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On Soz

Bu tez calismasinda, kurumlarda yeniden yapilanma ve e-doniigiim
kapsaminda kamusal hizmet standartlarinin vatandag memnuniyetine etkisi
tespit edilmeye ¢aligilmigtir. Tez galigmamdan elde edilen sonuglarin literatiire
ve kullanicilara katki saglamasini temenni etmekteyim. Bu ¢aliymada adlarini
buraya sigdiramayacagim kadar ¢ok insanin dogrudan ya da dolayl olarak
katkas1 bulunmaktadir. Uzerimde emegi olan bu degerli insanlara tegekkiir
etmek benim i¢in bir mutluluk vesilesidir. Ayrica 6zellikle tegekkiir etmek
istedigim kigilere birkag satir da olsa agagida yer vermek istedim.

Doktora egitimimin bagindan beri bana giivendigini hissettirerek
caligmalarimi siirdiirmem igin ihtiyag duydugum motivasyonu saglayan,
her zaman ufkumu agan, aymi zamanda tez ¢aliymamin planlanmast ve
yuriitiilmesinde destegini esirgemeyen, engin tecriibelerinden yararlandigim
ve kendisiyle gahymaktan dolayr her zaman gurur duydugum saygideger
danigmanim hocam Prof. Dr. H. Mustata PAKSOY’a sonsuz tegekkiirlerimi
sunarim.

Ayrica, kogulsuz sevgileri ile son nefeslerine kadar beni her konuda
destekleyen ve hayatima yon veren, en biiyiik hazinem anneme ve babama;
egitim hayatim boyunca daha gok gayret etme konusunda beni tesvik eden
kardeslerime; Ozellikle bu zorlu siirecin bagindan itibaren her konuda beni
destekleyen ve umutsuzluga diistiiglim anlarda beni toparlayan sevgili esime
tiim kalbim ve sevgimle ayrica tesekkiir ederim.

Bu kitap caligmasi, Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dalinda Doktora Tezi olarak sunulan ve 05.03.2024
tarihinde savunularak kabul edilen tezden hazirlanmugtir.
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Girig

A. Arastirmanin Konusu ve Problemi

Giiniimiiz diinyas:1 kiiresellesmenin etkisiyle hizli bir degisim siirecine
girmistir. Bu degisim siireci, toplumu ilgilendiren bir¢ok konuda kesintisiz
bir sekilde kendini gostermistir. Kamu yonetimleri bu degisim dalgalarinin
hissedildigi en 6nemli alanlardan birisidir. Kamu yonetiminde, klasik kamu
birimlerin devaml geligim gosteren toplumsal sartlara daha elverigli aygitlarla
yanit verebilmek, topluma daha kaliteli hizmet verebilmek amaciyla kamusal
islemlerin yeniden yapilandirilmas: fikrini ortaya ¢ikarmustir. Bu gergevede
kamu yonetiminin orgiitlenme sekli ve i yapma yontemleri giiniin sartlarina
gore degigim gostermistir.

Kamu yonetiminde yeniden yapilanma genellikle eksiklikleri ortadan
kaldirma veya iyilestirme olarak algilanmaktadir. Bu baglamda bir
organizasyonun ya da bir orgiitiin yeniden yapilandirilmasi, organizasyon
dahilinde, cesitli boyutlarda iyilestirme ¢aligmalari yapma anlamina
gelmektedir. Yeniden yapilanma konularinin idare nezdindeki temel egilimi,
kurumlarin kendi amaglarinin hayata gegirmesine yonelik olarak kaliteli
ve verimli hizmet gormesine imkan saglayacak bir ortam olusturmaktir.
Dolayisiyla  son  zamanlarda  enformasyon ve  telekomiinikasyon
teknolojilerinde yaganan biiyiik doniigiim, hayatimizi ciddi anlamda etkilemis
ve bu etki alanin1 zamanla genigletme firsati bulmustur. Enformasyon
ve telekomiinikasyon teknolojilerindeki bu dontisiim, kamu yonetimi
birimlerini de degisime ugratmistir. Bu doniigiimiin en 6nemli giktis1 ise
e-devlet kavramu olarak tezahiir etmistir.

E-devlet, kamusal hizmetlerin sunumunda bilgi ve iletigim teknolojilerinin
kullanilmas: olarak ifade edildiginden kamu hizmetlerinin elektronik
ortamda, kolay ve hizli bir bigimde sunulmasina da imkan tanimaktadir.
Ayrica e-devletin geleneksel kamu yonetimindeki biirokratik ve hantal
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yapisina karst yeni kamu yonetimi igerisinde 6nemli iglevlere sahip oldugu
goriilmiigtiir (Demir, 2018: 4). Gilinlimiizde e-devlet teknolojileri, orgiit
performansimi etkileyen en 6nemli faktorlerden biri olarak sayildigindan
yonetimlerin daha verimli bir tegkilat olugturmak adina bilgi teknolojilerine
yatirrm yapmalar1 kaginilmaz bir durum dogurmustur. 1990’h yillardan
itibaren devletler, yonetim iglerini daha iyi bir hale getirmek igin bilgi ve
islem teknolojilerinden yararlanarak, e-devlet uygulamalarina doniik adimlar
atmaya baglamugtir.

Kamu kurumlarinda son dénemlerde karmagik modeller yerine kaliteyi
ve verimliligi esas alan orglit modelleri benimsenmeye gayret edildigi
goriilmiistiir. Kamu yonetimlerinin yeniden yapilanma siirecinde esas alinan
yeni modellerle birlikte, klasik biirokratik yapisinin yarattigi hantallik ve
verimsizlik konular1 yonetimlerin giindeminden ¢ikmasina neden olmugtur.
Idarenin yapisinda goriilen yeni is yapma modelleri (e-devlet) sayesinde
kamuda verimlilik olgusu meydana gelmistir. Bu ¢ergevede yeniden
yapilanma anlayig ¢ergevesinde karmagikliklar azaltilip vatandag memnuniyeti
saglanacak, efektif karar alma enstriimanlarinin olugturulmasiyla tiretkenlik
geligim gosterecek ve bu minvalde de vatandag ile devlet miinasebetinde
gozle goriliir iyilesmeler yagsanacaktir (Cesmeci, 2017: 78).

Gelecege dair isabetli 6ngoriiler saglamak adina e-devletteki faydali
taraflarin  bilinmesi, kamu yonetimi politikalarinda dogru bir adimlar
atilmasini saglamaktadir. Bu kapsamda dijital doniigiim ve 6zellikle e-devlet
stirecinde amaglanan temel gayenin hizmetlerin kolay, etkin, kaliteli ve
kesintisiz bir gekilde sunulmasinin saglanmasidr.

Vatandaglarin  beklentilerine uyumlu olarak dinamik ve kaliteli bir
yontemle hizmetlerin sunulmasini  temin eden e-devlet paradigmasi,
hizmetlerin sadece elektronik ortamda sunulmasi anlamimna gelmemekte;
ayni zamanda kurumlarda igbirligi yetenegine ve yeni kamu yonetimi
telsefesini de agiklamaktadir. Diinyadaki temel doniisiimlere ey giidiimlii
olarak, iilkemizde de ¢ag1 yakalama noktasinda vatandaglarin daha etkin ve
kaliteli hizmet almasi igin atilan adimlar 6nemli bir deger olarak giin yiiziine
¢tkmaktadir (Erdogan, 2019: 66). Bu kapsamda yeni kamu yonetimi anlayigt
olan e-devlet modelinin iilkemizde 6nemli kazanimlar elde ettigini ifade
edebiliriz. Hgili kurumlarin gelistirdigi Mernis, Kps, Polnet, Uyap ve Vedop
gibi uygulamalar sayesinde e-devlet siirecinde sistemle biitiinlestirecek
caligmalar ortaya koymuslardir.

Bu ¢aligmanin temel konusu, kamu yonetiminde yeniden yapilanma
ve yonetim iginde hayata gegirilen iyi Ornek uygulamalar bakis agisiyla
elektronik devlette gergeklestirilen dijital doniisiim projelerinin  objektif
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verilere dayanilarak analiz etmektedir. Bu baglamda arastirmamizda, Niifus
ve Vatandaghk Tsleri Miidiirliiklerinde kamusal hizmet alan vatandaglarin,
hizmet alirken miidiirliik personellerinin davranislari, elektronik doniigiimden
kaynakli kolaylik, yeniden yapilanma ger¢evesinde hayata gegirilen yeni
konsept niifus miidiirliiklerinin fiziki kapasiteleri ve standardizasyon
uygulamalari tespit edilerek vatandag memnuniyetine yansimalarini istatistik
biliminin yardimiyla somut ve nicel veriler ortaya koymaktadir.

Bu tez aragtirmasi beg kisimdan meydana gelmektedir. Tez aragtirmasinin
ilk kisminda, aragtirmanin 6nemi, aragtirmanin amaci, aragtirmanin yontemi
ve aragtirmanin planina iligkin temel bilgiler bulunmaktadir.

Ikinci kisminda, ana konumuza iliskin galismalar, giiniimiizde belirgin
bir hale gelen dijital doniigiim kavramu, elektronik devletin 6zellikleri ve
unsurlari, iilkemizde elektronik devletle ilgili proje yansimalari, yonetiminde
yeniden yapilanmanin temel boyutlari, Tirkiye’nin kamu yonetiminde
yeniden yapilanma ve iyilestirme ¢abalari iligkin temel degerler ortaya
konulmustur.

Aragtrmanin iiglincii kisminda, ele alman ana kiitle ve arastirma
orneklemi, analiz i¢in geligtirilen o6lgekler, aragtirmanin modeli ve hipotezi
ile ¢aligmada kullanilacak istatistiki goztimlemelere agirhik verilmistir.

Aragtirmanin  dordiincii kisminda, yeniden yapilanan ve elektronik
doniisiime ugrayan kamusal kurumlarin, sonrasinda gelistirilen kamusal
hizmet standartlarin vatandaglarin memnuniyeti {izerindeki etkisi anket
formu araciigr ile saglanan anlamli veriler tablolar sayesinde tahlil
edilmigtir. Ayrica kamu kurumlarinda, aragtirma Ozelinde ise Niifus ve
Vatandashk Tsleri Miidiirliiklerinde kamusal hizmet standartlar1 cetvelinde
belirtilen siirelerde islemler gergeklestirip gergeklestirmedigi 6grenilmek
istenmektedir. Vatandaglarin kamusal hizmet sonrasi elde ettigi memnuniyet
derecesi iistiinde hangi parametrelerin ne 6l¢iide 6nemli oldugunun tizerinde
durulmas: istenmistir. Son olarak belirlenen boyutlarin sosyodemografik
parametrelere gore Dbelirleyici  degisiklikler ortaya koyup koymadig:
irdelenmistir.

Besinci kisimda ise, 6ne serilen analizler sonucunda elde edilen veriler
sayesinde, tez ¢aligmasinda tespit edilen 6nemli hususlar ile varilan temel
sonuglar ortaya konulmusg ve gesitli katmanli 6nemli 6nerilere yer verilmistir.

B. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmada betimsel tarama modeline iligkisel tarama yontemi
kullamlarak vatandaglarin Niifus ve Vatandaglk Isleri Miidiirliiklerinde
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hizmet alma siireglerine iliskin memnuniyet diizeylerine farkli degiskenler
agisindan degerlendirilmesi amaglanmistir. Stiphesiz betimsel tarama modeli,
gegmigte veya halihazirda siiregiden bir boyutu var olan formlariyla yansitan
elverigli bir modeldir. Bu modelin temel degerine baktigimizda genel tarama
ve ornek olay taramasi geklinde iki alt kola ayrildigini gorebiliriz. Ayrica
literatiir incelendiginde iligkisel tarama metodu da bu kapsam alaninda oldugu
belirtilmektedir. Genel tarama modelini derince ele aldigimizda (Karasar,
2006: 55), bir aragtirma evreninde meydana gelen ¢esitli sayida alt birim
varsa ve evrene iliskin umumi bir yargiya ulagmak igin evrenin biitiiniinde
veya evrenden alinacak bir grup orneklem tizerinden yapilmasi gerektigini
vurgulanmaktadir. Bu aragtirmada da bahsedilen yontem gergevesiyle ele
alinmigtir.

Niifus miidiirliikleri toplumsal hizmet iireten ve degerli bilgiler paylagan
kamu kuruluglarinin baginda gelmektedir. Giintimiizde devlet otoriteleri
vatandaglarina kamusal hizmet gekillerini elektroniklesmenin vermis oldugu
avantajla sanal ortamda sunmaya baglamugtir. Bu vesileyle yeni yonetim
yaklagimi ¢ergevesinde e-devlet odakli ¢aligmalar vyiiriitiilmistiir. Artan
e-devlet hizmetleriyle birlikte, genigleyen niifus hizmetleri daha ileri bir
alana yayilarak, farklilagan ve artan taleplere yonelik ¢oziimler tiretmigtir. Bu
sebeple niifus miidiirlikleri ok daha 6nemli bir konuma ulagmistir.

Her devlet, niifus hizmetlerine yonelik galigma yapisinin ve isleyigine
iliskin kendi kurumsal hafiza kodlarina ait degerler katmaktadir. Diinya
capinda niifus miidiirliikleri ekseriyetle Igisleri Bakanhklarina veya Adalet
Bakanliklarina bagli bir kurum olarak galigabilmektedir. Bunun yaninda
dogruca Bagbakanlik tegkilatinin altinda gorev yiiriiten niifus miidiirliikleri
de vardir. Son olarak Niifus ve Vatandaghk Isleri Genel Miidiirliigiiniin
lilkemizdeki goriiniimii ise, Icisleri Bakanligma bagh hizmet birimleri
dahilinde yerini almaktadir. Kurumsal yap: olarak; merkezi tegkilat ve
tagra tegkilatlar1 araciligiyla faaliyet gostermektedir. Merkez tegkilati, Genel
Miidiirliik biinyesinde galigmalarina devam ederken tagra tegkilati ise iki
kisma ayrilmaktadir. Birincisi, Valilikler biinyesinde bulunan Il Niifus ve
Vatandaglik Miidiirliikleri ile Kaymakamliklar biinyesinde bulunan Ilge
Niifus ve Vatandaghk Miidiirliikleri olarak faaliyet yiirtitmektedir.

Kurumsal kapasitesini iilke gapinda hizmet iireten bir tegkilat olarak adini
yazmay1 bagaran bir kurum olmasi dolayisiyla yapilacak her aragtirmanin
Tiirkiye geneli kamusal hizmet iiretimi ve igleyisi hakkinda bir durum tespiti
yapabilmesine imkin saglayabilmesinin miimkiin olabilecegine iliskin hasil
olan kanaattir.
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Bu ¢aligma ile yeniden yapilanan ve elektronik doniisiime ugrayan
kamusal kurumlarin, sonrasinda gelistirilen kamusal hizmet standartlarin
vatandaglarin memnuniyeti tizerindeki etkisi aragtirilmaktadir. Ayrica kamu
kurumlarinda, 6zelde ise Niifus ve Vatandaslik Isleri Miidiirliiklerinde
vatandaglar kamusal hizmet standartlar1 cetvelinde belirtilen siirelerde
islemler  gergeklestirip  gergeklestirmedigi  6grenilmek  istenmektedir.
Vatandaglarin  kamusal hizmet sunumu sonrasi elde ettigi memnuniyet
tizerinde hangi faktorlerin ne olgiide etkiledigi de ele alinmasi arzulanmugtir.
Yeniden yapilanma, elektronik doniigiim ve kamusal hizmet standartlarina
iligkin boyutsal 6zelliklere vurgu yapilarak aralarindaki istatistiki iliski ortaya
konulmaya ¢aligilmigtir. Son tahlilde belirlenen boyutlarin sosyodemogratik
degisken gruplarina gore anlamli bir farklilik arz edip etmedigi incelenmistir.

Son yillarda bir¢ok sektorde onemli bir olgu haline gelen standart
kavrami, hem kiiresel ve bilimsel kabul gormiis standartlara hem de
bireylerin hizmetten elde edecegi beklentilerine uygun sartlarda sunulmasi
hususlar1  siklikla giindeme gelmektedir. Kalite 6lgme aragtirmalarinin
dinamik bir bigimde yiiriitiilebilmesi igin gesitli uygulama standartlar1 ve
modelleri geligtirilmigtir. Geligtirilen bu metot ve standartlar vasitastyla
kurumlarin biinyelerinde sunduklar1 hizmetlerin yetkin olduklar: taraflari ve
tyilestirilmeye agik yonlerini gbzden gegirebilmektedirler. Hizmet standartlar:
olusturulurken, hizmet sunum kanallarinda iyilestirmeler yaparak en iyi/
miitkemmel hizmet vermeyi amaglanmaktadir. Bu ¢aliymada kamusal hizmet
standartlarinda kaliteyi geligtirmek, iyilestirmek ve siirekliligini saglamak
gayesiyle bazi 6nemli analizlere yer verilmistir.

Kamu hizmetleri, bireylerin hayat kalitesini ve memnuniyetini dogrudan
etki etmektedir. Bu g¢er¢evede kamu hizmetlerinin boyut ve kapasitesi,
tilkelerin geligmiglik seviyelerinin de bir gostergesi olarak goriilmektedir
(Kiigiik E, 2010). Aslinda tiim tilkelerde kamusal hizmet ve igler konusundaki
duyarlilik her gegen giin artig gostermekte olup kamu hizmetlerinde kalite
konusu yogun bir bigimde giindemi kaplamaktadir.

Geleneksel ~ devlet uygulamalarimin modern  diinya  sartlarina
uyarlanabilmesi, hizmetlerin artik hizli bir gekilde, minimum maliyetle,
saydam bir bigimde yerine getirilmesinin gerekliligi kagimilmaz bir hal
almugtir. Bu minvalde gittikge popiilerligini koruyan elektronik devlet olgusu
ile yeniden yapilanma kavramlarinin biitiinciil olarak kamu yonetimlerine
yansitilmasi ve yayginlagtirilmasi konusu kargimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
calismamiz daha 6nce bu konulara deginmeyen ve analiz yapmayan miithim
bir aragtirma alanini ele aldigindan olduk¢a 6nemli olmaktadir.
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Bu boliimde ve akabinde, aragtirmanin neden 6nemli oldugu, temel
hedefini, ele alinan yontem seklini ve aragtirmada takip edilen plan gibi temel
hatlara iligkin agiklamalara yer verilecektir. Kamu yonetiminde yeniden
yapilanma ve elektronik doniigiim kapsaminda vatandas memnuniyetinin
artip artmadiginin 6lgtilmesi maksadiyla yapilan bu aragtirma igeriginde
pilot bolge olarak Usak Ili-Ilgelerindeki Niifus ve Vatandaghk Isleri
Miidiirliiklerinde niifus olaylarina iligkin hizmet alan vatandaslar segilmistir.

Usak Tli-Tlgelerindeki Niifus ve Vatandaslik Isleri Miidiirliiklerinde
hizmet alan vatandaslarin, hizmet alirken niifus miidiirliigli personellerin
davranuslari, elektronik doniigimden kaynakli kolaylik, yeniden yapilanma
gergevesinde hayata gegirilen yeni konsept niifus miidiirliiklerinin fiziki
kapasiteleri tespit edilerek vatandag memnuniyetine yansimalarini istatistik
biliminin yardimiyla somut ve nicel veriler ortaya koymak amaglanmstir.

Dilara Tanrikulu (2023) tarafindan yapilan yiiksek lisans galigmasinda,
“Owdu 1l Niifus ve Vatandnshl Miidiirligii ile Bagh 19 Ige Niifus Miidiirliigiinde
Hizmet Kalitesinin Olgiimii” yiiksek lisans tezi ile Fatsa Niifus Miidiirliigi'niin
hizmet kalitesini ve begenisini arttirmak amaciyla yaptigr degisiklikler
tarkli boyutlar kapsaminda incelendigi goriilmiigtii. ~ Aragtirmanin veri
toplamasina yonelik Teknoloji Kabul Modeli (TKM) anketi uygulanmistir.
TKM uygulamast hem 199 ile randevu alan vatandaglar icin hem de NVI
platformunu kullanan vatandaslar i¢in hazirlanildig: tespit edilmistir.

Nermin Yetkin (2023) tarafindan yapilan yiiksek lisans galigmasinda,
Al Sigma Yontemi e Siivec Iyilestirme: Niifus Ve Vatandashk Islemlerinde Bir
Uygulama” kamu alaninda faaliyet gosteren bir Ilge Niifus Miidiirliigi'nde
niifus ve vatandashik islemleri ile ilgili siireglerin iyilestirilmesi konusunda
caliyma yapilmistir. Alti Sigma Yontemiyle bekleme siirelerinin azaltilmasi
ve personel yiik dengelemesi igin personel ¢izelgeleme yontemi kullanmig ve
beklemeleri azaltacak bir gizelgeleme modeli 6nermigtir.

Zekiye Ugurlu (2016) tarafindan yapilan yiiksek lisans galigmasinda,
belirli bir zaman diliminde vatandaslar tarafindan alinan hizmet kalitesinin
Servqual analizi yontemiyle dlgiilmesi konusunda, Kiitahya Ili Niifus ve
Vatandaghk Midiirliigii ile bagh bulunan 13 ilgenin niifus miidiirliikleri
uygulama alaninda benzer bir ¢aligma yiiriitmiigtiir. Bununla birlikte, Zeynep
Demirgil (2015) tarafindan yapilan yiiksek lisans galigmasinda, Isparta
Il Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigii nezdinde vatandag odakli &rgiitsel
degisimin hizmet kalitesi algisina yonelik benzer bir ¢alisma yiiriitmiigtiir.

