilastiklar
glicliikler de memnuniyet diizeylerini etkileyebilir. Fiziksel kisitlamalar, teknolojik
gelismelere ayak uyduramama veya biirokratik siireclerin karmasikligi gibi faktorler,
yasl bireylerin kamu hizmetlerinden faydalanmasini zorlastirabilir ve memnuniyetsizlik
yaratabilir. Yasl bireylerin kamu hizmetlerine daha aktif katilimimi saglamak ve
memnuniyetlerini artirmak i¢in yash dostu hizmetler sunulmali, teknolojiye erisim ve
egitim saglanmali, saglik ve sosyal hizmetler giiclendirilmeli ve katilimlarn tesvik
edilmelidir. Sonug olarak, yas ile kamu hizmetlerinden memnuniyet arasindaki iligkiyi
anlamak ve yagl bireylerin beklentilerini karsilamak, toplumun tiim kesimlerinin refahini
artirmak adina biiylik 6nem tasimaktadir. Kamu hizmetlerinin yagl dostu bir yaklasimla
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tasarlanmas1 ve sunulmasi, yaslh bireylerin yagam kalitesini yiikseltmenin yani sira

toplumsal biitiinlesmeye de katki saglayacaktir.

Kamu hizmetlerinden memnuniyet ile egitim durumu arasinda orta diizeyde
negatif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu, ©6grenim diizeyi arttikga kamu
hizmetlerinden memnuniyetin azaldigin1 gdstermektedir. Daha egitimli bireyler,
genellikle kamu hizmetleri hakkinda daha yiiksek beklentilere ve hizmetlerin kalitesine
dair daha elestirel bir bakis acisina sahip olduklar1 i¢in bu durum ortaya ¢ikabilir. Bu
bulgu, kamu hizmetlerinin ¢esitli egitim seviyelerindeki bireylerin beklentilerini
karsilayacak sekilde iyilestirilmesi gerektigine isaret etmektedir. Literatiirde de bu
durumu destekleyen calismalar mevcuttur. Ornegin, Kirilmaz (2013) ile Orselli ve

Bayrake1 (2016).

Ote yandan, kamu hizmetlerinden memnuniyet ile gelir ve meslek durumu
arasinda ¢ok zayif bir negatif iliski oldugu goriilmiistiir. Bu da gelir durumu ve meslek
ile genel memnuniyet arasinda neredeyse higbir iliski olmadigini gostermektedir. Bu
bulgu, Gokiis ve Alptiirker (2011), Ardi¢ (2014) ve Acar (2019) gibi aragtirmacilarin
caligmalariyla Ortlismektedir. Calismamizda gelir ve meslek durumu ile kamu
hizmetlerinden memnuniyet arasinda ¢ok zay1f bir negatif iligki bulunmasu, ilk bakista bu
faktorlerin memnuniyet {izerinde belirleyici bir rol oynamadigi izlenimini verse de, bu
durumun farkli nedenleri ve olas1 sonuglar1 {izerinde durmak Snemlidir. Gelir diizeyi
yliksek bireylerin 6zel hizmetlere erisiminin daha kolay olmasi, kamu hizmetlerine olan
bagimliliklarini azaltabilir ve memnuniyet diizeylerini farklilastirabilir. Benzer sekilde,
farkli meslek gruplarinin kamu hizmetlerine yonelik beklenti ve ihtiyaglar1 da farklilik
gosterebilir; 6rnegin, akademisyenler bilgiye erisim ve arastirma olanaklar1 konusunda
daha hassasken, isciler sosyal gilivenlik ve is saglig1 hizmetlerine dncelik verebilir. Bu
noktada, gelir ve meslek gruplar arasindaki farkliliklar1 g6z 6niinde bulundurarak kamu
hizmetlerinin daha kapsayici ve adil bir sekilde sunulmasi 6nem kazanmaktadir. Bu
amagla hizmetler ¢esitlendirilmeli, farkli gelir gruplarina yonelik sosyal yardim ve destek
hizmetleri giiclendirilmeli, meslek gruplarinin 6zel ihtiyaglarina cevap verecek hizmetler
gelistirilmeli, erisim kolaylastirilmali, online hizmetlerin yayginlastirilmasi, biirokratik
stireclerin basitlestirilmesi ve farkli dillerde hizmet sunulmasi gibi dnlemlerle gelir ve
meslek kaynakli erisim engelleri azaltilmali, bilgilendirme ve seffaflik artirilmali, kamu
hizmetleri hakkinda toplumun tiim kesimlerinin bilgilendirilmesi ve hizmetlere nasil

erisilebilecegi konusunda seffafligin saglanmasi ve geri bildirim mekanizmalar
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gelistirilerek farkli gelir ve meslek gruplarindan gelen geri bildirimler dikkate alinarak
hizmetler stirekli iyilestirilmelidir. Bu sayede, gelir ve meslek gruplar1 arasinda
memnuniyet farkliliklar azaltilabilir ve toplumun tiim kesimlerinin kamu hizmetlerinden

esit ve adil bir sekilde faydalanmasi saglanabilir.