Yukarida bahsi gegen galigmalarda kullanilan 6lgekler ve yontemler, daha
once literatiirde siklikla kullanilan metotlara dayanmaktadir. Ayrica yapilan
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caligmalarda salt belirli 6l¢ekler kullanilmig olup 6lgek gelistirilmesi igin yeni
caligmalarin yapilmadigr gozlemlenmistir. Aragtirmamiz literatiir ve analiz
alanina yenilik getirmis ve degerli katkilarda bulunmustur. Bu aragtirmayla
alanda daha Once hi¢ kullanilmayan bir Olgek gelistirilmistir. Daha onceki
caligmalara kiyasen, arastirmamizin kapsami daha kapsayict bir olgekle ve
digerlerine nazaran daha genis bir anket galigmasiyla ele alinmustir.

Yapilan onceki literatiir galigmalart analiz edildiginde, elektronik
doniigiim ve yeniden yapilanan kurumlara iligkin vatandag memnuniyeti
diizeylerinin farkli sektorlerde aragtirilmadigy goriilmiistiir. Bununla birlikte
yapilan ¢aligmalarda vatandag memnuniyet anketlerinin yeniden yapilanan ve
teknolojik doniigiime ugrayan kurumlarda kapsamli olarak analiz edilmedigi
ve yeterince incelenmedigi goriilmektedir. Bu nedenle, tez ¢aligmamiz daha
once alanda yapilmamig bir aragtirmayi ele aldigindan oldukga 6nemlidir.

C. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma yonteminde, literatiir kisminda deginilen kapsamli teorik
bulgular ile aragtirma evreninde bulunan analiz sonuglar1 yer almaktadir.
Literatiir boliimiinde yeniden yapilanma ile elektronik doniigiim ve kamusal
hizmet standartlarina iliskin boyutsal 6zelliklerin vatandag memnuniyeti
tizerindeki etkisi ele alinmusti.  Alandaki farkl literatiir ¢alismalarindan
faydalanilarak aragtirmada kullanilan anket formu olusturulmugtur. Bu
ankette temel olarak kamusal hizmet standartlarina iligkin 6zelliklerin
vatandag memnuniyeti izerindeki etkisi, 5’li Likert tipi 6lgekle aragtirilmugtir.

Usak Ili-Tigelerindeki Niifus ve Vatandaslik Isleri Miidiirliiklerinde
hizmet alan vatandaslarin, hizmet alirken niifus miidiirliigi personellerin
davransslari, elektronik doniigiimden kaynakli kolaylik, yeniden yapilanma
cergevesinde hayata gegirilen yeni konsept niifus miidiirliiklerinin fiziki
kapasiteleri tespit edilerek vatandag memnuniyetine yansimalarini 505 adet
anket uygulanarak gergeklestirilmistir. Aragtirma igin toplamda 550 adet
anket cevaplanmak iizere dagitilmigtir. Bu anketler i¢in uzun bir zaman
ve takip gerektirse de 505 adet anketin cevaplanarak geri doniigii temin
edilmigtir. Toplanan tiim veriler, SPSS 21 programu ile ¢aligmadaki veriler
analiz edilmistir.

D. Hipotezler

Arastirma modelinde bulunan degiskenler arasinda ilgili iligkilerin tespit
edilmesi igin olusturulan hipotezler ve bu hipotezler kapsaminda ele alinan
alt hipotezler agagida belirtilmistir.
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H : Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin hizmet standartlar
tizerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin personele yonelik
memnuniyet algis1 iizerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi vardir.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin e-doniigiimiin hizmet standartlar1 iizerinde
olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardir.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin e-doniigiimiin personele yonelik memnuniyet
algis1 izerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardur.

H,: Niifus Midiirliiklerinin hizmet standartlarinin vatandag memnuniyeti
tizerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardur.

H,: Niifus Miidiirliiklerinde gorev yapan personele yonelik memnuniyetin
vatandag memnuniyeti iizerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamlt
bir etkisi vardur.

H.: Demografik degiskenlere gore yeniden yapilandirma boyutunda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

H,: Demografik degigkenlere gore e-doniigiim boyutunda istatistiksel
olarak anlaml bir farkhilik vardur.

H,: Demografik degiskenlere gore hizmet standartlar1 boyutunda
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.

H,: Demografik degiskenlere gore personele yonelik memnuniyet
boyutunda istatistiksel olarak anlaml bir farklihik vardir.

H,: Demografik degiskenlere gore vatandag memnuniyeti boyutunda
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.

E. Siirliliklar

Bu arastirma Usak Ili-Tigelerindeki Niifus ve Vatandaghk Isleri
Miidiirliiklerinde hizmet alan vatandaglar ile sinirlidir.

E Konu ile Tlgili Ulusal ve Uluslararas Tezler/Galigmalar

Ipekten, 2011 yilinda yapmus oldugu, “Yerel Yonetimlerde Kamusal
Hizmet Sunumunda Etkinlik: Malatya Belediyesine Iliskin Bir Alan
Aragtirmast” isimli tezinde genel olarak; “belediyecilik kiiltiir” ile
“kamusal hizmet sunumunda etkinlik” kavramlarinin iizerinde yogunlagmus,
yapilmig olan alan aragtirmasmnin sonuglarina gore Malatya Belediyesinin
gergeklestirdigi uygulamalar1 degerlendirebilmeyi amaglamig ve bu amag
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dogrultusunda yerel yonetimlere yonelik mevcut bilgilere ve goriislere
dayanarak bir gerceve cizmeye cahgmugtir (Ipekten, 2011).

Karaca, 2016 yilinda yapmig oldugu “Kapali Sitelerde Kamusal Hizmet
Sunumu ve Tercihleri: Zekeriyakoy, Istanbul Ornegi” isimli tez caligmast
kapsaminda iizerinde durulan bir konulardan birinin kamu servisleri ve kamu
servislerinin kent ¢eperlerinde gosterdigi sunumsal farkhiliklar oldugunu
belirtmistir. Aragtirmanin temelini kentsel geperdeki yeni yerlegim alanlarinda
yani Zekeriyakdy’de bulunan kapali ve giivenlikli sitede yagayan insanlar
ve onlara sunulan kamusal hizmet gesitleri ve farkhiliklar1 olusturmaktadir
(Karaca, 2016).

Dagli, 2018 yilinda yapmug oldugu “6360 Sayili Yasanin Getirdigi
Genigletilmis  Biiyiiksehir Modeli Tle Yerel Kamusal Hizmetlerin 1l
Smnirlarina Kadar Geniglemesinin Etkileri: Kocaeli ve Sakarya Ornegi”
isimli tezinde kamu yonetimindeki degigim ve yeniden yapilanma arayiginin
sonuglarinin kavranmasi, bu anlayis gercevesinde Tiirkiye’de yapisal reform
cabalarinin, kamu yonetimine yonelik yenileme ve degisim ¢abalarini
irdelemek, bununla birlikte 6360 sayih Kanun ger¢evesinde olugturulan
“Genigletilmis Biiyiiksehir Modelinin” Tiirkiye’de yerel yonetim anlayigini ne
derece degistirdigi/degistirebilecegine iliskin algiyr 6lgmek ve uygulamanin
sonuglarint sorgulamayr amaglamistir. Yapilan ¢alisma kapsaminda etkileri
incelenen 6360 sayili Kanunun getirdigi yeni yerel yonetim sistemi ile miilki
idarenin gelecegi de kokli bir doniigiim igine girmis oldugu sonucuna
varimugtir (Dagli, 2018).

Olmez, 2019 yilinda yapmis oldugu “Kéyden Mahalleye Déniistiiriilen
Yerlesmelerde Kamusal Hizmet Sunumunun Degisimi”, isimli tezinde
6360 sayili Kanunun eski koylerdeki yagam kalitesinin degisimi tizerindeki
etkisini degerlendirmeyi amaglamistir. Caliymanin sonuglarina gore kismi
bir degisim olsa da genel olarak kamu hizmetlerinin gesitliliginde bir
artig s6z konusudur. Ancak ¢aliyma alanindaki kamu hizmetleri esitlik ve
stireklilik ilkeleri ¢ergevesinde degerlendirildiginde basarisiz bulunmustur.
Ote yandan kdyden mahalleye doniisen yerlesim yerlerinde yasayanlarin
kamu hizmetlerinin kalitesindeki degisimden memnun olduklar1 da tespit
edilmigtir. Ayrica bir diger bulgu da imar plani olan eski kdy alanlarinin
sayisinda artis yaganmug olmasidi. Bu gelisme 2 farkli perspektiften
okunabilir. Tlk olarak, kirsal alanlarin dogal ve Kkiiltiirel 6zellikleri kaybolma
tehlikesiyle karst kargtyadur. Tkinci olarak, eski koy alanlarinda yasayanlarin
daha fazla konut alani ve imar plan: talep ettigi diisiiniildiigiinde, bu imar
plan1 artiginin yagayanlarin taleplerine cevap verdigi de bulgular arasindadir

(Olmez, 2019).
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Bilir, 2021 yilinda yapmusg oldugu, “Istka Hibe Desteklerinin Engellilerin
Kamusal Hizmetlere Ulagilabilirligine Etkisi: IBB Ornegi” isimli tez
caliymasinda Bolgesel Kalkinma Ajanslarinin tanimuni, tarihsel geligimini,
Istanbul Kalkinma Ajansr’nin idari, mali yapist ve destek tiirlerini incelemis,
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal yapisini arastirmug ve Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi’nin genel ve engelli bireylere yonelik hizmetlerini ele
almugtir. Ayni zamanda tez kapsaminda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin
engellilere yonelik Istanbul Kalkinma Ajanst hibesi ile hayata gecirdigi
projeler ele alinmig ve bu projelerin bilinirligi, islevselligi, kent ve insan
yagamina katkist aragtirilmugtir (Bilir, 2021).

Islim, 2022 yilinda yapmis oldugu “Tiirkiye’de Yerel Yonetimlerin
Engellilere Yonelik Kamusal Hizmet Sunumu: Nevsehir Belediyesi Ornegi”
isimli tezinde yerel yonetimlerin sundugu kamu hizmetlerinin engelliler
agisindan 6nemini aragtirmigtir. Caliyma kapsaminda, engelli bireylerin
toplumsal hayata katilimlarinin saglanmast i¢in kamu hizmetlerinin 6nemini
degerlendirmis ve sonrasinda  engellilere yonelik kamu hizmetlerinin
sunumunda merkezi ve yerel yonetimlerin gorev ve hizmet paylagimlar:
incelemigstir. Caligma sonucunda yerel yonetimlerin ulagim ve erisilebilir ¢evre
diizenlemeleri konusunda sundugu hizmetlerin engelliler i¢in ¢ok 6nemli
oldugu ve bu tiir hizmetlerin gelistirilmesi gerektigi sonucuna varilmistir.
Ayrica engellilerin temel yagam aktivitelerini yerine getirebilmeleri igin yerel
yonetimlerin engellilere yonelik kamu hizmetlerinin sunumundaki rollerinin
artirtlmasi gerektigi tespit edilmistir (Islim, 2022).

Cansaran, 2023 yilinda yapmig oldugu “Kamu Kurumlarinda Dijitallegme
ve Dijital Okuryazarlik Diizeyi: T.C. Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel
Miidiirliigiinde Bir Uygulama” yiiksek lisans tez ¢aligmasinda Niifus ve
Vatandaslik Tsleri Genel Miidiirliigiiniin kurumsal ¢ergevede dijital doniisiime
iligkin yapmug oldugu ¢aligmalarin ortaya konulmasi ve ¢aliganlarinin dijital
okuryazarlik diizeyleri lizerinde analizler yapmugtir. Bu gergevede, Niifus
ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliiklerinde calisan 801 kisi arastirmanin
orneklemini olugturmustur. Aragtirmada veri toplama araci olarak Ng (2012)
tarafindan gelistirilen ve Hamutoglu ve vd. (2017) tarafindan Tiirkgeye
uyarlamasi yapilan dijital okuryazarlik 6lgegi kullanilmig ve 6lgek goniilliilitk
esasina dayanarak miidiirliik personellerine uygulanmugtir (Cansaran, 2023).



BOLUM 1

E-Doniigiim ve Yeniden Yapilanma Kapsaminda
Kamusal Hizmet Standartlarina Iliskin Literatiir

1.1. Elektronik Doniisiim, E-Devlet ve Tiirkiye’deki Uygulama
Alanlar1

1.1.1. Elektronik Doniigiim

Cagimizda kiiresellesmenin ekonomik, sosyal ve iletisim alanindaki bag
dondiiriicii etkileri goz oniine alinirsa, yeni teknolojilerin hem kamusal
hem de Ozel sektor alaninda koklii gelismeleri beraberinde getirdigi
goriilebilmektedir. Bu gelismeler yalmizca birimler nezdindeki yeniden
yapilandirma uygulamalarina yonelmeyi degil ayrica elektronik doniigiime
yonelik devletlerarast uygulamalara ve herkesge kabul edilmis oOlgiitlere de
yonelmeyi igermigtir. Artan rekabet ortaminda, kurumlarin ve igletmelerin
varliklarint stirdiirebilmeleri igin maliyetlerini diigiirmeleri gerektiginden
stirekli geligme gosteren bu rekabet ortaminda, yenilik ve bagariy1 yakalamanin
yegane yolu bilgi iletigim teknolojilerini yaygin olarak kullanmaktir. Bu
sayede ozellikle kamu yonetimde belgelerin ve evraklarin elektronik ortamda
kaydedilmesi, aktarilmasi, saklanmasi hususlar1 daha kolay ve hizli bir hale
geldigi goriilmektedir.

Elektronik ortamda sunulan kamusal hizmetlerin 6zellikle niifus ve
vatandaglik, emniyetveadliye gibi giinliik hayatta siklikla bagvurulan belgelerin
takibi i¢in biitiinlegmis bir sistemin kurulmasi, sadece kurumlarin kirtasiye
maliyetlerinin diigiiriilmesine yardimci olmakla kalmayip aymi zamanda
kamusal hizmet standartlarinda ve vatandag memnuniyeti konularda da daha
etkin bir yonetim anlayigini olugturmaktadir. E-devlet sistemi igerisinde

11
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kamu hizmetlerinde kullanilacak olan belgelerin vatandag¢a kolayca elde
edilmesi ve elektronik veri standartlarinin belirlenmesi olduk¢a 6nemli bir
konudur. Teknolojide meydana gelen bu dontistimler, giderek artan gesitli
toplumsal ihtiyaglara en iyi yontemlerle cevap verebilmesi gerekmektedir.
Bu diisiinceyle modern teknolojilerin bilgi ve iletigim alaninda sundugu
imkanlar araciligryla kamu yonetiminde vatandag memnuniyetinde olumlu
etkiler olugturma arayiglarina girmiglerdir (Avaner ve Fedai, 2019: 154).

Hizmet sunumlarinin elektronik ortamda yapilmasina dayali politikalar,
¢ok uzun bir ge¢mise sahip degildir. Bu sebeple salt elektronik ortamda
hizmet sunumu konularinin yakin ¢agimiza ait bir 6zellik olarak karsimiza
¢tkmaktadir. Elektronik doniigiimle birlikte ortaya ¢ikan e-devlet stratejisine
de bu nazardan bakildiginda, yaklagik olarak otuz yillik bir ge¢mise sahip
oldugu goriilmektedir. Ilk olarak ABD’de ortaya ¢ikan bu gelisme zaman
gegtikge diinyanin birgok iilkesinde kullanilmig ve yaygmlhk kazanmistir.
Bir siire¢ halinde gelisen elektronik doniisiim uygulamalari, ilk 6nce basit
bilgisayar cihazlar1 ve fakslar tizerinden baglamugtir. 1970 yillar1 sonrasinda
otomasyon ve bilgisayar tabanl gelismeler hiz kazandigindan, elektronik
ortamda hizmet sunma ¢abalar1 da artiy gostermistir. Siiregleri hizlandirmak
ve zamandan tasarruf yapmak i¢in ortaya ¢ikan modern uygulamalarinin
esashi transformasyonu, bilgisayarlarin genig bir alanda kullaniimasi ve
internetin yayilm gostermesiyle olast olmustur (Carikgi, 2010: 32).

Boylece e-doniigiimiin ana felsefesi ile tiim kurum ve kuruluglarda;
kurumsal yapilarinin daha etkin hale gelme olanagi, kurum ve isletmelerde
sunulan gegsitli derecelerdeki hizmetlerin verimli olma olanag: ve vatandag
memnuniyeti sonucunda toplumsal fayda saglanmasi olanagi gibi birgok
alanda ilerlemeler meydana getirmistir. Ayrica bu alanlarda da ciddi
doniisiimler yaganmaya baglamugtir.

1.1.2. Elektronik Do6niigiimiin Kavramsal Boyutu

Giiniimiizde belirgin bir hale gelen doniigiim kavrami, kurumlarda ve
isletmelerde giincelligini stirdiirmektedir. Dontigim kavramini agiklamak
gerekirse; belli bir sistem ve diizenin gelistirilerek ya da modernize edilerek
taydali ve verimli bir hale getirilmesidir. Bagka bir degisle, elde olan sabit
durumun devamli olarak yeniliklerle birlestirilmesidir. Dontigiimiin arka
planinda aslinda artan bir seyirde is ve siireglerde tamamiyla degisimi saglamak
olgusu yatmaktadir. Doniigiimiin yagsandigi bazi alanlara baktigimizda
ozellikle kamu sektoriinde, 6zel sektorde ve son olarak bireylerin hayat
tarzlarinda degisiklikler icerdigini gorebiliriz (Oz ve Bozdogan, 2012: 68).
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Bilisim ve teknoloji siireglerinin ivme kazanmasi, kamusal birimlerin ve
isletmelerin yeni ig modelleri olugturmasinda 6nemli bir etken olmustur.
Isletmeler nezdinde bilisim ve teknoloji siireglerinin geligimi, mal ve
hizmet {iretiminde bulunan firmalar kendi biinyelerinde qesitli yapay
zeka programlarindan ve sayisal verilerden faydalanarak ileriye doniik
tahminlerde bulunma firsatlar1 yakalamigtir. Kamu kurumlarinda ise
teknolojik baglamda gelistirilen akilli tekniklerle kamusal ig ve islemler
sunumunda hizhlik kazanmalari miimkiin hale gelmigtir. Diinyada yasayan
her bireyin, yagamlarinin kayda deger bir boliimiinii bilgisayar veya mobil
teknolojilerini kullandigindan yapilan birgok seye dair enformasyon izleri
bulundurabilmektedir (Ghasemi ve digerleri; 2011: 110). Bireylerce internet
ve sosyal aglar tizerinde birakilan bu enformasyon bilgilerinin tutulmasi ve
tahlil edilmesi ise 6nemli bir gabayr beraberinde gerektirmektedir. Tiim
orgiitler iginde farkli ag tabanlarina baglanmig sekilde veri depolamak ve bu
verileri ayirt ederek amaca uygun bigimde bilgi iiretmek 6nemli bir hedef
olmugtur. Elde edilen gesitli tahliller sonucunda kurumlar ve igletmelerde
iglenmig bilginin alinmasi ve transfer edilmesi hususlari, ekonomik olarak
isletmeler nezdinde ele alinmasi gereken 6nemli bir boyutu da meydana
getirmistir (Sarkar, 2012: 2).

Geleceginendiistrileriolarak nitelendirilenve giderek goriiniirliigiiartmaya
baglayan teknolojik yeniden yapilanmalarin, bazi iilkelerde, kurumlarda veya
sirketlerde cesitli sayida doniisiimii de akla getirmistir. Is siireclerinde belirli
bir degisim yaganmasinin beklendigi gelecegin endiistrileri, yeni meslekler
ve yeni mesleki beceri olgularini da beraberinde giin yiiziine ¢ikarmugtir.
Teknolojik gelisme ve bu gelismeleri yonetecek zorunlu durum ise bilgi ve
iletisim teknolojilerinin bir kurumda hangi derecede kullanilmasi gerektigi
hususudur. Bilgi ve Tletisim Teknolojilerini (BIT) daha iyi anlamak igin bu
kavrami oncelikle agiklamak gerekir. Bu kavram, insanlarin kendi aralarinda
iletisimi saglamak igin kullandig1 teknolojik donanim ve aygitlarin toplami
olarak isimlendirilmektedir. Ayrica bilgi ve iletigim teknolojileri; teknik
olarak bilgi tiretmek, dagitmak, toplamak ve yonetmek i¢in kullanilmakta
olup yagama geklimizin bir¢ok yoniinii de degisime ugratan 6nemli bir giicii
tegkil etmektedir (Avaner ve Fedai, 2019: 155).

Elektronik doniigtimiin anlamini analiz etmek gerekirse, doniigiimiin
baginda yer alan ‘¢’ harfi elektronigin kisaltilmig hali olarak kargimiza
gtkmaktadir. Elektronik doniigiim; organizasyonlarin amaglar1 esas alinarak,
faaliyetlerin etkin ve verimli gekilde dijital ortamda devam edildigi, insan
hayati ile elektronik hayatin biitiinlesmesini simgeleyen tiim yontemlere
denilmektedir (Sevim, 2009: 13, aktaran Kizgin, 2017: 13). Bilgi
teknolojilerinden istifade ederek toplumun hayatin1 daha da kolaylagtiran
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e-doniigiim kavrami,  gilindelik hayatta ve ¢aligma hayatinda 6nemli
derecede etkin bir yapiya gegisi ifade etmektedir. Dolaysiyla e-dontigtim
kavramiyla bireylerin galigma ortamlarinda kargilagtiklar1 sorunlari daha hizh
bir sekilde ¢oziimleme ve kolaylagtirma yoluna gitmektedir. Bu minvalde,
kurumlar nezdinde ve giinliik ¢aliyma hayatinda daha etkin bir yapiya gegisi
simgelemektedir (Gokdogan, 2017: 2).

Muhtelif kurum ve aragtirmaci eliyle “Doniisiim” methumunun ortak
ozelliklerini kapsayan bir tanimlamasi ortaya koyulmustur. Doniigiim,
Tirk Dil Kurumunun liigat anlaminda; “goriindiigii disginda farkli bir
sekle girme, farkli bir olusuma biiriinme ve bigim doniistiirme” olarak
kargimiza ¢ikmaktadir. Ingiliz dilinde ise doniisiim “transformasyon” ile
es anlama gelmektedir. Doniigiim bir organizasyonda planlamalar yapilarak
olugturulmaktadir. Dolayisiyla doniigiim bir planlama ve koordinasyon
gergevesinde ele alinmasini da zorunlu olmaktadir. Aymi sekilde kurum
veya igletmelerde; iy modellerinin, organizasyon yapilarinin veya is yapma
bigimlerinin elektronik ortamda ve bilgi teknolojilerinden en verimli gekilde
yararlanmasi esastir. (E-Uygulamalar, 2016: 5). Sonug olarak, iktisadi ve
sosyal hayatta i yontemlerinin sanal zeminde takip edilmesi, kayda gegirilmesi
ve istenildigi takdirde sanal zeminde sunulmasi, elektronik doniisiimii elzem
bir hale getirmektedir.

Elektronik doniigiimiin baghica amaglarini agagida belirtmek konuyu daha
da agiklayici bir hale getirmektedir (Arikan, 2015: 5 aktaran Kizgin, 2017:
13). Baslica amaglari;

« TIsleyen bir kontrol ag1 olusturmak,

« Islemlere hizhlik ve uygulanabilirlik saglamak,

+ Kurum ve vatandaglar arasinda uyumlu bir ¢aligma saglamak,
+ Bilgi havuzu olusturmaktir

Giiniimiizde her alanda bilgi ve bilisim teknolojilerinden faydalaniimaya
baglanmilmugtir. Bu bakig agistyla igletmelerin  birgogu son zamanlarda,
teknolojik zemindeki piiriizleri yok etmeye ¢aligarak is yapma sekillerinden
isletme planlamasma kadar gesitli alanlarda dijitallesme konularma itibar
gostermeye  gayret ettigi  goriilmektedir. Teknolojik doniigim  veya
elektronik degismenin kurumlarda benimsenmesiyle beraber, ig ve islemlerin
stireglerinde basitlesmeler ve zamandan tasarruf etme kazanimlari giin yiiziine
¢tkmugtir. Bu nedenle, 6zel sektorden veya kamusal alandaki sektorlerde
tstiin performans saglamak igin tercih edilebilir bir husus olugturmusgtur.
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Bu ¢aligmada, elektronik doniigiim konusu hem kamu kurumlari nezdinde
hem de isletmeler nezdinde ele alinip degerlendirilecektir. Ciinkii birgok
teknolojik gelismenin alt yapisi, 6zel sektor dedigimiz igletme alanlarinda
kullanilip kamu sektoriine transfer edildiginden isletme alanindaki dijital
dontigtim konularina deginilmeden gegilmeyecektir.

Isletmeler igin bu kavramlarin nitelikli bir yaklagimla ele alinmast ve dikkatle
degerlendirilmesinin 6nemi yadsinamaz bir gercekliktedir. Isletmelerin is
yapma modellerinin tamaminm kugatacak sekilde bir doniigiim stratejileri
gelistirmeleri ya da gelecege yonelik iyilestirme ¢aligmalar1 yapmalari, ayakta
kalmalari i¢in zorunlu bir durum olmustur. Bu gergevede, igletmelerin farkli
derecelerdeki dijitallesme niyetlerinin, ig siireglerine nasil veya ne zaman
entegre edilmesi gerektiginin anlagilmast da olduk¢a 6nemlidir. Kisacast,
isletmelerin dijital doniigim alaninda gerekli asgari bilgiye sahip olmasi,
onlar1 daha da avantajhi bir konuma koyabilmektedir (Tutkunca, 2020: 65-
66).

1.1.3. Igletmelerde Elektronik Déniigiim

Son vyillarda ozellikle Avrupa devletlerinde baslayan, iilkemizde de
yakin zamanda resmi olarak hayata gegirilen ve 6énemi giin gittikge artan
elektronik doniigiim seriiveni; satin alma davraniglarindan, isletmelerde ig
yapma modellerinin farklilagmasina kadar bir¢ok konuda mevcut durumun
sorgulanmasma neden olmustur (Deloitte, 2016: 9). Bununla beraber,
teknolojinin egemen oldugu toplumlarda biiyiik 6lgiide ekonomik ve sosyal
agidan avantajlar saglandigr goriilmiistiir. Son donemlerde igletmelerde
ise; teknoloji, tiretim ve hizmetlerde kalite gibi gesitli alanlarda “dijital
doniigiim atilimr” uygulamalarinin 6nemi artmig durumdadir. Bu alanda
yapilan literatiir gahiymalarina bakildiginda; dijitallesmenin  isletmelerde
uygulanmaya baglanmasi, isletmelerin verimliligini ve rekabet¢i giiciinii
artirdig1 6ne siiriilmektedir. Bununla baglantili olarak Endiistri 4.0 ve dijital
dontigim tatbikatlart igletmeler nezdinde avantajlar olustururken, dijital
doniigiime uyum saglanmadig1 zamanda da bazi avantajli olmayan durumlar
olusturmaktadir. Bu nedenle isletmelerin elektronik doniisiim konularinda,
dontigtimiin basaril bir sekilde uygulanmasini saglamak 6nemli bir husus
olarak degerlendirilmektedir (Demirci, 2019: 6).

Elektronik 1§ doniigiimii; insanlar, isletmeler ve nesneler arasindaki
engelleri ortadan kaldirarak her alandaki isletmeleri gelisim gostermeye
itmektedir. Elektronik dontigimdeki engelleri agarak yeni iirtinler veya
hizmetler yaratabilir ve hizmet iiretmenin daha verimli hale getirmenin
yollarini kolaylagtirabilir. Bu doniigiimler, her tiirden kurulug ve birimlerin
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catisi altinda gerceklesebilmektedir. Tsletmeler ise bu konu hakkinda ortak
bir temayr paylagmaktadir (Metin, 2019: 24). Bu temalar genel anlamda
agagida belirtilmistir.

« 1 siireglerini ve is yapma stillerini doniigtiirme istegi,
« 15 verimliligini giiclendirme,
+ Miigteriyi / Vatandagi memnun etme arzusu.

Yukarida sayilan durumlart gergeklestirmek igin sirketlerin  sonug
odakli ¢aligmasi ve teknolojik bir dijital ig platformuna ihtiyaci vardir.
Clinkii bu i§ doniistimii; yeni i§ modelleri ve ig siireglerini ortaya ¢ikararak
stirdiiriilebilir bir kazang, kiyasen rekabet tistlinliigii ve yogun prodiiktivite
ile sonuglanmast istenmistir. Isletmeler bu siiregleri ve is modellerini dijital
ortamda doniigtiirerek basarilara imza atmaktadir (Schwertner, 2017: 388).
Dijital teknolojiler; sosyal medya, mobil iglemler ve bulut sistemleri olmak
tizere igletme organizasyonlarinda ve insan faaliyetinin birgok alaninda etkili
olmaktadir. Tsletmelerin yukarida bahsedilen dijital teknoloji siireglerini
doniistiirme, yeteneklerini gozden gecirme, dijital diinyada rekabet etme
hususlarini yonlendirme ¢abalar1 gok 6nemli olmaktadir.

Isletme organizasyona yonelik yapilan degisimler, mevcut durumundan
gelecekte istenen bir duruma gegis yapma istegini, isletme birimleri arasinda
degisim ruhunu ortaya ¢ikararak gerceklesmektedir. Organizasyonel degigimi
yonetmek, aslinda birimler arasinda bir tiirlii planlama siirecini baglatma
demektir. Organizasyonlarda degisim, genellikle ¢aligan motivasyonunu
artiracak ve organizasyon maliyetini en aza indirecek bigimde yapilmasi
gerekmektedir. Ciinkii degisim ve doniigiimii  siirdiirebilmek igin  bir
planlamanin ve bununla beraber yiiriitillecek bir hedefin (kar/gelir veya
rekabet) kapsamini iyi analiz etmek gerekmektedir (Calimli, 2019: 97).

Tutkunca’nin  (2020) yapugi bir aragtirmaya gore; isletmelerde
elektronik doniigiimiin kapsamli ¢6ziimlemesini yapmak ve isletme iginde
bulunan yapilar nezdinde bu doniigiimlerin ne anlam ifade ettigini anlamaya
caliymak, igletmelerin ayakta kalmalarina dogrudan etki eden hususlardan
biri olarak kabul edilmektedir (Tutkunca, 2020: 65). Bununla birlikte
Schallmo ve Williams’a (2018) gore; salt bir girket veya birden gok sirketin
hazirlamig oldugu dijital agin, hem orgiitlerinin hayatta kalmasi hem de
titketiciler agisindan faydalar olusturmak i¢in, cagimizin dijital diinyasindan
olabildigince yararlanmasi gerektigini belirtmektedirler (Schallmo ve
Williams, 2018: 22).

Su konu agiktir ki, klasik endiistri ig siireglerinin getirdigi is yapma
metodunun modern diinyada gegerliligi sorgulanmaya baglanmigtir. Mekanik
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tretim tarzindan, kurumsal sistemli modellerin tercih edilmesi neticesinde
igyerlerinin de enformasyon ve elektronik doniigtimlerinden daha fazla
yararlandiklarina rastlanmugtir. Dolayisiyla isletmeler, teknik olarak bilgiyi
meydana getiren ve igleyen agik sistemler oldugundan bazi tecriibeli sirketler
sosyal iletisimi, dijital zeminleri ve sanal teknolojiyi kullanarak ig yapma
metotlarini geligtirmiglerdir.

Westerman ve Bonnet (2015) tarafindan yapilan bir aragtirmaya gore;
imalat, turizm ve madencilik gibi sanayi dallarinda, konusunda uzmanlagmug
ve birgok iilkede ¢aligma icra eden 500°den fazla isletme nezdinde yapilan
degerlendirmede, isletmelerin sanal zeminde teknik bilgilerin kullanmasiyla
rakiplerine kargi tstiinliilk yakaladigi sonucuna varmugti. Bu nedenle,
isletmelerin djjital teknoloji kullanimi ile hizmet kalitesinin ilerlemesi
arasinda dogru yonlii bir iligki bulunmug olup, igletmenin siirekliligi ve
vizyonu agisindan rakip isletmelere gore avantaj sagladig da diisiiniilmektedir
(Westerman ve Bonnet, 2015: 35). Modern teknolojilerin evrensel bir hale
gelmesi ve sosyal medya gibi teknolojik araglarinin tiim bireyler tarafindan
kullanilmast konular1 igletmelerin yapisini dijitallesme anlaminda farkl
boyutlara tagimigtir. Dolayisiyla isletmeler, etkilesimde olmak igin sosyal
medya araglarindan yararlanacag gibi marka degerini artirmak ve miisterilere
bilgi vermek nedeniyle de bagvurmaktadir. Bahsedilen konu, giiniimiizde
daha belirgin hale geldigini deneyimlerimizle gorebiliriz.

Internet kullaniminin artig gostermesi ve internet baglantili mobil cihaz
sayisinin artmasi nesnelerin interneti olarak adlandirilan siber sistemlerin,
isletmeler nezdinde 6nemi daha da artmigtir. Bunun sonucunda sirketler,
i§ siire¢ ve modellerini dijital ortamlara transfer edebilmek igin bir takim
stratejiler belirlemeye baglamuglardir (Tutkunca, 2020: 12). Sirketlerde
mevcut bulunan is metodu, sirket birimlerinde yeni dijital uygulamalarla
degisimi yakalamasi gerekmektedir. Ciinkii rekabet ortaminda performans
gosteren bu gibi kuruluglarin, ¢aligma metotlarinda kokten bir degisiklik
meydana gelmektedir. Dijital doniigiimde sadece teknolojiyi kullanmak
yeterli olmay1p sirketlerde bu konuyla alakali merkezi bir stratejinin harekete
gegirilmesi gerekmektedir. Ayrica sirketler tarafindan segilen teknolojik
doniigiim stratejilerinin girket olanaklariyla desteklenmesi lazimdir (Ugansoy,
2019: 45-46).

Elektronik doniisiimde igletmeler; teknolojiyi, personel yonetimini ve
i slireglerini en kazangli bir gekilde nasil birbiriyle biitlinlestirilebilecegi
konusunda yapilabilecek caligmalara 6nem vermislerdir.  Ashinda burada
dijital doniigimde kastedilen yalmizca mutlak teknik bilgilerin girketlerde
islevsel hale getirmekten ibaret degildir. Ayni zamanda sirketlerin degisim
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igeren ¢agcil tutumlar olusturmasi, organizasyon zeminlerini adapte etmesi,
bunlar1 gerceklestirirken de insan kaynaklar1 6gesini ele almasi icap etmektedir.
Bagarili dijital doniigiim olabilmesi igin, belirlenen stratejiye en uygun
sekilde ig siireglerinin yeniden yapilandirilmasi ve igletmede optimizasyonun
saglamas1 konularinda ilerleme kaydedilmesi hayati derecede Onemlidir.
Dijital doniigtim stratejisinde farkli sektorde bulunan sirketler igin farklh
stratejik zorluklar: ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii sirketlerin dijitallesme yolunda
bazi engellerle kargilagabildigi goriilmektedir. Bunlar engeller ise teknolojik
hususlardan ziyade daha ¢ok insan faktorii, gelenekler, ¢alisanlarin degisime
karg1 direnci, yeterli kaynak eksikligi, motivasyon eksikligi ve risk almama
gibi hususlar olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Schwertner, 2017: 392).

1.1.4. Kamu Yonetiminde Elektronik Doniigiim

Kamusal iglemlerin asgari bir bedelle daha nitelikli, daha akici ve
efektif bir bigimde yerine getirilmesine yonelik olarak teknolojik ve biligim
araglarina dayali araglarin siklikla kullanilmaya baglandig: ve tercih edildigi
goriilebilmektedir. Devletlerin ayn1 zamanda diinyadaki gelismeleri yakalama,
kiiresel arenada rekabet giiclinii arttirmaya yonelik istekleri oldugundan
dolayr hizmet sunumlarina iliskin iyilestirmelere gereksinim duymaktadir.
Dolayisiyla devletler nezdinde elektroniklegsmenin bir tercih degil artik bir
zorunluluk oldugu agik¢a goriilmektedir.

Kamu yonetiminin = genelinde elektronikleme  olgusunun  hizla
benimsenmesiyle beraber hizmet standartlarinin daha akici, kaliteli ve
iktisadi gekilde takdim edilecegi kabul edilmektedir. Bununla baglantil
olarak kamuda sunulan hizmetlerde yapilan iglem adedinin azalmasi,
biirokratik siireglerin basitlesmesi ve buna paralel olarak da ortaya ¢ikacak
kirtasiye masraflarimin en aza indirilmesi neticesinde kamuda Onemli
diizeyde tasarruflar yapilabilecegi 6ngoriilmektedir. Ayrica 6nemli bir arzu
da bireylerin idare siireglerine dogrudan ve agik bir sekilde katilabilmesine
imkan saglamaktadir (Karasoy ve Babaoglu, 2020: 116).

Giiniimiize kadar ulagan gelismelere bakildiginda hizmet sunumunda
gergeklestirilecek olan doniigiimlerin, bilisim ve teknolojik altyapilarini
sistemli bir sekilde kullanilmasina bagli oldugunu gostermektedir. Dijital
teknolojiler, bireylerin i§ yapma bi¢imini ve 6grenme yontemleri tizerindeki
etkileri ile yasamimizda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bununla beraber dijital
teknolojiler, kamu hizmetlerinin kalite odakli bir anlayisla ve daha konforlu
bir gekilde sunulmasina yonelik bir¢ok firsati da dogurmaktadir. Kamu
kurumlarinda artik kaliteli hizmet sunulmasina yonelik birgok 6nemli adimlar
atilmaya baglanmugtir. Kendini gelistiremeyen kurumlar biirokratik atalet
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iginde kaldigindan vatandaglarin olumsuz elestirilerine hedef olmaktadirlar.
Bunu gelistirmenin yolu da sunulan hizmetleri iyilestirmeye 6nem vermeleri
ve kamuda stratejik politikalar iiretecek bagarili kigilerin istihdamina icap
eden 6nemin verilmesi sayilmaktadir (Giil, 2012: 4).

Devlette elektroniklesme olgusu, yalnizca hizmet sunumuyla sinirh
olmayarak iilke genelinde biitiin sektorler igin olanaklar iiretecek bir siireg
olarak ele alinmaktadir. Bilisim ve teknoloji konulari hayatimizin kaginilmaz
bir 6gesi haline biirtiniirken gerek 6zel sektor gerekse de kamu sektorii igin
degisim ve doniigiimii benimsemek zorunlu bir durum haline gelmistir.
Dolayisiyla kamusal hizmet sunulmasinda teknoloji ve bilisim aygitlarinin
kullanilmast yeni bir anlayig olarak degerlendirilmektedir. En genis ve basit
anlamla, e-devlet biitiinlesmesiyle beraber idare erkiyle vatandag ve idare
erkiyle kamu kurumlar1 nezdinde goriilmemis bir koprii olugturmustur.
Hizmet iiretiminin teknik ve komiinikasyon teknolojileri vasitasiyla
yapilmasi yonetim ve vatandag nezdinde memnuniyet verici bir sonug
dogurmugtur. Bu vesileyle e-devlet uygulamalarinin ivme kazanmasiyla
birlikte hizmet sunumlarinin saydam, etkili ve kaliteli sunulmasini olanakl

bir hale getirmistir (Okgu ve Akman, 2020: 76).

Elektronik doniigiim, kamunun biitiin ¢aliyma kademelerinde pozitif
bir tesir olusturarak devletin vatandagla bag olusturmasinda, kamu
hizmetlerinde etkinligin artmasinda hassas bir rol oynadigi soylenebilir.
Buna benzer ortaya ¢ikan uygulamalar sayesinde kamu yonetiminde yonetsel
etkinlik saglanmaktadir. Kamu yoOnetiminin igleyigi agisindan bilisim ve
enformasyon teknolojileri vasitastyla maksimum etkinlige ulagildigindan,
devlette hesap verebilirlik, katilmcilik ve performans olanaklarinda
tyilesmeleri giin yiiziine ¢ikarmistir. Dogal olarak tarihsel siireg igerisinde
bireylerin bulunduklar1 yerde hizmet sunumu olanagini hizlandiran temel
etken teknolojik ilerlemeler olmakla birlikte, ilerlemelerin arka planinda
yatan asil nedenin ise devlette olusan bir zihniyet doniigimii oldugunu
ifade etmek miimkiin goziikmektedir (Marag, 2011: 128). Bu gergevede
klasik kamusal hizmetlerinin zamanla devletin sahip oldugu bir yetki veya
elinde bulundurdugu bir imtiyaz olmaktan ¢ikarak yeni anlayiglar vasitastyla
bireylere karg1 bir vazife durumuna gelmistir.

Elektronik devlet ya da akilli devlet anlayisi siirecinde iyi yonetigim,
etkinlik ve verimlilik gibi kavramlar daha ¢ok Onem plana ¢ikmistir.
Dolayisiyla elektronik devlet konularina yatirnm yapmig ve rasyonel olarak
politika tretmis tlkelerde bu konuda iyi neticeler elde edilmigtir. Bununla
birlikte hemen her alanda kullaniminin oldugu dijital araglar sayesinde
hayati bir¢ok kamusal hizmet, yagamimizda yer edinmeye baglamugtir (Okgu



20 | Kurumlardn Yeniden Yopilanma ve E-Diniisiim Kapsanunda Kamusal Hizmet...

ve Akman, 2020: 76). Dogumdan Oliime kadar vatandaglarin hayatinda
yer edinen niifus ve vatandashk, saglk, egitim, vergi, adalet basta olmak
lizere; yerel yonetim hizmetleri gibi bir¢ok sathada hizmetler dijitallesmeye
baglanmugtir. Bu ¢ergevede degerlendirildiginde; elektronik doniisiim kamu
yonetimleri i¢in ¢ok 6nemli bir itici giici olugturmaktadir (Erdogan, 2019:
66).

1.1.5. E-Devlet ve Kuramsal Kavram

Kendiliginden giin vyiiziine ¢ikan bir kavram olmayan elektronik
devlet kavrami, zamanla enformatik teknik bilgiler sayesinde devlet ve
yonetim anlayisginda meydana gelen degisiklerle olusmustur. Tlk bakigta
elektronik devlet, kamusal faaliyetlerin elektronik zemine nakledilmesi
kabilinden goriinmektedir. Ancak dile getirilen nokta, yonetim erkinin
elektroniklestirilmesinde enformatik teknolojilerinin yalnizca birer miinferit
aygit olarak ele alinmasi degil, ayni zamanda yonetimsel olarak veri
gergeklestirme yetenegini gelistirme ve taleplere acil yamit verebilen bir
strateji altyapisini olugturma amacini da giitmektedir (Ince, 2001: 11).