Bu arastirmada korelasyon analizi sonucglarma gore, kamu hizmetlerinden
memnuniyet ile cinsiyet, yas ve egitim durumu arasinda zayif; gelir durumu ve meslek
ile arasinda ise ¢ok zayif bir negatif iligki bulunmustur. Bu sonuglar, demografik
Ozelliklerin kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini etkileyen faktorler arasinda yer
aldigini, ancak bu etkinin ¢ok gii¢lii olmadigint gdstermektedir. Kamu hizmetlerinden
memnuniyeti etkileyen faktorlerin daha derinlemesine arastirilmasi ve demografik
ozelliklerin tesinde farkli degiskenlerin incelenmesi gerektigi ortaya ¢ikmustir. Ozellikle
yas ve egitim durumu gibi degiskenlerin kamu hizmetlerinden memnuniyet iizerindeki
etkisinin daha detayli incelenmesi, politika yapicilar i¢in dnemli bilgiler saglayabilir. Elde
edilen bulgular, literatiirdeki bazi ¢alismalarla benzerlik gosterirken, baz1 ¢alismalardan
farklilik gosterebilir. Bu farkliliklarin nedenleri detayli bir sekilde analiz edilmelidir.
Ornegin, 6rneklem oOzellikleri, kiiltiirel farkliliklar veya hizmetlerin sunum sekli gibi
faktorler bu farkliliklara neden olabilir. Arastirmada anlamli bir iliski bulunamamis
olmasi, demografik Ozelliklerin higbir etkisinin olmadigi anlamina gelmez. Bu
degiskenlerin etkisi, diger faktorlerin etkisi altinda kalmis veya mevcut verilerle ortaya
cikamamis olabilir. Kamu hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen faktorlerin daha
kapsamli bir sekilde anlasilmasi i¢in hizmet kalitesi, beklentiler, algilanan deger gibi
farkli degiskenlerin de dikkate alinmas1 gerekmektedir. Bu aragtirma, kamu hizmetlerinin
tyilestirilmesine yonelik politikalarin ~ gelistirilmesinde, demografik 6zelliklere
odaklanmanin yani sira, hizmetlerin kalitesini ve kullanicilarin beklentilerini de dikkate

almanin 6nemini vurgulamaktadir.

Kamu hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen faktorleri daha detayli bir sekilde
incelemek icin, daha genis bir 6rneklem iizerinde ve farkli degiskenleri igeren yeni
arastirmalar yapilmalidir. Hizmet kalitesi, erisilebilirlik, seffaflik, hesap verebilirlik gibi
faktorlerin kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet iizerindeki etkisi arastirilmalidir.
Hizmetlerin sunumunda, vatandaslarin beklentileri ve ihtiyaclari dogrultusunda
farklilastiritlmis hizmet modelleri gelistirilmelidir. Vatandaslarin geri bildirimlerinin
toplanmas1 ve degerlendirilmesi i¢in etkili mekanizmalar olusturulmali ve hizmetlerin

stirekli iyilestirilmesinde bu geri bildirimlerden faydalanilmalidir. Yas ve egitim durumu
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gibi degiskenlerin memnuniyet iizerindeki etkisini azaltmaya yonelik politikalar
gelistirilmelidir. Ornegin, yash niifusun ihtiyaclarina daha iyi cevap verebilen hizmetler
sunulabilir veya farkli egitim seviyelerindeki kisilerin hizmetlere erisimini kolaylastirici

onlemler alinabilir.

Kamu hizmetlerinden herkesin memnun kalmasi i¢in randevu almak
kolaylagtirilmali, internet ve telefon uygulamalariyla islemler hizlandirilmali, ¢calisanlar
iletisim konusunda egitilmeli ve iyi hizmet verenler 6diillendirilmelidir. Hizmet binalari
engellilere uygun ve ulasima yakin olmali, hizmetler farkli dillerde anlatilmali ve internet
kullanim1 kolaylastirilmalidir. Her hizmetin nasil yapilacagi agik¢a anlatilmali, kurallar
herkese duyurulmali ve vatandaslar hizmetler hakkinda bilgi alip sikayet edebilmelidir.
Kurumlarin performansi olgiiliip agiklanmali, hizmetler planlanirken vatandaslarin
fikirleri alinmalidir. Yaslhilar ve engelliler i¢in 6zel hizmetler sunulmali, ¢ocuklar ve
gengler icin kiitiiphaneler ve genglik merkezleri acilmali, internet iizerinden egitime
erisim saglanmalidir. Kdylere gezici hizmet gotiiriilmeli, internet erigim noktalar
kurulmal1 ve belediyelerle is birligi yapilmalidir. Vatandaglarin goriislerini almak i¢in
internet siteleri, sosyal medya ve anketler kullanilmali, farkli insanlarla toplantilar
diizenlenerek hizmetler hakkinda detayl bilgi alinmalidir. Kisacasi, vatandas odaklt bir
yaklasimla kamu hizmetlerinin kalitesi ve erisilebilirligi artirilarak, herkesin

memnuniyetini saglayacak bir sistem olusturulabilir.
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EKLER

EK 1. Anket Formu

Merhabalar, Mardin Artuklu Universitesi Lisansiistii Egitim Enstifiisti, Tkfisat alaninda yitksek lisans
yapmaktayim. Bu arastirmadaki veriler "Kamu Hizmetlerinden Memnunivet: Divarbakar Ili
Ornegi" adh viksek lisans calismam igin kullanilacaktir.