Diinya’da giin gegtikge etki alanini genisleten e-devlet olgusu, miinferit
kurumlar tarafindan birbirine benzesen tanimlamalarda bulunulmustur.
Carter ve Belanger’in (2005) yapmis oldugu bir aragtirmaya gore; e-devlet,
hizmetlerin vatandaslara, ¢alisanlara, igletmelere ve kurumlara saglandigi
verimliligi artirmak ve iyilestirmek igin bilgi teknolojisinin kullaniimasidir.
Yine arastirmaya gore; merkezi yonetim ve yerel yonetimler, geligsen teknoloji
sayesinde mal ve hizmetlerin satin alinmasini saglamak igin gesitli e-devlet
girisimleri uygulamuglardir. Kamusal hizmetler hem vatandaglar hem de
hiikiimet i¢in faydali oldugu diistiniilmektedir. Vatandaglar daha hizhi ve
daha kolay hizmet alirken, kurumlar da maliyet diistirme ve artan verimlilik
tarkina varirlar.

Lofstedt tarafindan yapilan bir uygulama aragtirmasmna (2005) gore;
e-devlet genel itibariyle kamunun politika gelistirme siirecini giiglii bir
hale getirerek, ayrica kamusal i ve hizmetlerinden verimli bir faaliyet
saglayarak, vatandaglarin yonetime katihm siirekliligini geligtirmek igin
devlet yonetiminde bilgi teknolojilerinin  kullanimini dile  getirdigini
vurgulamaktadir. Lofstedt, e-devlet kavrami i¢in Onciillerine gore daha
teknolojik bir ¢ergeve ¢izmig olup enformasyon teknolojileri sayesinde devlet
yonetimi yapilarinda doniisiimii goriiniir kilmak oldugunu belirtmistir.
Tanimlara ek olarak “6zdeg aygitlar1 hayat gegirerek kalite ve memnuniyet
gelisgimini saglayan yiiksek strateji” seklindeki gortisiinii de detayli olarak

bildirmistir (Lofstedt, 2005: 45).
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E-devlet kavrami alaninda faaliyet gostermekte olan bazi kamu ve 6zel
kurumlar, yukarida belirtilen tanimlar gibi ayni anlam diizeyinde ifadeler
beyan etmistir. Enformasyon ve iletigim teknolojileri hususunda kayda deger
aragtirmalart olan Tiirkiye Biligim Dernegi, bu kurumlardan sadece birisidir.
Dernek, hizla geligmekte olan bu paradigmayr agiklamak igin el kitabi
yayimlamistir. Buna gore; devlet erkinin bireylere karg1 saglamak zorunda
oldugu gorevlerle, bireylerin de kamuya kargi saglamak zorunda oldugu
sorumluluklar: ¢ift tarafl olarak sanal zeminde devamli ve saglikli bir sekilde
icra edilmesi olarak tanimlanmugtir (Tiirkiye Biligim Dernegi, 2006: 9). Ayn1
sekilde Tiirksat kurulusu eliyle de e-devlet kavrami agiklanmig olup genel
itibariyle elektronik devletin, vatandaslara sunulan islemlerin sanal zeminde
sunulmast anlamimna geldigini belirtmektedir. Tiim bunlara baktigimizda
e-devlet, kamu hizmetlerinin vatandaslara kullanilabilir haliyle giivenli, hizli,
kaliteli ve kesintisiz gekliyle ulagmasini saglamaktir.

Ozel sektor, bireyler ve devlet arasinda daha dinamik bir iligki boyutunun
stirdiiriilmesine, karar alma olugumlarinin bilgi teknolojileri ile desteklenmesi
gibi birgok konu yoOnetisim ve e-devlet kiimelerinin kesismesine sebep
olmaktadir. Yonetimde geffafligin tekamiil etmesine olanak saglayan e-devlet,
dinamik ve kurumsallagmig bir yonetim seklinin olugmasini temin ederek
vatandaglarin memnuniyet diizeyini de yiikseltmistir (Sahin ve Orsell,
2003: 254). Aslinda e-devlet, genis bir alanda anlami olan ve birgok bireyi
ve toplumsal kesimi ilgilendiren ortak bir alan olarak kargimiza ¢tkmaktadir.
Bagka bir boyut ekseninde e devlet, toplum ile devlet arasindaki iliskiyi
biitiiniiyle degistirebilme kapasitesine sahip bir aragtir.

E-devletin meydana gelisini, “Yeni Kamu Isletmecilii Yaklagms” ile
paralel bir sekilde analiz eden bazi diigiiniirler mevcuttur. Avrupa tilkelerinde
e-devlet modelinin geligiminin analizi yapilirken goz 6niinde bulundurulmasi
gereken 6nemli etken de “Yemi Kamu Isletmecilifi” anlayigimin oldugunu
vurgulamiglardir. Bahsedilen temel felsefeyle, kamu orgiitlerini daha iyi
stireglere gotiirebilecek yenilikler igerdiginden kamu orgiitlerini  kiigiik
birimlere ayirarak daha agik ve 6lgiilebilir sekle uyarlayip prensip olarak onlar1
yerellestirmek amaci giitmektedir. Boylelikle eski hiyerargik yapr kirilarak
daha az sayida kargilagabilecek hiyerargik yap: kanalina giris yapilmaktadir
(Torenli, 2004: 144).

1.1.6. E-Devletin Ortaya Cikis Basamaklar1

Ulkelerin birgogu e-devlet uygulamalarina belirli siirecin sonunda
ulagmiglardir. 1950-1970 yillar1 arasinda devlet dairelerinde bilgisayar, faks
ve yazicl aygitlarina benzer bilgi tekniklerinin kullanilmaya baglamasinin
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ardindan, bazi siireglerde eski kullanim gekilleri de dogal olarak azalma
gostermigtir.  E-devletle alakali ilk Onemli asama, 1980’lerde kisisel
bilgisayarlarin kullanilma sunulmasiyla yayginlagmigtir.  Bununla birlikte
unutulmamahdir ki, yerel yonetimler de diinyada e-devleti ilk kullananlar
arasindadir. E-devlet uygulamalar1 genellikle ekonomik olanaklar1 yiiksek
lilkelerde ortaya cikarak yayginhk kazannugtir. Ilerleyen zamanlarda
ise gelismekte olan iilkeler, kullanim amaglarini degistirerek e-devlet
uygulamalarindan yararlanmugtir. E-devletin yayginlagmasi 6zellikle Amerika
ve AB’de e-devletin genel bir politika olarak benimsemeleri etkili olmugtur
(Carikei, 2010: 92).

Yonetimlerin e-devlet uygulamalaria yoneligini gegtigimiz donemlerde
diinyada meydana gelen bazi gelismeler dogrultusunda st diizey
biirokratlarin  glindemine yerlestigini soyleyebiliriz. Torenl’nin (2004)
ifadesine gore; bu yonelimler 3 kisimda toparlanmaktadir (Torenli, 2004:
199).

Tlki endiistri toplumundan bilgi toplumuna yonelisti. Bu yonelisle
yogun sekilde bilgi teknolojilerinin kullanimi ortaya ¢ikmug ve ikinci cihan
harbi sonrasinda da agik ve anlagilir bir goriintiiye biirlinmiistiir. O donemi
inceledigimizde verilerin biriktirilmesi, ele alinmasi ve derlenmesi daha
once hig kargilagilmayan bir hizda ger¢eklesmig ve yasamimizin her alanina
etki etmistir. E-devlete yonelimin ikinci nedeni ise internetin yayginlik
kazanmasidir. E-devlet kullanimlarinin kamu yararmna agilmasi bakimindan
internet, 1960 yillardan sonra Amerika’da ortaya gikarak herkesge begenilen
bir duruma doniigmiigtii. En son neden ise ekonomidir. Bu yaklagimdan
sonra bu alanda inceleme firsat1 bulan her aragtirmaci, s6z konusu durumlari
tasarruf ve mali kontrol gerekgeler nedeniyle ele alinmasini tavsiye etmistir
(Torenli, 2004: 199). Sonug olarak bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler ve
bir¢ok alanda meydana gelen kiiresellesme olgulari, e-devletin gelisimini
mutlak suretle etkiledigi goriilmiistiir.

E-devlet uygulamalarinin ortaya ¢ikmasi ve geligim gostermesi agamalar
seklinde olmugtur. Bu asamalarin her biri bir 6ncekinden daha 6zellikli
sekilde ortaya ¢tkmaktadir. Bu basamaklar tarihsel bigimde siniflandirip tig
Ogeye ayirabiliriz. Birinci agama, 1993-1998 yillar1 arasinda bilgi paylagimi
amaglanarak internet kullammi saglanmistir. Tkincisi ise 1990t yillarin
sonundan itibaren gevrim i¢i hizmet sunum agamast olmugtur. En son
agamalari ise devlete ait internet sitelerinin biitiinlestirilmesidir. Darrell West
(2004) tarafindan yapilan ¢alismaya gore; Birlesmis Milletler ve Amerika
Kamu Yonetimi Derneginin, e-devlet agamalar aragtirmalarini beg boliime
ayrrmugtir (West, 2004: 17).
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Bu agamalar agagida tablo yardimiyla verilmistir. Bunlar ise;

Tablo 1.E-Devletin ortaya gikis asamast

E-Devlet Asamalar1

1- E-devletin ortaya gikig agamast
2- Geligme agamasi

3- Interaktif agama

4- Islem agamast

5- Kesintisiz biitiinlesme

Kaynak: Birlesmis Milletler ve Amerika Kamu Yonetimi Dernegi

+ Birinci agamada, e-devletin ortaya gikigini inceleyerek olugan resmi
hiikiimet sitelerinden bahsedilmigtir.

« Tkinci asamay1 gelisme asamast olarak adlandirarak devlete ait inter-
net sitelerindeki artiga deginip bu sitelerin dinamik bir hal aldiklarin
belirtmislerdir.

« Ugiincii agamayi interaktif asama olarak degerlendirip bu basamakta
kullanicilarin kamu kaynakli internet veri tabanindan birtakim belge-
ler indirebildiklerini ve kamusal kuruluslarla iletisimde bulunabildik-
lerine deginmislerdir.

+ Dordiincli agamaya iglem agamasi adi verilerek kullanicilarin muhtelif
kamusal iglem {icretlerini sanal ortam zemininden 6deyebileceklerini
belirtmislerdir.

+ Besinci agama olan son agamaya ise e-devlet kapisi veya e-devlet por-
tali isimleri verilmistir. Tiim kamusal hizmetlerin tek veri tabani tize-
rinden ilgililerle bulugturulmasi saglanmigstir.

Dolayisiyla West’e (2004) gore; bu agamalarin tiim tilkelerdeki e-devlet
uygulamalarinda ayni sirayla ilerleyecegini ifade etmis ve bu alanda genel
bir cergeve ¢izmesine yardimci olmustur (West, 2004: 17). E-devlet
uygulamalarinin kusursuz bir gekilde ilerlemesi ve verimli olabilmesi igin
bazi hususlarin géz 6niinde bulundurulmas: gerekmektedir. En 6ncelikli
olarak kamu hizmet tiretiminin, kamu merkezli degil de vatandas taleplerine
karg1 hassas olmas1 saglanmalidir. Diger bir degisle, vatandaglarin istek ve
beklentilerine cevap verebilecek nitelikte olmahdir. Ciinkii vatandaglarin
rahatlikla kullanabilecegi sanal ortamlar olugturuldugunda bireysel ihtiyaglara
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yonelik olarak kamu hizmetleri kigisellestirilmig olarak sunulmasina ve 7 giin
24 saat erigimin saglanabiliyor olmasina da firsat verecektir.

E-devletin hizmet sunumunun etkili olmasi, demokratik yanit
verebilirlik ve vatandaglarin kamusal alana yonelik tutumlart tizerindeki
sonuglart da iyilegmektedir. Hem vatandag memnuniyetini hem de kamu
degerlendirmelerini kullanarak, bazi agilardan e-devlet devriminin hizmet
sunumunu ve halkin hiikiimete olan giivenini doniistiirme potansiyelinin
ilerisinde kaldig1 goriilmektedir. Bununla birlikte, demokratik duyarlilig
artirma ve hiikiimetin etkili olduguna dair inanglar1 artirma olanagina sahip
olabilmektedir. E-devletin ortaya ¢ikisi, e-devlete yonelisin nedenleri ve e-
devlet stratejilerinde kimleri amag olarak ele aldigini belirtilen agiklamalarla
vurgulanmig olup, ilerleyen kisimlarda ise kamu hizmetlerinin sunumunda
e-devlet ¢aligmalarmna ve e-devletin sundugu faydalara ana hatlariyla
bakilacaktir.

1.1.7. Kamu Hizmetlerinin Sunumunda E-Devlet

Giliniimiiz  teknolojilerinde  ortaya ¢ikan gelismeler, internet ag
ortamlarina erigiminin yayginlik kazanmasi, bilgi ve teknoloji toplumu olarak
isimlendirilen doneme adaptasyonun saglanmasi gibi konularla beraber
kamusal ¢aligmalarinin verilme bigimi de degisime baslamistir. Teknoloji
gelismesinin yanstyan bir goriintiisii olarak 6zellikle mahalli yonetimlerde,
kamusal iglemlerin dinamik, etkileyici ve proaktif bigimde vermek adina
modern bulut teknolojileri kullanilmaya baglanmigtir. Dolayisiyla, kamusal
islemlerin gergeklestirilme siirecinde ortaya ¢ikan dijital dongti, bu sathanin
organik bir goriintiisiinii olugturmaktadir. Bu boliimde, kamusal hizmet
sunumunda gozlemlenen e-devlet doniigiimiiniin kamu  yonetimindeki
etkileri baglaminda analiz edilecektir (Gogoglu, 2020: 2).

Kamusal islerin daha rahat yapilabilmesi igin yeniden kestedilen
yapay zeka sayesinde gelistirilen ara¢ ve makinelerin vatandaglara hizmet
sunumunda kullanilmak {izere kamu kurum ve kuruluglarinin bu konuya
daha da egilimini artirmigtir. E-devlet uygulamalari ile vatandaglara sunulan
iglerin dinamik ve randimanli gekilde sunulmast adina djjital alanda kamu
hizmetleri verilmeye baglanmugtir. E-devletin yayginlasmasiyla birlikte
kamu hizmetlerinin verilmesinde dijital kabuk degistirme donemi eyleme
ge¢migtir. Elektroniklesen yerel yonetimler tarafindan gelistirilen akall
sehirler olgusu, teknolojik hayatin doniigiim ve degigimi igin Onemli bir
kilometre tagidir. Nedeni su ki genel olarak e-doniigiim denilen zeminde,
ozel olarak da nesnelerin interneti ve bulut teknolojisi gibi adlandirilan bu
nosyonlar, yonetim bilimi literatiiriinde gokga kullanilan bir sekil almistir.
Ulkemizde bu galigmalar heniiz gereken hakli yerini almig yerde degildir.
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Ancak dijital doniisiim konusunda Tiirkge yapilan aragtirmalarda, yeterli
diizeyde analiz edilmemis olup genel bir ¢ergeve cizdikleri gozlemlenmigtir
(Giil, 2018: 15).

Giiniimiizde devletlerin en kayda deger gorevleri arasinda vatandaglarin
ihtiya¢ duyduklar1 kamusal hizmetleri etkin ve kaliteli bir bigimde sunmasi
sayilmaktadir. Bununla birlikte kamu hizmetinin kavrami, amaci ve
kapsami konusunda anlagilan bir diigiince birligi bulunmamaktadir. Devlet
fonksiyonlarinda meydana gelen gelismeler kamu hukukunun bir alani olan
kamu hizmetlerinde de degisimler yagatmistir. Bu konularin agiklanmasina
yonelik bazi galigmalar yapilmustir. Yapilan galigmalar ise genel itibariyle
literatiirsel anlamda “Kamu Hizmetleri” diigiincesinin ileri siiriilmesiyle
sonuglanmugtir. Bu anlayis, biitlinctil olarak idare hukukunun ayrica daha
ileri boyutta ise devletin temel agiklayic1 kavrami olarak kargimiza gikmugtir
(Isten, 2009: 27).

“Kamu Hizmetleri” anlayisinin en 6nemli temsilcilerinden bir olan
Duguit’in kamu hizmeti kavramuyla ilgili 6nemli agiklamalar1 bulunmaktadir
(Duguit, 1954: 36).

“Ortak sosyal bagghlyim hayata gegivilmesi ve dondistiiviilmesi adina
mecburi olan ve ozellifi gevegi eksiksiz sunulabilmesi salt otoritenin
sistlenilmesiyle olanakly olmas: sebebiyle idavelerce sunulmasi, devreye
almmase ve kontrol edilmesi geveken calismalardir”.

Duguit’e (1954) gore; kamusal hizmet sunumlarinin aslinda devlet
erkinin ana ogeleri arasinda saymaktadir. Devletin vatandaslar1 izerindeki
egemenligi ve kamu giiciiniin yaninda hizmetini de 6nemli bir gii¢ olarak
gormek gerekir. Ciinkii sosyal bir yagayis i¢in siiphesiz zorunlu bir is veya
hizmet varsa ayrica gerekli hizmetler 6zel tegebbiis tarafindan planh ve
kesintisiz bir bigimde devam ettirilemiyorsa, bu i veya islemler tabiatiyla
kamu hizmeti olarak degerlendirilmesi ve merkezi yonetim tarafindan
benimsenmesi gerekir (Ergun ve Polat, 1978: 12).

Ulkemizde yonetim hukuku alaninda en 6énemli uzmanlarindan biri
olarak ele alman Ord. Prof. Dr. Siddik Sami Onar (1992) kamusal hizmetleri
agikea ifade etmistir.

“Devlet erki ya da diger tiizel organlar aracilyjyla veyahut bu
organiarin kontrol ve diizenlenmesi biinyesinde wmumi istekleri
yerine getirmek, kamusal fayday: temin etmek igin topluma havale
edilmis olan kesintisiz ve diizenli eylemlerdiv. Dar manasuyla,
kewrum ya da kuruluslarm yonetim yasalavima ait metotlar icevisinde
bulunan hakl nedene istinaden distlendigi calismalar ve islerdir”.
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Kemal Gozler (2003) ise kamu hizmeti kavramini agagida belirtilen
sekilde agiklamugtir.

“Devlet organlarimn kontrolii nezdinde, ozel tesebbiis araciyjyla
gereeklestivilen wmumi faydanmin ortaya cikarilmasina dair yapilan
govevler bigimi olavak ifade edilmektedin: Miinhaswan bir hizmetin
kamusal hizmet olavak tammlanabilmesi igin ik olarak sunulan
hizmetin umumi faydaya doniik olmast ve istenmesi icap etmektedir:
Baska bir degisle kamusal faaliyetlerin bizatibi iliskili devlet
organlarinca kontroliinde olmast lnzomdyr”.

Yazin alaninda kullamilan tanimlamalar yoniinde kamu hizmeti
nosyonunun baghca iki ilke dogrultusunda bigimlendigi ifade edilebilir.
Miinhasiran bir hizmetin kamusal hizmet olarak tanimlanabilmesi i¢in bu
iki ilke su sekilde dile getirilebilir. Birincisi sunulan hizmetin umuma doniik
olmasi, ikincisi ise umumi faydayr amag edinmesi lazimdir. Bu iki temel
ilke gergevesinde, yonetimin yapmakla miikellef oldugu bir hizmet olarak
goriilebilmektedir.

Kamu hizmeti tanimini gesitli yazarlar ile ele aldiktan sonra devletlerin
yonetim anlayiginda bilhassa zamanin getirdigi toplumsal ve iktisadi
istikamete gore farklilagabilmektedir.

Ornek olarak Avrupa iilkelerinde 1940’h yillardan sonra geligim
gosteren sosyal devlet diisiincesi ortaya ¢ikmistir. Bu devletler, sosyal
hizmet alaninda vatandaglarina daha verimli hizmet sunmasi gerektigi
goriigiinii benimsemistir. Bunun bir sonucu olarak da kamu kurumlarinin
vermig oldugu hizmet sayisinin artmasi ve yiiriitillen kamu hizmetlerinin
de vatandaga en verimli ve ihtiyaca yonelik olarak artmasina etki etmistir.
Oncelikle Ingiltere’de 1980’1l yillardan sonra ortaya gikan ve etkisini artiran
liberallesme politikalar1 giin yiiziine ¢ikmugti. Kamunun minimal olma
diigiincesi, kamusal faaliyetlerin merkezi veya mahalli idare biinyesince
gordiirtilmesinin yaninda 6zel miitegebbislerce de yaptirilmasi alternatifini
beraberinde getirmistir. Avrupa’da sosyal yonetim stilini benimsemis tilkeler
bu etkilesim sonucunda kamu hizmetlerinin birtakim bolimiinii 6zel
miitegebbisler aracilifiyla gerceklestirmeye baslamuglardir (Sezer ve Vural,
2010: 209).

Refah devlet hizmetlerinin benimsenmesiyle birlikte hizmetlerde degigim
gosteren birkag tanesini belirtmek gerekirse; ulagim sistemi ve sosyal
giivenlik alanlarini 6rnek gosterebiliriz. Daha evvel devlet erki tarafindan
goriilen hizmetler artik 6zel kigiler tarafindan ele alinmugtir.
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Devletlerin kamu hizmetlerini yerine getirmek igin belli yontemleri
bulunmaktadir. Bu yontemler genel itibariyle; emanet yontemi, imtiyaz
yontemi, ruhsat yontemi, yap-iglet yontemi ve son olarak yap-islet devret
yontemleridir. Emanet yontemi, kamusal faaliyetlerin devlet biinyesinde
bulunan taraflara gordiiriilme geklidir. Diger manasiyla emanet yontemi,
kamusal hizmetlerinin devlet veya diger kamu kisilikler eliyle dolaysiz
olarak kamu gorevlileri vasitasiyla sunulmasidir. Bu usul igin temel olgu, bir
kamusal hizmetinin devlet tarafindan yaptirilmasidir. Imtiyaz yonteminde
ise kamunun bir 6zel miitegebbisle isleme alacag akit geregince muayyen bir
kamusal faaliyetinin tiim giderleri, kazang ve hasartyla birlikte 6zel kigilerce
igletilmesidir. Belirtildigi gibi imtiyaz, idari bir sozlesme ile verilmektedir
(Gapar ve digerleri, 2015: 370).

Ruhsat uvsuliinde kamusal ig olarak benimsenen bir hizmet, devletin
cikaracagy bir icazetname veya kararla 6zel tiizel kisilere yaptirilabilir. Yerel
yonetimlerce yapilmakta olan halk tagima hizmetleri 6rnek verilebilir. Burada
devletle 6zel miitesebbisler arasinda bir protokol imzalanmaz. Idarenin
tek tarafl bir bigimde ¢ikaracag icazetname veya kararla kamusal faaliyeti
devam ettirir. Sunulan kamu hizmetinin sorumlulugu idarede kalmaktadir.
Ancak, idarenin de hizmeti goren organlar iizerinde teftis ve diizenleme
yetkisi bulunmaktadir. Kamusal hizmetlerinin sunulmasina yonelik arayiglar
sonucunda ortaya ¢ikan bir yontem de yap-islet devret modelidir. Tiirkiye’de
liberalleyme donemlerinden itibaren kullanilmaya baglayan bir devlet yatirim
sekline biiriinmiigtii. Bu yatirrm usuliinde devlet biit¢esinin zayif oldugu
veya acele bir bigimde uygulanamayan hizmetler 6zel miitegebbisler araciligt
ile girisilmeye baglanilmigtir. Bu uygulamada temel amag devletin sundugu
hizmetlerin daha iyi sunulmasim saglamaktir. Devlet agisindan oldukga
faydali bir yontem olup yeni finansman kaynagi buluma ve hizmetlerin
dretiminde etkinlik saglanma konusunda yararli olmaktadir (Gogoglu,
2020: 2).

Yukarida ele alinan kamusal hizmet sunma yontemleri neticesinde ilerleyen
sanal ag ve enformasyon tekniklerle giiniimiiziin miiteaddit alaninda pek
ok yenilikler olusturmugstur. Teknoloji sayesinde internet tizerinden yapilan
sesli/goriintlilii aramalar, video konferanslar yayginlagmigtir. Bu baglamda
bireyler artik seyahat etme zorunluluguna girmeden irtibatta oldugunuz
uzak kurum veya firmalarla baglanti kurulmus olur. Ozel sektorde internet
tizerinden ticaret yapma olgusu da popiiler hale gelmistir. Bu minvalde
bireyler aligveris ahgkanliklarini dijital ortamlarda yapmaya baglamus,
e-ticarete yonelmis, ardindan sik¢a sosyal medya platformlari kullanilmaya
baglanmustir.
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Yonetimler ise bahsedilen degisimlerden olduk¢a olumlu bir bigimde
etkilenmigstir. Bu sayede bireyler ve idare kanalindaki etkilesim artmug, kamu
kuruluglar1 bazi kamu hizmetlerini internet tizerinden sunmaya gegmistir.
Dolaysiyla yeni kamu yonetimi anlayiginda ortaya ¢ikan gelismeler, kamusal
alanda enformasyon teknolojilerinin yayginlagmasi, vatandaglarin kamusal
hizmet aliminda algilanan kaliteli beklentilerinin artmasi, kamu yonetimlerini
kamu hizmeti sunumunda doniigiim ve dijitallesmeye yonelik yeni bir
yaklagimi kabullenmeye baglatmigtir. Bulundugumuz donem igerisinde
bireyler, kurumlar, 6zel miitegebbisler sanal zeminde hizlica yol kat etmigtir.
Bahsedilen sanal degisimlerle beraber insanlarin giincel yasayislari, ¢aligma
stilleri doniigtim gegirmis ve gilinliik hayat kogullarinin hemen hemen tiim
kademesinde esash farkhliklar husul bulmugtur. Daha ilerisinde ise kamu
kurum ve kuruluglar1 internet {izerinden gorevlerinin ifa etmeye baglamistir.
Ornek verilecek olursak, millet kiitiiphaneleri vatandaslara internet ag
tabani {izerinden kaynak taramalarina izin vermektedir. Ayrica ilgili kamu
kurumlarindan saglanan mahkeme kayztlari, gegici veya tam 6grenci belgesi,
niifus kaydi, sosyal giivenlik vergisi gibi nice kamusal hizmetler, bundan
boyle bireyler igin bilgisayar ortaminda bir dokunusla ulagilabilir duruma
gelmistir (Isten, 2009: 18).

Kamusal iglerin verilmesinde ger¢eklesen sanal doniigiim temelde tiim
kamu yonetimini olusturan kurum ve kuruluglarin ve bagh kuruluglarin
entegrasyonunu saglayan e-devlet c¢aliymasiyla birlestigi  gosterilebilir.
E-devlet uygulamasiyla sunulan kamusal iglemlerin dijital zeminde seri
ve verimli bir gekilde verilmesinin 6nii agilmistir. Bu baglamda, kamusal
hizmetlerin bireylere daha basit, devamh ve giivenilir bi¢imde aktariimasi
amaglanmugtir. E-devlet, kamu hizmet sunumunun niteliginin artmasi igin
gelistirmeye ¢ok agik bir arag olmaktadir. Ciinkii bu entegrasyon projesi,
kamu hizmetlerine iliskin sayisal verilerin kamu kurumlarinda, kendi resmi
sitelerinde ve gesitli sosyal medya platformlarda vatandaglarla paylagilmasi
seklinde ortaya ¢ikmasi gok 6nemli bir adim olmugtur. Kamuya iliskin agik
olan 6n bilgiler kamu kurumlar1 araciligiyla ulagilabilir, bireyler tarafindan
anlagilabilir ve dagitilabilir hale gelmistir (Gtil, 2018: 14-15).

E-devlet bu vesileyle teknik bilgi, gelisim ve kamu hizmetlerinin
rehabilitasyonu 6gelerini ortak bir yere yaklagtiracak bir dijital doniigiim
olacagr degerlendirilmektedir. Ayrica e-devlet, degisen enformasyon ve
bulut teknolojilerinin sundugu tiim olanaklarindan faydalanarak, kamu
kurumlarinin sunmasi zorunlu olan tiim kamusal hizmetlerinin daha kaliteli
ve verimli sunmasina firsat vermektedir. Aymni sekilde bireylerin de devlete
karst olan yapmak zorunda oldugu kamusal islemlerini daha kolay ve hizlh
bir formda yerine getirebilmesinin ortamini yaratir. Uzmanlar tarafindan
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e-devletin olusturdugu ortak fikir olarak, vatandaglarin kamu hizmetlerine
daha az bir vakitte, daha pratik bir sekilde ulagmasi, kamusal islemlere ulagma
maliyetlerini minimize etmek amaglarinin bulundugu soylenebilir. Yukarida
bahsedilen amaglar dogrultusunda devlet hizmetlerinde gergeklesen sanal
transformasyon, hizmetlerin verilmesine iliskin modern taleplerin ortaya
cikabilecek olmasini da g6z oniinde bulundurulmasi gerekmektedir (Negiz

ve Saragbagi, 2012: 34).

E-devlete dair yapilan faaliyetler bugiinlerde artig egilimi gostermektedir.
Tiirkiye’de e-devlet galiymalarinda Devlet Planlama Tegkilati, Avrupa’da ise
Avrupa Komisyonu, bu konuyla alakali elektronik devlet baghg: ile ¢esitli
bilgilendirme ve raporlar ortaya g¢ikarmistir. Son donemlerde e-devletin
ulagtig1 sathayr daha ileri bir diizeye tagimak igin elektronik dontisiimiin
taydalar1 anlatilacaktir.

1.1.8. Kamu Yonetiminde E-Devlet Doniisiimiiniin Faydalar:

Gelecege dair isabetli 6ngoriiler saglamak adina e-devletteki faydali
taraflarin bilinmesi dogru bir adim olarak degerlendirilmektedir. Genel
kapsamda djjital doniigiim ve Ozellikle e-devlet siirecinde amaglanan
hizmetlerin mesakkatsiz, dinamik, kaliteli ve devamli sunulmasinin
saglanmasidir. Kamusal hizmetlerinin verilmesinde bilgi ve teknolojilerinin
yayginlagmasi ve giiniimiiz kogullarina uygun bir sekilde dijital dontistimiin
gergeklestirilmesi konular1 yonetim stratejilerinin en biiyiik amaglari arasinda
saylmaktadir.

Degisimle gelen bu amaglar iilkelerin durumuna, yonetim gekillerine,
kullanicilarin - egitim  seviyesine, vatandaglarin devlette karg1 istek ve
beklentilerine bagl olarak degismektedir. Bununla baglantili olarak,
e-devletin faydalar1 da birgok 6geye gore degismekte olup bir takim maddesel
siralamalar da yapilabilmektedir. D. Demokaan (2006), s6z konusu
siniflandirmalart gerekli ve belirli Olgiilerde yapilmig oldugunu belirtmistir.
Demokaan, e-doniisiimiin avantajlarint anlatmak tizere bazi siniflandirmalari
kullanmistir. Bu konuyu daha da detaylandirarak orneklerle agiklamistir.
Kamusal harcamalarda tasarrufun saglanmas, is ve islemlerde gereksiz kagit
kullaniminin azaltilmasi, kamusal hizmet standartlar1 ve hizmet kalitesinin
ylkseltilmesi, kolay ve hizli erigim imkinin saglanmasi ve en 6nemlisi de
kamu kuruluglarindan hosnut bir vatandag kiimesinin olusturulmasidir

(Demokaan, 2006: 79-88).

Asagida kamusal hizmetlerde e devletin kullamlmasinda elde edilen
faydalara ayrintili bir sekilde deginilmigtir.

+ Devletin Verimliligi ve Hizmet Kalitesinde Etkinliginin Artmasi:
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E-devletin faydal bir gekilde yiiriitiilmesiyle birlikte zaman, mekan ve kalite
konularinin pratik bir gekilde kullanimi saglanacak ve kamu kurumlarinda
verimlilik, etkinlik ve hizmette hizlanma artiy gosterecektir. Devlet-birey
miinasebetinde 6nemli derecede alinan hizmetten gegirilen siireden tasarruf
elde edilerek, islemlerde bazen meydana gelen is ile alakali hatalar ortadan
kalkmakta, hizmetler kaliteli bir formda yerine getirilmektedir. Bu nedenle
kamusal hizmetler yerine getirildiginde verimlilik hususunda fayda saglanmug
olacaktir (Kir¢ova, 2003: 17).

* Ekonomik Fayda:

Biiyiik bir proje olan e-devlet ile beraber kamusal hizmet faaliyetleri
esnasinda yapilan harcama ve masraflar kamuya olan maliyetleri hafifleterek
ckonomik olarak fayda edinilecektir. Klasik biirokratik yonetimin en 6nemli
vanindan biri de kati hiyerarsik yapisinin mevcut olmasidir. Ancak son
zamanlarda, ©zel sektoriin kargisinda bir engel olarak kalmayacaktir. Ciinkii
refah devletin bir geregi olan devletin ticari hayatta diizenleyici ve denetleyici
roliiniin saglanmasi ile e-devletle sayesinde 6zel sektore ait i ve iglemler,
varmak istedikleri hedeflerine daha fazla zaman ayrabileceklerdir. Devlete
olan giivenin ve kalite algisinin artmasiyla vergi toplama kiilfetsiz bir hale
gelecek, kayit dig1 ekonomi ile miicadele etmede fayda saglanabilecektir.

 Vatandas ile Devlet Arasinda Etkilesim ve Giivenin Saglanmast:

Nitelikli bir yonetimin olugmast igin vatandag ve devlet yonetimi arasinda
uyumlu bir bag kurulmasi temel sartlardan biridir. Ciinkii bu yontemle
devletler, vatandaglar nezdinde yoOnetimsel baghhiginin arttirilmasini
hedeflemektedirler. Sunu belirtmek gerekir ki bilgi ve iletigim teknolojilerinin
kullanilmasiyla devlet, daha saydam bir yaprya ulagarak vatandaslar ile olumlu
birlikteligi kuvvetlendirme firsat1 ortaya ¢ikmaktadir.

Klasik yonetim anlayiginda, vatandag ve yonetim arasinda kati hiyerargik
diizen bulunmaktaydi. Dolaysiyla bireylerin siireglere dahil olmasi ile
fikirlerini agiklama konusunda sorunlar yasanmaktaydi. Ancak giliniimiiz
devletlerinde e-devlet reformunun yerlesmesiyle beraber, klasik yonetim
diisiincesinde yer edinen devlet-birey etkilesiminde rastlanan zorluklar engel
olmaktan ¢ikabilecektir. E-devlet hizmetleri, bireylerin her ¢esit diistiniis,
istek ve beklentilerini kamu kurum ve kuruluglarina ulagtirabilmeleri, kamusal
hizmetlerin basit bir goriiniime kavugturmayla hizmetlerin kigisellestirilmesi
gibi avantajlar da olusturulmasini saglar.

E-devletle bireyler, kamusal alana daha da yakin olabilecektir. Kamu
otoriteleriyle bireyler arasinda komiinikasyon zeminlerinin ilerlemesi
nedeniyle iki tarafli etkiler meydana gelmektedir. Tecriibe edilen klasik
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devlet aygit1 yapilanmasina gore kiyasen, kamusal i sunumlarinin devaml
ilerletilmesi, modernlestirilmesi ve nihayetinde de bireysel tatmininin temin
edilmesi kargilagtirilmayacak bir sekilde basit¢e gergeklestirilebilmektedir
(Kirgova, 2003: 29). Bireyler e-devlet ¢aligmalariyla devlet erkinin sundugu
yeni olanaklarla tanigabilmektedir. Bu konuyla alakali bir uygulama 6rnegi
Amerika Birlegik Devletinde bulunmaktadir. Vatandaglar, hukuksal sorunlar:
hakkinda bir hukukguya miiracaat etmek yerine sehir merkezlerinde yayginlik
kazanan ve miinferit bolgelere konulan kiosklara bagvurarak problemlere
iliskin gerekli bilgilere ulagabilmektedir.

+ Siyasi ve Yonetimsel Yolsuzluklar Onlemek

E-devlet igletim sistemleri ile maliyetlerde azalma, hizmetlerde hizlilk,
sahtekarhigin oniine gegilmesi, vatandagin vyasal bilgilere erigmesi ve
saydamligin artmasi konular1 6ne ¢ikmaktadir. Bu sistem tiim ig ve iglemleri
bir tug ile harcama ve yatinm tutarlarimni bilgisayar ekraninda gorebilme
sansia verdiginden yolsuzluk konusunda yonetime fayda saglamaktadir.
Bireylerin ve Ozel tegebbiislerin bilgiye ulagmasinin kolaylagmasi, kamusal
hizmetinin gergeklestirilmesi igin kigi sayisinin en aza seviyeye indirerek
kamusal faaliyetlerin daha kolay bir sekilde ¢6ziimlenmesi, vatandaglar
tarafindan bazen mecbur kalinan hukuksal olmayan olaylar minimum
seviyeye ¢ekilebilecektir (Cakir, 2015: 39).

+ Teknoloji Kiiltiiriiniin Yayginlagtiriimasi:

Kamu kurumlar araciligr ile verilen hizmet siireglerinin, elektronik
doniigiim sayesinde elektronik kogullarda sunulmasi saglanarak vatandaglara
islemlerini elektronik ortamda gergeklestirmelerinin pozitif etkilerini ve
faydalarin1 anlatilarak hem kamu personellerinin hem de vatandaglarin
teknik bilgi kulanim egilimini arttirilabilecektir. Devletlerin dijital okuryazar
vatandag gruplar1 olusturmak ve bu konuda 6nemle durmas: igin gesitli
egitimlerin vermesi gerekmektedir. Niifusun hizla artmasi sonucunda
teknoloji kullanim  bilgisizliginden dogan birgok problemlerin meydana
gelmemesi i¢in tiim paydaglarla etkilesim igine girerek 6zel tedbir alinmasi
chemmiyetli bir durum teskil etmektedir.

D. Demokaan’a (2006) gore; yukarida belirtilen durumlarin hepsi
e-doniigiimiin  avantajlarindan  sadece  bazilaridir. Genel itibariyle
e-doniigiimiin ana hususunu olusturan e-devlet uygulamasi, vatandagin
hayatin1 basitlestiren, vakitten tasarruf temin eden, bireylerin yasam
memnuniyetini artiran, devletin verimlilik seviyesini ileri noktalara tagtyan
bir uygulamadir. Bu uygulamalar ayrica devlete olan giiveni pekistirme ve
demokrasiyi gelistirme bakimindan oldukga kayda degerdir. Son olarak bir
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milletin ekonomik ilerlemesinden sosyo-kiiltiirel gelisimine, vatandaglarin
hayat kalitesi ylikselmesinden toplumun verimlilik diizeyi artirmasina kadar
birgok yarar1 bulunmaktadir (Demokaan, 2006: 64).

E-devletin yararlariyla alakali olarak ilgili alan yazininda bazi ¢aligmalar
yapimustir.  Birlesmis Milletlere (2002) gore; e-devletin faydalari igsel ve
digsal olmak iizere iki kisimda siniflandirilmigtir. Kurum igi faydalar: genel
itibariyle; kurum igindeki is ve islemlerin yapilig siireglerinde iyilesmeler
meydana gelmektedir. Bu sonugta iyt bir kamusal imaj saglanmasi
hedeflenmektedir. Kurum disgn faydalar ise; vatandaglar tarafindan
memnuniyetin saglanmasidir. Zaman ve mekandan tasarruf saglanarak
vatandaglara daha ekonomik kamusal hizmet saglama amaglanmaktadir
(Birlesmis Milletler, 2002).

Tiblo 2. E-Devietin igsel ve digsal foydalar:

I¢sel Faydalar Dissal Faydalar

Islem maliyetinde diisiis Islemlerde ivme ve tempo kazanmlmas
Kirtasiyecilikte azalma Hizmetlerde uyumluluk

Daha basit biirokratik siireg Daha yenilikgi hizmet sunumu
Etkinligin artmasi, koordinasyon ve Yonetim mekanizmasina katilim

etkilesimin saglanmasi

Seffafligin saglanmasi Vatandas aidiyetinin gergeklestirilmesi

Kaynak: Oguz Demiv, E-Deviet Kullanvmina Etki Eden Falktorler

Yukarida Dbelirtilen tabloda, klasik yOnetim sisteminde biirokratik
islemler i¢in zaman kayiplarinin olmasina, verimsiz bir yonetim goriintiiniin
ortaya ¢tkmasina neden olmaktaydi. Ancak e- devlet projelerinin hayata
gegirilmesiyle kamu yonetiminde bilgi ve iletisim teknolojilerinden
faydalanmalar artig gostermistir. Yeni sistemin uygulamaya gegirilmesiyle
islem maliyetlerinden olduk¢a tasarruf yapilmasi, hizmetlerin kaliteli bir
sekilde sunulmasi, kamuda koordinasyonun olugturulmasi ve yurttaglarin
yonetime katiliminin saglanmasi gibi etkilerin oldugu da goriilmektedir.

1.1.9. E-Devlet Uygulamasinda Ortaya Cikan Baz Giigliikler

Kamu kurum ve kuruluslarinda e-devletin iglevsel bir bigimde
yararlanilmasi, klasik yonetim diigiincesinden kaynaklanan problemler de
yok olacaktir. Lakin e-devlet ¢aligmalarinin devreye alinmasinda halen kayda
deger engeller bulunmaktadir. Bu engeller yasal zeminden tutun da erigim
problemlerine kadar gesitli alanlarda degisiklik gosterebilmektedir. E-devlet
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uygulamalarinda kargilagilan sorunlar ve bu sorunlarin ¢oziimiine yonelik
agagida belirtilmigtir.