Doldurulmasi gereken form tki kistmdan olusmaktadir. Birinct kistm; kigisel bilgiler. tkinct kistm 1se
Kamu Hizmetleninden Memnunivet anketini 1gertyor.

Arastirma kapsaminda tim etik 1lkelere uyulacak 1sim, kimlik vb. kigisel bilgilerimz kullamlmayacak
ve gizli tutulacaktir. Katkilarmizdan dolay: tesekkiir ederm.

Dr. Ogrt. Uyesi Mehmet Sadik AYDIN Ersin AYATA

Yiiksek Lisans Danismam Mardin Artuklu Universitesi YL Ogrencisi

KISISEL BILGILER

1 | Cinsiyetiniz Kadin() |Erkek()

2 | Yasmiz 18-24 () [25-31() | 32-38() |3945() |46  we

iizeri

3 | Ogrenim Ilkokul | Ortaokul | Lise Onlisans | Lisans ve
Durumunuz iizeri

4 | Gelir Durumunuz | 0-10.000 | 10.001- |20001- |30.001- |[40.001 wve
(Ayhk) TL 20000 TL | 30.000 TL | 40000 TL | iizen

5 | Mesleginiz Serbest | Kamu Isci Issiz Diger
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B B
5 Kamu Hizmetini Almak U zere i - g E s‘ E’ E,
E # Gelmis Oldugunuz Kamu Kurulugunda: E E | £ - 'E; -
430352 |3 |32
1 Hizmeti alocogim binm belirlenmistir. I T T T I T O
2 Hizmeti veren binmdeki personel savis
fidir. Cy [CyjCy ) )
3 Alacagim hizmet ile alakali “bugtin gt
yarm gel™ yaplir. Gy o ero) o
4 | Kamu personeli bana zorluk gikanr, CYy [CYoxpca| O
£ | Me kadar siireds isimin tamamlanacagmni
[ Isimin tammamlanmas: igin gereksiz belgeler
islenir, O (O o
) Bence olmasi gerckenden daha uzun sirede
izim tamambaniyor, Crpor oy
B Devlet dairesinin fiziki kogullan alacafiim () CX)Cx|ca] 0]
hizmete uygundur,
9 | Hizmet veren kamu personcli hizl galisir. T T T T O
10 | Alucagim hizmet igin hangi belgeler g lalolol o
istendiging biliyonimn.
11 |lsimin bugiin bitmemesi halinde maddi Oy laolor ol o
Fararim olur.
Kamu Hizmet Standartlan Tablosu fle Alakal:
12 | Kamu Hizmet Standartlan Tablosunu ( leslen] oo
duydum ve blgn sahibivim, Yt
13 | Kamu hizmet standarilan tablosu kolayea | ) :| |
gonindir bir yerde azilidr. 0 ( [ (
14 | Tabloyu inceledim. L T T T T O I A
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15 | Tubloda alscagim hizmet win istenen Cy ey ey[Caf o)
belgeler yver alir.
16 | Daha Gnce tabloda yer alan hizmeti
siresinde alamadifhim igin yekililere (Y ey ey[caf o)
busvurdum.
17 | Tablo asildikian gonra kamu kuralususn O lalalol o
islevisinde ivilesme oldu,
18 | Tom Tirkive' deki ieskilatlarda aym kamu () vl ¢ O] )
hizmeti avm sartlarda venlir. CHU)
E-Deviet Uygnlamalar ile Alakal
E-Devlet tarafimdan aktif bir sekilde
19 [Kkullamilir. L [l ) O 0D
E-Devlet iizerinden verilen bir kamu
hizmeti igin devlet dairesine gitmek Ch [ Cr{cyfcn] 0
M | gereksizdir.
Ramu kurulugu intermnet izerinden
verebileeegi tim hizmeti e-deviete () [CX{CX[Cd] )
21 | lasimshr,
22 |E-deviet bence gercksiz bir uygulamadir, (Y [CH[CH[CDX] C)
Internel fzerinden hizmet almak bana Cy [y e[| )
23 | zaman kazandinr,
E-Devlet dizennden verilen hizmetin sekh
24 | hasit ve anlagilirdir. O OO a0
25 |Intemetten hizmet almak piivenlidir, (Y [l i]
Kamu personeli e-deviette verilen | e ]
36 |hizmetien daha cabuk isimi bitiriyor, O oot
27 | E- devleti kullanmak gok 7oq. Cy (0 ofoy] 00
Heride devlet duirelerinin yerini e-devlet O lololol o
28 | uvgulamalarinn alacagini diginiyorm. (
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