Devlet ve vatandas iliskisinde her iki tarafin birbirlerine glivenmesi
aidiyet diistincesini giiglendirir. Vatandagin devletine giivenmedigi ortamda,
teknik verilerin emniyetli bigimde verilmesi, sanal zeminde giivenle
yayilmasi gibi hizmetlerin gelismesinden bahsedilemez. Kurumlarin bilgi ve
iletigim sistemleri, internet aglarina bagh olmanin olusturabilecegi giivenlik
risklerine kargi muhafaza saglayacak bir gekilde tasarlanmalidir. Vatandas,
kamu kuruluglar1 ve ig diinyasi arasinda giivenli iletigim kurmalar1 elzem bir
durum almaktadir (Kizilyel, 2007: 69-70)

E-devletin teknik altyap1 ag1, doyurucu tedbirler alinmadig: takdirde veri
gizliligi mahremiyetinin yok edilmesine sebep olacaktir. Boylece sanal zemin
tizerinden paylagilan bilgiler, kotii niyetli kisilerin ¢ikarlar1 dogrultusunda
degisebilecektir. Bu dogrultuda kullanicilarin sisteme olan giiveni zarar
gorecektir. E-devlet uygulamalarinda bireylerin 6zel bilgilerinin korunarak
islemlerin giivenirlik ortaminda yapilmast ¢ok hayati bir durumdur. Her
seyden Once giivenlik, sisteminin saglamlhigin ilgililere ve kullanicilara
gosterilmelidir. Tyi bir giivenlik politikasinin  6nemli  gesitli - ozelligi
bulunmaktadir. Bunlar; kullanicilar tarafindan yapilan tiim islemlerin
gizli kalarak digariya sizdirilmamasi, kigisel bilgilerini paylagmalarinda
yalnizca gerekli olan kisimlarin istenilerek, islemle ilgisi olamayan bilgilerin
istenmemesi ve son olarak ise digaridan gelebilecek tiim saldirilara karg:
giiclii bir giivenlik bariyerlerinin olugturulmas: durumlaridir (Tiirkiye
Bilisim $urasi, 2002: 30). Giivenlik hususu, internet aracig ile birden fazla
kiginin kullanimina agilan ¢etin ve maliyetli olan bir konudur. Ister kamusal
alanda faaliyet gosteren kamu kuruluglart isterse 6zel alanda faaliyet gosteren
ozel sektor kuruluslar, veri gizliligini temin etmek durumundadir. Giivenlik
bakimindan dikkat edilecek 6nemli konu, giivenlik zeminin iyi inga edilmesi
ayrica veriye gore onlem alabilme yeteneginin saglanmasidir (Cakir, 2015:
40).

Giivenligin saglanmasi bir nevi kamunun bakmak zorunda oldugu teknik
bir konudur. Dolaysiyla ulusal veri merkezlerinin ve temelde goriilen
cksikliklerinin altyapisi saglam bir temele inga edilmelidir. Ayn1 zamanda,
sanal teknolojilerinin olusturdugu giiven agigimin da dikkatli bir sekilde
otoriteler nezdinde incelenmesi zaruridir. Her ne kadar bireysel verilerin
sizdirilmasi sorunu ortaya ¢tkmasina da aslinda ulusal bilgilerin siber saldirilar
sayesinde bagka milletlerin eline ge¢me riskini de ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
gergevede bu konu tizerinde hassasiyetle durulmasi gerekmektedir.
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E-devlet ile alakal diger bir husus ise hukuki altyapinin olusturulmasidur.
Hukuki altyapinin e-devletin olugumu i¢in 6nem arz etmektedir. Enformatik
teknik bilgilerinin aktit olarak kullanimi, ekonomik ve sosyal alanda yaganilan
yenilikler her ne kadar kolaylik saglasa da farkli sorunlari dogurmaktadir.
Bu sorunlardan en 6nemlisi ise hukuksal sorunlardir. Elektronik ortamda
bilgi aligverisi gergekleseceginden e-devlet uygulamalarinin mutlak bir
sekilde bilgi giivenligini saglamasi gereklidir. Giivenlik i¢in kullanilacak
olan sik goriilen ¢aligma da elektronik imza uygulamasidir. E-devletin
hukuki altyapisini elektronik imza olugturmaktadir. Hukuksal altyap: hazir
hale getirilerek, faaliyet neticesinde meydana gelecek hizmetlerin hukuksal
anlamda gegerliligi saglanacakur (Giil, 2018: 14-15).

Aligkanliklar ve erigim sorunu bu baslik ile alakali olarak ¢ok 6énemli bir
husus olarak ortaya g¢ikmaktadir. Vatandaglarin elektronik ortama almak
istedigi hizmet igin bagvurmasi, bu uygulamalar1 aligkanlik haline getirmesi
gerekli altyapinin saglanmasi kadar 6nemli bir detaydir. Ayrica e-devlet
kargisindaki bir diger giigliik ise elektronik ortamda verilen hizmetlere
erigim sorunudur (Ince, 2001: 32). Vatandasa gerekli donamm ve egitim
verilerek, bunun sayesinde kolaylikla iglem yapabilmelerine yardimcr olmak
gereckmektedir.

Geleneksel devlette oldugu gibi e-devlette de insan faktorii en onemli
unsur olmaktadir. Birey ile teknolojik gelismeler gift tarath olmak zorundadir.
Hem devlet gorevlilerinin hem de bu hizmetlere ulagmak isteyen bireylerin
egitime ve yeni sisteme ayak uydurabilmeleri i¢in belli bir siireye ihtiyaglar
vardir. Yararlanicilar ile tatbik edenler agisindan egitim entegrasyonun olmasi
sarttir.  Bu minvalde, biitiin bireyler ister yararlanici olsun ister olmasin,
e-devlet hizmeti talep eden kisi olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Talep eden
kigiler e-devletin saglamig olacag: kolayliklarin farkina vardiklarinda, egitim
stireglerinde hizlanma da goriilecektir (Demir, 2018: 7).

Tiim bu tedbirlere ilave olarak vatandaslarin da e-devlet sistemine ayak
uydurmalar1 ve e-okuryazar olmalari hedeflenen bir durum olarak giin
yiizline ¢itkmaktadir. Sosyal bir sorun olarak olugan bu konu sadece bilgi
ve giivenli agiklarmi Onlemeye yeterli olmayacaktir. Ancak bu hususta
onemli problemleri ¢6zme bakimindan mesafeler alinabilecegini de bilmek
gerekmektedir. Internet imkinlarindan fazlasiyla yararlanan kesim ile bu
imkana sahip olamayan kesim arasindaki uguruma verilen isime dijital
ucurum denmektedir. Bu problem goz ard1 edildiginde sosyal ve ekonomik
yonden avantajsiz olan bircok kirsal topluluk ve bireyler bu teknolojinin
nimetlerinden faydalanma agisindan arka siralarda kalacaklardir (Demir,
2018: 9). Vatandaslarin bilgisayar kullanmaya yatkinlig: arttirilip, egitim
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caligmalar1 diizenlendiginde insanlarin erisime ulagmadaki makas kapatilarak
esitlik saglanmaya baglanacaktir.

E-devlet ¢aligmalariyla, kamusal iglemlerin niteligi yiikseltilerek bireylere
modern ve rahat hizmet sunmay1 amaglamaktadir. Bilgi ve teknolojiler yogun
uygulamalarini igeren bu projeler giin gegtik¢e yayginlagmaktadir. Buna
kargit olarak; e-devlet ¢aligmalarinda bilgilerin sanal zeminde sunulmasindan
olusan giivenlik sorunlari, devletlerin yasal yapilariin eksikligi, klasik
yonetim  diigiincesinin vatandaglarda biraktigi gelenekler ve toplumdaki
dijital ugurum konulari temel problemler olarak bag gostermektedir. Tfade
edilen sorunlar siire gegtik¢e yok olmasi halinde; kamusal iglemlerde
verimliligin yiikselmesi, kamu-vatandag iletigiminin iyilestirilmesi ayrica
vatandaglarin e-devletten saglamig olacag: kolayliklarin farkina varmalarina
imkan saglamaktadir (Cakur, 2015: 39)

Daha once de belirtildigi tizere, elektronik degisim yeni bir toplumsal
anlayigin1 beraberinde gerektirmektedir. Problemlerden bazis1 kamu yonetim
kademelerinden, bir kismi vatandaslarin egitim seviyesinden, bazist da teknik
uygulama ve hukuksal altyapinin siirdiiriilmesindeki zorluklarindan ortaya
¢tkmaktadir. Sorunlar genel gergevede; idari, hukuksal, tekniksel ve toplumsal
alanlarda yogunlagmaktadir. ~ E-devlet uygulamalarinin  memnuniyetle
sonug¢ bulmast igin ortaya ¢ikan bir takim sorunlarin iistesinden gelinmesi
gerekmektedir.

1.1.10. Tiirkiye’de E-Devlet Uygulamalarina Genel Bir Bakis

Oncelikle iilkelerin e-devlet uygulamalar veya e-devlet politikalarimin ne
anlam ifade ettigini agiklamak gerekir. Elektronik devlet uygulamalarinin
ana felsefesi, kamu hizmetlerindeki bazi baghklarin sanal zemin ag1
vasttasiyla ilgililerle bulusturulmasidir. Ozellikle 21. yiizythn baslarinda
e-devlet politikalari, devletlerin kamusal hizmetleri etkili, kaliteli, ekonomik
ve hizli gekilde iglemesine olanak kazandirmistir. E-devlet uygulamasi
basglangicta sanayilesmis devletlerde daha sonra da diger pek ¢ok tilkelerde
islev kazanmugtir. Buglinkii zamana baktigimizda her yonden kayda deger
kazanimlar elde eden bu politikalarin, taleplere cevap verip vermedigini,
yaganan birtakim olumsuzluklar: hafifletip hafifletmedigi gibi birgok soruyu
da beraberinde olusturmustur.

Devlet erkinin biitiin organlari yasalarla ya da yasalarin izni dogrultusunda
kurulmakta veyahut tegkilatlanmaktadirlar. Kamu kurumlari, kamusal
hizmetlerini ise ekseriyetle devlete bagli daireler ¢atisinda sunmaktadir.
1900’lii yillarin ortalarina degin kamusal hizmet yararlanicisi olan bireyler
veya Ozel sektor hizmet alicilarn biiylik oranda hizmeti almak iizere kamu
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binalarina giderlerdi. Fakat yiizyillin ortalarindan sonra sanal zeminlerin
dogmasiyla birlikte bu teknolojilerin hizla geligmigtir.  Bireyler veya 6zel
sektor hizmet alicilari, ortaya ¢ikan yeni aygitlar sayesinde yeni olanaklarla
tanigmugtir.

Bilgisayarlarda internet kullanilmasinin artmasiyla kurumlar nezdinde
ve hatta devletlerarasinda bilgi paylagimini kolay hale getirerek islem
stirekliligini  ve kalitesini hizlandirmistir.  Bilgisayar ve internet ikilisi
kamusal hizmetlerinde hizmet alicilariyla sanal zeminde sunulmasina
olanak saglayarak elektronik hizmetlerin bigimlenmesine katki saglamistir.
E-hizmetler ilk baglarda i diinyas: tarafindan ticareti gelistirmek iizere
kullanilmaya baglanmakta olup, 1980’li yillardan baslayarak baglangigta
sanayilesmis devletlerin idari yonetiminde daha sonralar1 ise bir¢ok devlet
kamusal ¢aligma faaliyetlerinde bu stratejiden yararlanmak istemistir. Devlet
hizmetlerinin internet ortaminda sunulmasindan otiirii bu arag¢ e-devlet
olarak adlandirilmigtir. Boylelikle hizmet almak isteyenler kamusal yerlere
ulagmaktansa, sanal ag ortamu araciigiyla kamunun sundugu ¢aligmalara
ulagma olanagi elde etmiglerdir (Demirhan ve Tiirkoglu, 2014:3).

Yapilan stratejiler neticesinde hizmetler etkin, saydam ve ekonomik olarak
sunulabilecegi  goriilmektedir. Diger yandan ise, hizmet sunumlarinda
islemlerin sira sayisinin ve kagida dayali siireglerinin en aza indirilmesi,
hizmet alicilarinin beklentilerine duyarly, iggiicii tasarruflu yeni bigim kamu
yonetim paradigmasinin meydana ¢ikilmast muhtemeldir.

Yeni ¢aligmalarla kamu giderlerinde azalmalar yaganacagi, kamu hizmet
maliyetlerinde diisiigler olacagi ve kamu hizmetlerinin verilisinde zamandan
tasarruf elde edilecegi nihayetinde hizmet standardi memnuniyeti yiikselecegi
yoniindeki diigiinceler yayginlik kazanmaktadir. Diger iilkelerde oldugu gibi
iilkemizde de hizmetsel siireglerin sanal zemine ulagtirmay1 devlet stratejisi
olarak benimsenmesine yol agmustir. Tlk internet baglantisimin 1993 yilinda
Orta Dogu Teknik Universitesinde yapilmas1 akabinde, birtakim devlet
organlar1 tarafindan internet siteleri agilmaya basglanmistir. Bu siteler tek
tarafli bilgi sunup, kurumsal tanitima hizmet eden igerikte olmustur. Sonraki
senelerde hem kamu idarelerinin sanal ag sayisi yiikselmig hem de kullanim
alan1 geligmigtir. Tirkiye’deki e-devlet uygulamalart basta kiigtik veriler
iletme seviyesindeyken zamanla biitiin kurumlar1 igeren tam biitiinlesme
stratejisi durumuna gelmigtir (Demirhan ve Tiirkoglu, 2014:2).

1.1.11. Tiirkiye’nin E-Devlet ile Biitiinlesme Siireci

Ulkemiz kamu kurumlari araciligi ve kamu gorevlilerin eliyle vatandaglara
verilen hizmetlerinde dinamizmi ve etkinligi artirmak hedefiyle biligim
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teknolojilerinin  maksimum verimde kullanilmas: i¢in bazi geligmeleri
desteklemigtir. Kurumlar arasinda giivenilir bir bilgi ag1 paylagimini temin
etmek, elektronik zeminlerin biitiinlegtirilmesine yonelik ¢aligmalar yapmak
ve e-devlet catist olugturulmasinda 6ncii olmak igin ulusal bir projeye ihtiyag
duyulmustur.

Tiirkiye’de e-devlet uygulamalari 1970’ yillarinin baglarinda Igisleri
Bakanligina bagh Niifus Isleri Genel Miidiirliigiiniin, Merkezi Niifus
Istatistikleri projesine (MERNIS) dayandirilabilir. Miidiirliikte islemlerin
bilgisayarlagmaya baglamasiyla birlikte zamanla milli ve devletlerarasi
organlarin katkilarryla yakin zamana kadar tamamlanabilmigtir. Giiniimiize
baktigimizdaiilkemizin hayatiuygulamalarindan birisi haline gelmistir. Ciinkii
baslatilan ilk adimlarla bilgi toplumu olma agamasinda idari doniigiimlerin
hayata gegirilmesinde tavsiyeler hazirlatilip veri paylagimini toplumun biitiin
kesimlerine ulagtirarak toplumsal ilerlemeyi dinamizme koymak hedeflendi.
Ayrica sunu ifade etmek gerekir ki, bu zaman dilimi igerisinde Tiirkiye’de
kamu idarelerinde bilgisayar sayisinda artislar saglanarak Tiirkiye biligim ve
ckonomik modernizasyon projesi baglamugtir. (Carikgi, 2010:102).

Ulkemizde merkezi tegkilatin kullandigi bazi1 e-devlet galigmalarina ézetle
deginip diger kisimlarda birtakim 6nemli projelerden bahsedilecektir.

Igisleri Bakanliginca baglatilan ve diger e-devlet uygulamalarmna da
altyapr tesekkiil eden “MERNIS” uygulamast 1974 yilinda adim atilmig ve
pek ¢ok deneme evrelerinden gegerek zamanimiza kadar ulagmugtir. Birinci
evrede; 2001 yilinin sonunda tiim vatandaglara bir kimlik numarasi (TCKN)
verilmesi ve niifus midiirliiklerinin ¢evrimi¢i baglantili olarak aralarinda
iletisim kurulmasiyla ilk evre sona ermistir. Tkinci kademede ise; Kimlik
Paylagim Sistemiyle (KPS) birey verilerinin belirli yasalar dahilinde diger
kamusal kurumlarinin hizmetine sunulmasi arzulanmistir (Demirhan ve
Tiirkoglu, 2014:3).

Disisleri Bakanlhigindaise yurtiginde ve yurtdiginda bulunan tiim temsilcilik,
elgilik, konsolosluk birimlerinde iletisim altyapisim1  gelistirmiglerdir.
Bakanligin, ayrica belgeleme ve enformasyon olusturma is diizeninde
milletler arasi 6l¢ekte Disisleri Bakanhginin ihtiyaglarini temin etmek adina
“Belge Argiv Otomasyonu” (2001) alaninda galigmalar yapilmugtir. Bununla
beraber yurtdigindaki vatandaglarimizin 6zellikle Almanya’da gogmen olan
Tirk vatandaglarinin hizmetine kolayliklar sunulmak tizere “e-konsolosluk.
net” uygulamasi hayata gegirilmigtir.

Adalet Bakanlig: biinyesinde 2000 yilinda uygulanan ve Ulusal Yargi Ag1
Projesi olarak tanitilan UYAP-I ve UYAP-II projeleri e-devlet altyapisina
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yonelik yapilan en 6nemli projelerden biridir. Ulusal Yargt Agi Projesi
iki gelisjme evresinden olugmaktadir: birinci agamada, 2000-2002 zaman
zarfinda Adalet Bakanliginin merkezi birimlerindeki uygulama zeminin hazir
hale getirilmesiyle “Merkez Birimleri Otomasyonu” kurulmustur. Tkinci
agamada 1se 2002-2004 yillarin1 kapsayan donem i¢inde Adalet Bakanliginca
segilen pilot projelerin tamamlanmasi, destek sistemi yazilimi yontemiyle
tagra birimlerinin otomasyonu devreye alinmugtir (Atmaca, 2009:13-14).

Ulkemizde elektronik yonetim alanda 6nemli atiimlardan biri de yerel
yonetimler biinyesinde sistematik e-devlet uygulamalarinin baglatiimasidir.
Yerel idarelerin iyilestirilmesi projesi, Yerel Yonetimler Aragtirma ve Egitim
Merkezi (YYAEM) tarafindan 1999-2000 yillar1 arasinda ele alinan genis bir
caliyma bulunmaktadir. Bu proje ile devletin verimlilik diizeyinde isglevsel
bir rol iistlenerek kamusal performansi artirma yoniinde pozitif etkilerde
bulunabilmesi istenilmistir. Ciinkii bu konu, bilisim ve enformasyon
teknolojilerine devlet yonetimlerince verilen ehemmiyet diizeyi ve bunlarin
toplum igindeki kullanim sayisinin ¢ogalmasi ile yakindan baglantihidir.

Yerel yonetimler igin egitim malzemesi geligtirme projesi (YERED),
belediyeler tarafindan 2000’li yillarin  baglarinda  projelendirilmis ve
planlama teskilati programlarinda zemin tegkil ederek merkezi biitgeden
yararlanmig olan bir uygulamadir. Devlet Planlama Tegkilati ve TODAIE
koordinasyonunca baglatilan (YereINet Projesi); 2000 yilindan sonra tilkemiz
belediyeleri tarafindan hizh bir sekilde benimsenmig ve kolaylik saglamasi
i¢in kisaca “Yerel Yonetimler Portali” olarak adlandirilmistir (Atmaca, 2009:
14).

Yukarida sirasiyla Ornek verilen uygulamalar sonucunda iilkemizde
elektronik devletlesme konusunda belirli bir mesafe alindig1 goriilmiistiir.
Clinkii Tiirkiye’de kamuya ait internet sitesi zamanla artarken e-devlet
politikast belgeleri ise hizli gekilde yiiriirliige konulmustur. Ilan ve bilgi
paylagma diisiincesiyle kullanilan web siteleri giin gegtikge gergek manada
devlet organlari tarafindan 6nemli hale gelmistir. Giintimiize baktigimizda
hemen hemen hepsinin sanal zeminde ig iiretme ve takip etme uygulamasi
bulunmaktadir. Bunlardan bazilarini agagidaki gibi siralayabiliriz;

« Merkezi Niifus Istatistikleri Projesi (MERNIS),

+ Kimlik Paylagimi Sistemi (KPS),

« Emniyet Genel Miidiirliigii POLNET ve MOBESE Projeleri,
* Vergi Daireleri Otomasyon Projesi (VEDOP),

 Ulusal Yargt Ag1 Projesi (UYAP),



Muhammet Zencirli | 39

Ulkemizdeki e-devlet caligmalari, kat edilen asamalar sayesinde ileri
noktaya ge¢mig durumundadir. Devlet kurumlarinin sundugu biitiin
elektronik ¢aligmalar tek bir ¢atidan takip edilebilir duruma gelmistir. Ayrica
e-devlet portalinden verilen hizmet sayilarinin ve hizmetlere ulagabilmek
adina portale kayit yapanlarin sayisinda kayda deger yiikselme oldugu
gozlemlenmektedir. Giiniimiizde geligen bilgi teknolojisi ile kamu ve 6zel
sektor liderleri, vatandag ve devlet arasindaki iliskilerini tekrardan gozden
gecirmek zorunda kalmiglardir. Bu kogul ise onlara benzersiz olanaklar
saglamistir. E-devlet paradigmasi tiim {ilkelerde bir teoriden gok bir
zorunluluga doniigmektedir. Geligmis devletlerin yani sira geligmekte olan
milletlerin de vatandaglarin iglerini kolaylagtiran bu teknolojiyi sabirsizlikla
kucakladigy gozitkmektedir (Atmaca, 2009: 37).

1.1.12. Tiirkiye’nin E-Devlet Uygulamalarina Ornek Teskil Eden
Baz1 Projeler

Yukarida belirtildigi gibi iilkemizde bir¢ok e-devlet projesi yiirtitiildiigii
bilinmektedir. Bu ¢aligmada iilkemizin miihim e-devlet uygulamalarindan
olan MERNIS, KPS, POLNET, UYAP ve VEDOP projelerine ait analizler
yapilacaktir.

Stiphesiz tilkemizde e-devlet modeli, bireylere ve kurumlara daha kaliteli
bir hizmet sunmak tizere gelistirilmis bir yap1 olarak kabul edilmektedir.
Giin gegtikge daha da 6nemli hale gelen teknolojik ilerlemeler, kurumlarin
temelde ele almast gereken konularin baginda gelmektedir. Dolayistyla
bazi kamu kurumlar1 e-devlet projelerinde 6rnek tegkil eden uygulamalar
da gelistirdigi goriilmektedir. Yapilan bu ¢aligmalar neticesinde, kamusal
hizmet sunumunda devletin parasal olarak katlanmak zorunda oldugu
birtakim gereksiz sayilabilecek maliyetlerden kurtaran, asgari sarfiyatla
fazlasiyla ¢aligma yapabilir duruma siirtikleyen yonetim modeline gegilmek
istenmektedir.

2024 yili Mart ayinda e-devlet kapist internet a8 iizerinden alinan en
son giincel verilere gore; iilkemizde e-devlet portali iizerinden sunulan
caligmalarin umumi durumu ele alindiginda toplamda 8.055 hizmet sayisinin
bulundugu tespit edilmistir. E-devlet zemini vasitastyla hizmet sunan
toplam kurum sayis1 942, mobil hizmet zemini {izerinde verilen hizmetlerin
durumuna bakildiginda ise 4.762 olarak kayda alinmugtir. Buna karsilik,
giincel kullanicr sayisinin ise 65,3 milyon civarinda oldugu goriilmiistiir.
Ayrica 2024 yilinda en ¢ok kullanilan e-devlet hizmetlerin Covid-19
salginin etkisiyle Saghk Bakanligi kurumuna ait oldugunu agagidaki tabloda
gorebiliriz. Kadin kullanici sayisinin 30.8 milyon, erkek kullanici sayisinin
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ise 34.5 milyon civarinda oldugu belirlenmigtir. Netice olarak, e-devlet
portaline iligkin istatistiki bilgiler ileri diizey stratejilerin olugmasina temel
dayanak olmaktadir (E-Devlet Kapisi, 2024).

e-Deviet Kapisi fle lgil Bilgiler
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Sekil 1. Giincel E-Devlet Istatistikleri-Eyliil 2021( turkiyegov.tr; Mart 2024)
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Sekil 2. E-Deviette En Cok Kullanilan Hizmetler

Kaynak: turkiye.gov.tr (Mart 2024)

Tiirkiye’de devam eden e-devlet politikalarini tahlil etmek diistincesiyle
Adalet Bakanliginda Ulusal Yargi Ag1 Projesi (UYAP), Igisleri Bakanhginda
Merkezi Niifus Idaresi Sistemi (MERNIS), (KPS), (POLNET) uygulamalari
ve Maliye Bakanliginda ise Vergi Daireleri Otomasyon Projesi (VEDOP)
projeleri ele alinacaktir. Ulkemizin en icract bakanliklarinca devam ettirilen
hayati 6Gneme haiz e-devlet projelerin analiz edilmesi, e-devlet uygulamalarinin
anlagilmasina biiyiik katki saglayacagina inanilmaktadir.
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1.1.12.1. Mernis projesi

E-devletin kamu sektoriinde uygulanmasina yonelik ilk 6rneklerden
biri Igigleri Bakanliginca vyiiriitiilen MERNIS projesidir. “Merkezi Niifus
Idare Sistemi” olarak isimlendirilen bu sistem, Igigleri Bakanhgina bagl
bir kurulug olan Niifus ve Vatandaslik Tsleri Genel Midiirliigii eliyle
uygulanmaya baglanmigtir. Temelde niifus bilgilerinin merkezi bir dijital
aygitlar sayesinde diizenlemesini 6ngormektedir. Giiniimiizde bu sistem,
tiim kamu kuruluglarinin alt yapisina sunulmug vaziyettedir. Kamu kurum
ve kuruluglar1 bu sistemden olabildigi kadar faydalanmaktadir.

Niifus kayit hizmetlerinin tilke ¢apinda dogru bir sekilde planlanmasi ve
tiim kamusal birimler taratindan eg zamanl olarak yiiriitiilmesi, devletin tiim
vatandaglarinin 6nemli 6n bilgilerine aninda erigebilmesiyle miimkiin bir
hale gelmektedir. Dolayisiyla kamusal islemlerde 7 giin ve 24 saat kesintisiz
hizmet gordiiriilmesini temin edecek ayrica devletin hizin1 artiracak
uygulamalara ihtiyag bulunmaktadir. .

Ulkemizde yerlesim yerlerinin ve aile kiitiiklerinin sanal zemininde
kaydedildigi Merkezi Niifus Idaresi Sisteminde (MERNIS), Tiirkiye
Cumhuriyetinde yasayan tiim vatandaglarin  kamu hizmetlerinden
faydalanmas: igin gerekli temel bilgileri barindirmaktadir. Bu minvalde,
MERNIS projesinin  temel ¢iktilar;,  e-devlet hizmetlerinin = 6ziinii
olusturmaktadir (Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii, 2024).

Goriildiigii tizere bilgi toplumu, toplumlarin teknoloji biitiinlesmesinde
cok onemli boyutlari da beraberinde getirmistir. Bu noktada I¢ Isleri
Bakanlig: tarafindan baglatilan bu proje, kurumlarin biitiinlesmesinde 6nemli
bir zemin kaynagint olugturmustur.

Merkezi proje her bireyin onemli verisini sanal ortama aninda ulagtiran
ve iilke ¢apinda lazim olan verilerin anlik olarak giincel hale getirilmesini
saglamaktadir. Ayrica bir ag tizerinden giivenle tiim paydas kurumlarla
paylagim yapmaktadir. MERNIS projesiyle birlikte bilgilerin giivenilir
paylagimu, ok hizli bir sekilde giincel hale getirilmesini ve vatandaga sunulan
hizmetlerde kalitenin artmast hedeflenmistir (Niifus ve Vatandaslik Isleri
Genel Miidiirliigii, 2024). Bagka bir degisle, MERNIS projesi geleneksel
olarak defter diizleminde mevcut olan niifus kayitlarinin dijital zemine
aktarilarak tek gatida toplanilmasini saglamaktadir. Dolayisiyla bu proje
bilisim teknolojileri bakimindan tilkemizin saygin projesidir.

Proje aktif bir gekilde 2000’11 yillarin ardindan kullanilmaya baslansa da
projenin ortaya gikig tarihleri eskilere dayanmaktadir. Asagida MERNIS
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projesinin kayda deger gelismeleri tarihsel olarak verilmigtir (Niifus ve
Vatandaghik Tsleri Genel Miidiirliigii, 2024).

« 1972 yihinda, 1587 sayili Niifus Kanunu ile MERNIS projesi fikri
dogdu.

* 1976 yilinda, Devlet Planlama Tegkilat1 (DPT) nezdinde proje halin-
de getirildi.

+ 1982 yilinda, projeyi tatbik etme etiitlerine girisildi.

« 1997 yilinda, MERNIS projesine Diinya bankasi tarafindan fon
verildi.

« 1997-1999 yillarinda, Genel Miidiirliik ve 923 Tlge Niifus Miidiirlii-
giiniin yapisal galigmalar1 tamamlanarak bilgisayar diizeni ihdas edildi.

« 2001 yilinda Niifus Idarelerinin telekomiinikasyon zemini insa edildi
ve ¢evrimigi uygulamasi yilsonu itibariyle inga edildi.

+ 2002 yilhinin sonlara dogru MERN IS veri tabani tesis edildi.

MERNIS projesi e-devlet hizmetlerinin tiim kuruluglar nezdinde
biitlinlesik bir ¢at1 ig¢inde saglanmasi bakimindan stratejik bir kimlige
sahipti. MERNIS projesiyle beraber; niifus zaptlart ortak bilgi ortaminda
goriilmeye baglandigindan bireylerin kiitiige kayitli olduklar1 yerlesim yerine
gitmeksizin bulunduklari gehirde anlik islem yapmalari kolaylagmustir.

MERNIS projesinin kazanimlarina baktigimizda iig 6gede kazanim elde
edildigi goriilmektedir. Bu kazanimlar niifus idareleri, vatandaslar ve diger
kamu kuruluglar1 agisindan olusum gosterdigi tespit edilmistir (Niifus ve
Vatandaslik Tsleri Genel Miidiirliigii, 2024).

Miidiirliikler agisindan bu mekanizmanin hayata gegirilmesiyle birlikte
niifus iglemlerinin vatandagin niifusa kayith oldugu midiirlik yerine
vatandagin ikamet ettigi yerden de islem yapabilmesinin 6nii agilmugtir. Bu
vesileyle kurumda biirokratik gereksiz evrak isglemleri tamamen kalkmig
bir vaziyettedir. Ayrica niifus ve vatandaghk hizmetleri miudiirliikleri
i¢in diger bir faydasi da niifus olaylarinda yapilmast zorunlu olan hukuki
denetimler dyjital ortaminda kendiliginden yapilmakta ve bu sekilde bilgi
tutarsizliklarinin 6niine gegilmektedir.

Vatandag yoniinden bakildiginda, artik birgok niifus hizmetin dijital
ortamda sunulmasindan dolay1 zamandan tasarruf yapilmug olup, ¢ikt1 olarak
alinan dokiimanlardaki bilgi hatasinin da yok edildigi goriilmiistiir. Clinki
klasik yontemde el yardimiyla derg edilen niifus ciizdanlar1 artik bilgisayar
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ortaminda ¢ikarilmakta ve el yardimiyla yapilan yazinsal hatalardan kaginilmig
olunmaktadr.

Kamu kuruluslar1 agisinda ise ekonomik ve giivenlik gibi daha birgok
yonden sayilabilecek faydalart bulunmaktadir. Bu sayede vergi tahsilatlart
kolay bir hale gelecek, kayda gecirilmeyen ekonomi denetim nezaretine
alinacak; ticari iglemlerde belgede sahtecilik methumu yok olacaktir. Finans
kurumlari, MERNIS bilgi ortamina erigim saglayip vatandas belgelerinin
gercek olup olmadigini gorebileceklerdir. Bu gelisme vasitasiyla dolandiricilik
ve sahtecilik hadiselerine son verilebilecektir. Giivenlik baglaminda
da ilkemize giriy yapan yabancilarin takibinde ayrica sabikali kisilerin
izlenmesinde biiylik kolayliklar temin etmektedir. Kolluk personellerinin
tablet terminali aygitiyla suglu bireylerin kimlik numarast ya da isim soy
isim bilgileri girilerek bireylerin bilgi ortamindaki dokiimanlarina erigerek
sug incelemesi ifa edebileceklerdir.

Sonug olarak, MERNIS projesinin etkiledigi kesimler dikkatlice analiz
edildiginde iilkemizin segkin dijital biitiinleme uygulamalarindan biri
oldugu gortilmektedir. Ayrica su konu agik¢a gostermektedir ki, proje
vatandaglik verileri temelinde e-devlet stratejisinin 6ziinii olugturmaktadr.

1.1.12.2. Kps projesi

Kamu kuruluglarinin sunduklari birgok hizmetlerde bireylere ait kimlik
bilgilerine azami derecede ihtiyag duymaktadir. Dolayisiyla bireylerin kisisel
bilgileri kagit ortaminda vatandaglarimizdan temin edilmesi istenmekteydi.
Bazen kurumlar da bireylerin kimlik bilgilerinde ve Kkisilerin medeni
hallerinde meydana gelen degisikliklerle ilgili gereksiz yazigmalarla vakit
kaybedilmekteydi. Zaman, insan giici ve maliyetler agisindan hem bireyler
i¢cin hem de kamu kurumlart i¢in zorunlu ihtiyaglara neden olmaktaydi.
Midiirliik tarafindan bu zararlari yok etmek gayesiyle 2003 yili iginde
yenilenme ¢aligmalarina baglanilmistir. Bu siiregte Kimlik Paylagimi Sistemi
(KPS) hayata gergeklestirilmesine karar verilmigtir. 2004 yilinda ihale
caligmalar1 neticelendirilip 2005 yilinda ise gergeklestirilen bir kutlama ile
yurtirliige alinmugtir.

Tiirkiye’nin e-devlet doniigiimii stirecinde Kimlik Paylagimi Sistemi
(KPS), kurum ve kuruluglarin hizmet sunmalar1 sirasinda zorunlu olarak
gereksinim duyduklart kimlik verilerine sanal zeminde eksiksiz bigcimde
baglanmasimi temin etmektedir (Niifus ve Vatandaghk Isleri Genel
Midiirligt, 2024). Diger degisle proje, Miidiirliik nezdinde kayit altina
alinan kigisel verilerin, KPS bilgi tabanindan eksiksiz bir sekilde ¢evrimigi
olarak paylagilmasini saglamaktadir. Bu proje sayesinde bireylerin yagamini
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basitlestirmek, kamusal hizmetlerde hizlilik ve etkinligi temin etmek, niifus
ve vatandaglik hizmetlerindeki biirokrasiyi minimum diizeye indirmek
gayesi giidiilmistiir. Dolayistyla Midiirliik aracihgiyla kayit altina niifus
olaylarinin, sanal zeminde hizli bi¢imde sunulmasini saglayan, bireylerin
yagsamlarini basitlestiren bir proje olarak kargimiza ¢ikmaktadur.

Ortaya ¢ikartilan bu hizmetin temel ilkesine baktigimizda; kamu
yonetiminde hizmet niteligini ylikseltmek, kirtasiyeciligi yok etmek, devlet
ile birey arasinda saydamligi saglama almaktir. Artitk kamu kurumlarinda
elektronik ortamda sunulan tiim hizmetlerde kimlik dogrulama siireci,
yukarida detaylica agiklanan KPS verileri tizerinden yapilabilecektir. Bunun
neticesinde kurumlar ¢ok acil ve giivenilir bir bigimde kisisel bilgilerimize
ulagilabilecektir. Kamu kurumlart KPS uygulamalarina yaptiklart ekler ile;
verilen hizmetler esnasinda online sorgulamalar yapabilmekte, vatandaglar
tarafindan bildirilen niifus olaylarinin sahiciligini tespit edebilmekte ve kigisel
bilgilere topyekiin bilgi aktarmasi yapilabilmektedir (Yildirim, 2007: 87).

KPS projesinde bireylerin dogumundan 6liimiine kadar yararlanacag:
bir¢ok kamusal iglemlerde hayati bir islev gormektedir. KPS nin temel aldig:
ilkeler agagida verilmigtir.

e Gtlvenlik,

«  Hizlh erigim,

. ileriye yonelik tasarim,

« TIse yarar kullanim,

* Evrensel olgiitlere uygunluk

KPS ag zemini, MERNIS bilgi ortamindan birtakim farkliliklar
barindirmaktadir. Bununla birlikte KPS veri tabaninda yetkilendirilmeyen
kurumlar bu sisteme erigimleri kesinlikle s6z konusu degildir. Niifus kayitlart
zemininde mutlak kontrol kurma ve niifus kayitlarini saglam veriler boyutuna
getirme amacit yatmaktadir. Sonug olarak degerlendirildiginde KPS veri
tabani projesinin hedefinde; merkezi bir veri portali tiretmek ayrica niifus
kayrtlarindaki kisisel bilgilerin kamu hizmetleri agisindan degerlendirilmesini
saglamak amaci bulunmaktadir  (Yildirim, 2007: 87-88). Ilaveten KPS
projesi sayesinde;

* Erisim en hizh sekilde saglanmaktadir.

« Sistem 7 giin 24 saat ¢alisma prensibiyle, her an erisilebilir gekilde
tasarlanmugtir.

+ Sistem kurumlara ek yazilim ve donanim maliyeti getirmemektedir.
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+ Kisi miidahalesini en aza indirecek gekilde hazirlanmistir.

+ Vatandaglar, kamu hizmetlerinde belge istenmeden otomatik olarak
gergeklegebilmektedirler.

1.1.12.3. Polnet projesi

Icigleri Bakanligi, Emniyet Genel Midiirliigii tarafindan sunulan
hizmetlerin hizli, emniyetli, seffat’ ve kaliteli bi¢imde icra edilmesini ve
bireylerin araliksiz olarak hizmet alabilmelerini saglayan bilisgim destegi
projesidir. Ulkemizin dijital topluma gegmesini saglayacak olan PolNet
projesi, ulusal ve kiiresel capta tiim bilgi aglarina entegre olabilecegi
diigtintilerek programlanmistir (EGM, 2024).

Giintimiizde meydana gelen teknolojik degismeler hizla artis gostermekte
olup yaganan bu artiglarin tesiri giin gegtik¢e hayatimizda vuku bulmaktadir.
Bu gergevede projeyle beraber e-emniyet ¢aligmalari dijital ortamda devreye
alinmig olup dyjital doniiglim i¢in zorunlu hazirliklar sona erdirilmigtir. Yeni
teknolojiler istikametinde gelistirilen kurumsal galigma yazilimlari, emniyet
tegkilatinda da kesintisiz olarak informatik takviye saglanmaktadir. E-devlet
yapisina elverisli olarak uyumlastirilan elektronik veri idare sistemi, kurumsal
iletigimi sanal zemine nakletmigtir. E-devlet biitiinlegmesinden sonra harici
kuruluglarla yapilan evrak iizerindeki haberlesmeler artik sanal ortamda
sunularak anhk saghkli bilgi akisi temin edilebilecektir (Avaner ve Fedai,
2019: 154).

Emniyet tegkilatinin dijital doniigtim konusunda yenilikgi rol oynamugtir.
Ulkemizin her yerindeki polis karakollar1 kendi aralarinda eg zamanli iletigim
olanagina da vesile olmustur. Ek olarak iilkemizin dijital entegrasyonuna
katki saglayan 6nemli bir sistem oldugundan, programa bagli 150 adet alt
plandan tegekkiil olmaktadir.

Polis tegkilati, gorevlerine iligkin icap ettigi veriye anlik ve emniyetli
bigimde erigmesini saglayan ilk e-devlet biitiinlesmesini 2002 yilinda biitiin
Il Emniyet Miidiirliiklerinde, PolNet projesi uygulanmaya baglamustir. Bu
caligma nezdinde yaklagik 30 merkezi uygulama, 62 takip izlencesi, 24 bolgesel
uygulama ile islem sunmaya girigmistir. Tkinci gelisim evresinde 2002-2004
zamanlari arasinda toplamda 700 ilge ve 1200 karakol merkezinde program
zemini devreye alinmigtir. Uglincii diizeyde ise 2010 yili itibariyle biitiin
Il Emniyet Miidiirliiklerinde, sonugta 660 yakin PolNet temelli program
caligmaya koyulmustur (EGM, 2024).

Tiim bu gelismeler yolunda 2003 senesinde gesitli ve yogun katiliml
STK kuruluglar tarafindan diizenlenen (e-I'R) odiilleri yarigmasina EGM de
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katihm gostermistir. E-devlet biitiinlesmesine yonelik faaliyet devam ettiren
birgok kurulusun projeleri yaninda EGM’nin 6diil yarigmasinda takdim
ettigi PolNet programi, biitiin projeler i¢inde sampiyon olarak bu odiilii
almaya hak kazanmugtir.

EGM tarafindan yiiriitiilen kamusal hizmetlerde haberlesme kalitesini
yiikseltmek, memurlarin ihtiyag duydugu gorevle alakali verilere her
merkezden ulagmak PolNet’in yegine hedefi olarak agiklanmaktadir (Ari,
2014: 136). Bu minvalde projeden ulagmak istenen sonucu siralamak
gerekirse;

+ Toplu veri ortami1 zemininden sorugturma yapilmasina imkan vermek,
« Hukuksal iz ve delillerin ivedi bir gekilde toparlamak,
+ Koordinasyonu saglayarak zaman-mekan sorununu kaldirmak,

« Laboratuvar galigmasi gerektiren iglemlerde (balistik aragtirmalar,
DNA tahlilleri, kan analizleri vs.) bilgisayar aracihigiyla gonermek,

+ Kirtasiyeciligin minimum seviyeye indirmesini temin etmek,
+ Trafikte denetimleri artirarak kaza olaylarint azaltmak,
+ Pasaport, ruhsat alim1 gibi bazi islemlerin ¢evrimigi olarak sunmak,

* Verilere anhk ulagabilmesini temin etmek amaciyla kullanicilarin
e-posta iletisiminin transferini saglamak,

+  Kurum iginde iletigimi hizlandirmak amaciyla video konferans yonte-
mini yayginlagtirmak ve uygulanmasini temin etmek

E-devlet kapsaminda uygulamaya alinan PolNet projesiyle beraber
Emniyet Tegkilat'nda goriilen faydalar artig gostermistir. Bu donemde,
proje hayata gegirilmesiyle birlikte gozalt: siireleri azalmistir. Ayrica siirticii,
pasaport ve silah ruhsat hizmetlerinde meydana gelen gereksiz biirokrasi
ortadan kalkmis ve islemler daha kisa siirede ger¢eklestirilmeye baglamistir.
Trafikte denetimlerin biiyiik bir hizhihkla {lke ¢apinda uygulamaya
alinmasiyla birlikte kaza oranlarinda diigiis meydana gelmistir. Emniyet Genel
Miidiirligiintin 81 il merkezi ile hudut sinur kapilarinin dijital uygulamalart
birbirine entegre edilmistir. Bu ¢er¢evede vatandagin hizmet alma noktasinda
sarf ettigi biirokratik iletisimler yiiziinden zayi edilen zaman problemi yok
edilmigti. Kurum nezdinde ise kamusal iglemlere hiz kazandirilmis ve
maliyetlerin diigirtilmesine fayda saglamigtir (EGM, 2024).
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1.1.12.4. Ulusal yarge agn projesi (Uyap)

UYAP uygulamasi, hukuksal zemindeki biitiin hizmetlerin dijital alanda
sunularak fuzuli ¢aliyma siireglerinden arinmasini saglamaktadir. E-devlet
anlayiginin 6nemli bir basamagi olan bu yapi, kendisini giincelleyerek
elektronik ortamda adalet hizmetlerini temin etmektedir. Bir¢ok iilke bu
sistemi hayata gecirmeye yonelik gesitli caligmalar yapmustir. Ulkemizde
ise anayasal dayanak olarak biitiin uyugmazliklarin minimum maliyetle ve
az zamanda neticelendirilmesi, yarginin gorevi olarak sayilmigtir. Bundan
dolay1 adaletin tez saglanmasi igin hizli bir sekilde iletilmesi ihtiyaci ortaya
¢tkmaktadir (Demir, 2018: 24).

E-devlet biitiinlesmesinin tilke ¢apinda yaganmasi igin Adalet Bakanligr'nin
bagli birimleriyle, tist yarg1 organlarinin birlikte veri paylagiminin temini igin
kendi aralarinda etkin bir bi¢cimde iletisimde bulunmak tizere UYAP olarak
isimlendirilen uygulama galigmalar1 yapilmugtir. Bu biligim agi, 2000 yilinda
Adalet Bakanlig1 uhdesinde uygulanmustir.

UYAP uygulamas: ilk bagta UYAP-I ve UYAP-II olacak sekilde
iki basamakta bitirilmesi Ongoriilmistii. UYAP-I igeriginde Adalet
Bakanhiginin merkezi tegkilat boliimleri arasinda biligim aginin kurulmasi
tasarlanmugtir. UYAP-II igeriginde ise yargi organlartyla birlikte bilgi temini
i¢in ¢aligilan kurumlarin 6rnegin adli tip kurumlari ile ceza evleri yapilarini
da igerecek bigimde bitirilmesi hedeflenmigtir.

UYAP-I hayata gegirilmesi 2001 yilinda olmugtur. Takriben 40 adet web
zeminli aga iglem sunan projeyle evraklar dijital alana aktarilmig, yasalara,
yonetmeliklere erigebilmek igin biitiinlesik bir zemin iiretilmistir. Dahasi,
cevrimigi ag sayesinde fikir alhgverisine de olanak taninmugti. UYAP-I
projesinin uygulamaya alinmasiyla birlikte veri ve dosya aktarilmasi bu proje
sayesinde gergeklestirilmig, verilerin bir araya getirilmesiyle bilgilere anlik
ulagma firsatt olugmusg, organlar arasinda bilgilerin miikerrer yollanmasinin
oniine set gekilmigtir. Bunlarin yaninda, bakanliga iliskili kurumlarin biitiin
caliganlarinin mali dokiim verilerinin takip edilmesine de yarar olarak
sayilmigtir (Adalet Bakanligi Bilgi Islem Dairesi Bagkanligi, 2014: 22).

UYAP-II boliimii ise beg farkli proje ayagindan tegkil olmustur. 2001
yilinda A ve B boliimleri, 2004 yilinda ise C boliimii bitirilmistir. A ve B
kisimlart gergevesinde 30 adet tagra teskilatinin altyapr baglanti diizeni,
dijital aygit ihtiyaglart saglanmistir. C kismuyla da internet bazli islemlerin
sunulmast hedeflenmistir. D ve E boliimleriyle bazi birimlerde kullanilacak
teghizat ve aygitlar sunulmaya hazir hale getirilmistir. F ayaginda ise, 30.000
kurum igi yararlanict ve 40.000 de kurum dig1 yararlaniciya (avukatlara)
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hizmet verilecek bigcimde projenin genigletilmesi saglanmigtir (Adalet
Bakanhg Bilgi Tslem Dairesi Bagkanligi, 2014: 22).

Bu sistem ile hedeflenenlere baktigimizda, tiim yargt organlarinin kendi
aralarinda ve diger kamu kuruluglar: ile bilgi paylagimini gergeklestirmek,
veri aktarimini ivedilestirmek, bireylerin memnun olmasini saglamak ve en
nihayetinde hak arama 6zgiirliigiinii kaliteli bir sekilde temin etmektir. Yargi
kurumlar1 dogru bilgiye olabildigince en hizli anda ulasarak karar vermek
zorundadir. Dolayisiyla biitiin bilgiler sanal zeminde izlenerek emniyetli
bir bigimde erismesi gerekmektedir (Giil, 2018: 14-15). UYAP sisteminde
temel amag olarak; dosya iglemlerini dijital vasitalarla yapmak, sisteme
kaydedilen bilgileri giivenli bir bigimde sorgulatmak, mevzuatta yapilan son
degisiklikleri takip etmek geklinde dile getirilebilir.

UYAP uygulamasina entegre olma orani1 2009 yili sonlarina dogru %99
oranina ulagtigindan tiim yargi organlarinin iglemleri UYAP otomasyonuyla
dijital zeminde takip edilebilir bir duruma gegirmistir. Belirtildigi gibi
hukuksal iglemlerin daha ivedi ve devamli olarak yiiriitiilmesi gayesiyle
olugturulmustur. Gelistirilen UYAP uygulamasinda; devlet kurumlari, yargi
organlari, dava vekilleri ve bireyler gibi farkl kigilerce faydalanan enformatik
ag meydana gelmistir. Bu sistem sayesinde, hayatimiz boyunca hemen
hemen herkesin gereksinim duydugu bazi iglemleri tamamlamak {izere
aranan adli sicil evrakina Onceleri gayet uzun bir zamanda elde edilirken,
projeyle birlikte sadece birkag dakika iginde verilmeye baglanmugtir (Carikgt,
2010: 105).

1.1.12.5. Veryi daiveleri otomasyonu projesi (Vedop)

VEDOP projesi, vergi gergeklestirilmesi ve toplanmasi baglaminda
iilkemize 6nemli yararlar temin eden e-devlet uygulamalarindandir. Maliye
Bakanligina bagh Gelir Idaresi Bagkanlig1 tarafindan yiiriitiilen uygulamanin
birinci agamast 1995 yilinda baglatilmistir. Ilk agama bagarili olduktan
sonra 1998 yilinda, VEDOP-I projesi ve iki yil i¢inde de 22 merkezdeki
145 vergi dairesinin sistemi devreye alinarak uygulama eksiksiz bitirilmigtir.
2004 senesinde uygulamanin ikinci adimi olan VEDOP-II projesi hayata
gecirilmisti. ' VEDOP  projesine yapilan eklemeler giinlimiizde halen
gelistirilmeye devam edilmektedir (Ozbek, 2007: 16).

1998 senesinde faaliyete alinan VEDOP-I projesiyle beraber e-vergi
sistemi olusturulmustur. Tkinci asamada uygulama igin 67 milyon dolar
ayrilmug ve takriben 7500 galigana egitim verilmigti. VEDOP-II projesinde
vatandaglara kaliteli hizmet sunan kurum olma gayesi hedef alinmistir. Aslinda
buradaki temel amag, vergi yiikiiniin hakkaniyetli olarak paylastiriimasin
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gergeklestirmek, vergi toplanmasini randimanlh durumuna getirmek ve
sirketlere nitelikli hizmet vermektir (Akdemir, 2008: 125).

Projenin tgiinci  kademesi, 2007 yihinda VEDOP-III agamast
olarak uygulanmaya baglamigti. Bu kissmda VEDOP projesinin biitiin
tegkilatlarda uygulanmasi amaglanmig, VEDOP-I ve VEDOP-II’nin tiim
donanimlar1 revize edilerek uygulama mekanizmasi modernlestirilmis ve
sistem giivenliginin artirilmasi da hedeflenmistir. Bu vesileyle yilda takriben
75 milyon miikellef beyannamesi kagit ortamindan alinarak dijital ortama
aktarilmaktadir. VEDOP projesinin evrelerinde elde edilen tasarruf, iilkemiz
ekonomisine 6nemli diizeyde katkilar1 bulunmaktadir.

VEDOP projesi uhdesinde bulunan “Internet Vergi Dairesi” uygulamast,
2003 senesinde Amerika’da “Computerworld Honors Organizasyonu”
tarafindan diizenlenen basar1 6diilleri kategorisinde birincilik = sirasini
kazanarak iin kazanmugtir. Dolayisiyla bu projenin bagarili bir uygulama
oldugunu tiim iilkeler tarafindan takdir edilmistir. Ayrica TUSIAD tarafindan
VEDOP projesine “E-Devlet Odiilleri” kapsaminda bagarili uygulama
ornekleri olarak odiil takdim edilmistir. Bu 6diiliin verilmesindeki temel etken
ise; kamu sektoriinde rekabet gliciinii arttirarak yeni girisim alanlar yaratan,
web zeminli sosyal uygulamalarini geligtirmeyi cesaretlendirmeyi amaglayan
bir uygulama oldugu i¢in bu 6diile layik goriildiigii ifade edilmistir (Ozbek,
2007: 16).

Projenin ana motifini asagida belirtilenlerle ifade etmek miimkiindiir

(Akdemir, 2008: 125).

+ Vergi dairelerinin tamaminda ag sistemi olusturularak hizmetlerinin
gelistirilmesi,

* Merkez ile vergi daireleri arasindaki bilgi altyapisinin dijitallesmesi,

« Kamusal maliyetlerde israfin onlenmesi,

+ Kayit dig1 ekonominin denetlenmesi,

+ Vatandaslarin bilgi edinme ve vergi borcunu ¢evrimigi 6grenme ola-
nag1 saglanmas,

* Vergi beyannamelerin internet araciligryla verilmesi,

Bilgi ve iletigim teknolojilerindeki yaganan hizli degisimle kurumlarin
caliyma agirhgr azalmug, vergi hizmetlerinde hizhiik yakalanmig, mali
belgeler dijital zeminde kayit altina alinmigtir. Bakanlk, projesiyle birlikte
vergilerin %80’ini bu ag araciligiyla topladigindan, vatandaglarin vergi
tahakkuklarini izleyebilmekte ve mali borglarini yatirmayanlari da anhk
olarak saptayabilmektedir.
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1.1.13. BM Endekslerinde Tiirkiye’nin E-Devlet Verileri

BM araciligiyla 2001 senesinden beri genelde iki senede bir kere
yapilan “e-Devlet Geligmiglik Endeksi”, kamunun etkinligini, verimliligini
ve seffafligini yiikseltme amaci tagimaktadir. BIT’in sistemli bir bigimde
dlgiilmesini sunmaktadir. Olgiimiin puanlanmast;

+ Online Hizmet Gostergesi (OSI)
« Tletisim Zemini Gostergesi (TTI)

« Insan Kaynagi Gostergesi (HCI)nin esit agirliklarinin ortalamastyla
hesaplandig: ifade edilmektedir.

BM raporlarisadece e-Devlet gelismislik seviyesinidegil bundanayriolarak
e-katilim seviyesini de hesaplamaktadir. 2020°de hazirlanan belgede Tiirkiye
193 devlet arasinda 53. siradaki yerini korumustur. Alt endekslerdeyse OSI
(Cevrimigi Hizmet Endeksi)’de 27°den 22. siraya; TII (Telekomiinikasyon
Altyapt Endeksi)’de 89’dan 79. Siraya yiikselmistir. Ancak HCI (Insan
Kaynag1 Endeksi)’de 45°den 52. siraya bir gerileme olmugtur. Agagida yillara
gore Tirkiye’nin durumu gekiller halinde yansitilmistir.

Tablo 3. Tiirkiye’nin Seneler Bazwmda E-Devlet Gelismislik Gostergesi

Seneler Devlet Sayist E-Devlet Gelismislik ~ Online Hizmet
Gostergesi Gostergesi

2020 193 53.sira - (0.7718) 22.s1ra - (0.8588)

2018 193 53.sira - (0.7112) 27.s1ra - (0.8889)

2016 193 68.s1ra - (0.5900) 68.s1ra - (0.6014)

2014 193 71.sira - (0.54428) 53.s1ra - (0.55905)

2012 193 80.s1ra - (0.5281) 82.s1ra - (0.4641)

Kaynak: (Biviesmis Milletler, 2020)

Tiirkiye’nin e-Devlet gelismislik endeksi siralamasina baktigimizda dalgah
bir grafik ¢izdigini gormekteyiz. Endekslere baktigimizda Dijital Doniigiim
Ofisinin kurulmasinin ardindan e-Devlet geligmislik endeksi ayni sirada
kalmug, insan kaynag1 endeksinde gerileme yaganmug ancak ¢evrimigin hizmet
endeksi ve telekomiinikasyon altyapisi endeksinde yiikselme yaganmugtir.
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Sekil 3. Tiivkiye’nin (2012-2020) Yillar: Avasmda E-Devlet Gelismislik Endeksi

Kaynak: Dijital Diniisiim Ofisi (2020)

Birlegmis Milletlerin e-Devlet gostergesine gore; Tiirkiye son sekiz yilda
olumlu yonde bir ilerleme kaydetmigtir. Bu endekste, insan kaynaklari
endeksinin, telekomiinikasyon altyapi endeksinin ve g¢evrimigi hizmet
endeksinin etkisi vardir.
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Sekil 4. Tiivkiye’nin (2012-2020) Yillar: Avasmda Cevrimigi Hizmet Endeksi

Kaynak: Dijital Doniigiim Ofisi (2020)

BM gevrimigi hizmet endeksinde Tiirkiye’nin 2012 yilinda 82. siradayken
2020 yilinda 22. swraya kadar yiikselmistir. Cevrimi¢i hizmet altyapisi
konusunda belirgin bir artig goriilmiistiir.
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Yukarida belirtilen tablodan da anlagilacagt tizere; bilgi toplumuna
doniisiim stirecinde kamusal i ve islemlerin, vatandaglar ve 6zel sektoriin
talep ve beklentilerine uygun olarak dinamik, verimli, kesintisiz yordamla
sunumu biiyiik yer kaplamaktadir. Bu degigsim agamasinin bir 6gesi olan
e-devlet paradigmasi, hizmetlerin yalnizca sanal ortamda sunulmasi manasini
vermemekte; ayrica kurumlarda baglant1 kapasitesine ve paydag bir gelecege
haiz yeni devlet diigiincesini de dile getirmektedir. Devletlerdeki doniigiimlere
es zamanl olarak, iilkemizde de kamusal erkin bireylere bundan boyle etkin
ve kaliteli ¢aligma sunmasi, ¢agr yakalama noktasinda atilan kayda deger
kademelerden biri olarak goriilmektedir (Erdogan, 2019: 66).

Sonug olarak, giinliik yagantimizda teknoloji ve bilim alaninda gergeklesen
doniigiimler kamusal alandan 6zel hayata kadar birgok siirecimizi etkilemistir.
Bu stireglerin temelinde geleneksel devlet uygulamalarinin modern diinya
sartlarina uyarlanabilmesi, hizmetlerin artik hizli bir sekilde, minimum
maliyetle, saydam bir gekilde yerine getirilmesinin gerekliligi kaginilmaz
bir hal almigtir. Boyut katan bir yonetim anlayis1 olan e-devlet paradigmas:
giin 1g1gma ¢ikmaktadir. Paradigma biitiin devlet organlarini igeren bir
e-doniigiim projesi oldugundan yukarida belirtilen kurum ve kuruluglarinin
Mernis, Kps, Polnet, Uyap ve Vedop gibi gelistirilen uygulamalar sayesinde

kendilerini sistemle biitiinlestirecek sekilde ¢aligmalar yapmuglardir.

1.2. Kamu Yonetimde Yeniden Yapilanma, Tiirkiye ve Diinyada
Yeniden Yapilanma Caligmalarinimn Kavramsal Boyutu

Yeniden yapilanma kavrami, kamu yonetiminde kurum ve kuruluglarinin
degisen ekonomik ve toplumsal kogullara uygun araglarla yanit saglayabilmek
ve vatandaslara daha kaliteli hizmet verebilmek giidiisiiyle kamusal usul ve
esaslarinin yeniden yapilanmas: fikrini ortaya ¢ikarmaktadir. Tim diinyada
yaganmakta olan i¢ ve dig etkenlerin degisim gostermesiyle devlet denilen
yiice yapinin sorgulanmasi olgusunu da meydana gelmigtir. Bu ¢ergevede
kamu yonetiminin orglitlenme gekli ve kamusal iy yapma yontemleri en
nihayetinde degisime ugramugtir (Saygilioglu ve Ari, 2003:9).

Kiiresellesme ve bilgi toplumuna gegis sonucunda geligmeye baglayan
liberal devlet politikalari yeniden yapilanmanin mihenk tagini olugturmaktadr.
Ekonomik diizen i¢inde bulunmak yerine denetleyici ve gozden gegirici bir
rol iistlenen yonetim paradigmasi, 6zellikle toplumun ekonomik yagantisinda
ozgiir bir ortam olugturma amacini giitmiigtiir. Ozellikle 1980°li yillarin
ortalarinda geleneksel yonetim gekline karg1 elestiriler cogalinca bu eksiklere
yansima olarak, devlet idaresinde modern bir yontem meydana gelmistir.
Rekabetin tiim alanlarda etkili sekilde boy gostermesi ve kamu kuruluglarinin
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devamli gevresel degismelere ahenk olugturabilecek verimli bir yonetim
sergileyebilme ihtiyaci sonucunda kamu kurumlari hizmetlerini daha da
vatandag odakli hale getirmesine vesile olmustur. Bu sebeple, eski idare
metodu artik konumunu yeni paradigma diisiincesine birakirken yonetimde
yeniden yapilandirma terimi ise literatiiriinde sik¢a kullanilmaya baglanmigtir
(Yayman, 2008: 11).

Kamu yonetimdeki yeniden yapilanma galigmalarina baktigimizda 1980’li
yillara kadar idari reform terimi siklikla tercih edilmistir. Bu yillardan sonra
idari reform teriminin kullanimi seyrelerek, yeniden yapilandirma ifadesine
oncelik verilmeye baglanmistir. Idari reform ve yeniden yapilanma kavram
boyutlarinimn, ayni diigiinceyi bildirmek igin miinferit zamanlarda kullanilan
ve Ozdeg anlayiglara denk geldigi ifade edilmektedir. Bununla birlikte,
yeniden yapilandirma kavraminin idari reform kavramina gore daha zengin
kapsamli bir ifade oldugu dile getirilmekte olup yonetimde dogru yenilik ve
doniigiim yapmak manasinda kullaniimaktadir (Ergun, 2004: 343).

Diinya ¢apinda yaganmakta olan hizli degisim dalgasi, kamu yonetimlerini
yeniden yapilandirmakta veya yonetim konularinda reform kavramlarin
kiiresel bir gergeklik olarak kabul ettirmektedir. Bu kavram ayrica gereken
kosullara adapte edilme anlamiyla kullanilmakta ve degisen kogullara yonelik
harekete gecirme siireci olarak ifade edilmektedir. Zira klasik yonetim
anlayis1 modelinde; genellikle gevresel boyutlarda maksimum belirsizlik,
etkilesim ve degisikliklere biitiinlesme mevzusunda yetersiz kalma olgularina
stk¢a kargilagilmaktadir (Ozer, 2006: 151). Diger taraftan devamli olarak
farkhlagan sartlar sonucunda bireylerin devlet idaresinden istekleri de
degisim gostermektedir. Dolayisiyla devlet idaresinde yeniden yapilanma
caligmalar1 kamusal hizmetlerin sunumunda daha dinamik ve basarili bir
sekilde ulagtirilmasi amaglanmaktadir. Giiniimiizde vatandaglar etken bir
yapi igerisinde kamu kuruluglarindan daha verimli ve biirokrasi azaltici bir
hizmet anlayis1 beklemektedirler (Saygilioglu ve Ari, 2003: 15).

Yeniden yapilanma genellikle eksiklikleri ortadan kaldirma veya
tyilestirme olarak algilanmaktadir. Bu ¢ergevede ise bir organizasyonun ya
da bir kamu yonetimi Orgiitiiniin yeniden yapilandirilmasi, organizasyon
dahilinde, gesitli boyutlarda 1iyilestirme yapma anlammna gelmektedir.
Yeniden yapilanma idare nezdindeki temel egilimi kendi amaglarinin hayata
gegirilmesine yonelik olarak dinamik, randimanli ve masrafsiz hizmet
gormesine imkan saglayacak bir ortam olugturmaktir. Literatiirde yapilan
arastirmalar gostermis ki; yeniden yapilanma dogal degisimden farkli olarak
ele alinmaktadir. Aslinda bu kavram belli diistincelerle girisilen diizenli ve
sistemli bir degisim ¢abasinin iiriiniidiir. Yeniden yapilanma konusunun
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etki ettigi bazi alanlara baktigimizda 6rnegin devlet kurumlarinin siyasi
diizen ile iliskileri, kamusal kaynaklarin yasal diizlemde kurumlar arasinda
dagitilmas: ve boliigtiiriilmesi, kamu gorevlilerinin statiileri gibi gesitli
objelerde esash diizenlemeleri 6ngoriir. Bu sebeple, yeniden yapilanma
kavrami idari kurumlarin amaglarina, fonksiyonuna ve ¢aligma stiline iligkin
genis diizenlemeler olugturmaktadir (Tutum, 2003: 42).

Bu kapsamda, yeniden yapilanmanin idare nezdinde saghkli bir bigimde
igletilmesi igin bazi temel egilimlerin bulunmasi gerekmektedir. Bunlar;

+ Devasa biiyiikliikteki merkezi birimlerin daha kiigiik birimlere ayril-
masini saglamak gerekir. Ayrica daha onceden belirlenmis gorev ve
iglerin daha dinamik bir yapiya doniistiiriilmeli ve performanslar
artirilmalidir.

« Kamu kurumlarinin stratejik canliik boyutunu giiglii tutmalidir.
Kaynak kullaniminda stratejik planlar esas aliarak verimlilik amaci
saptanmali ve kamu hizmetlerinde mali denklik saglanmalidir.

* Kamu yonetiminin dinamik ve randimanl bir gekilde galigmasi igin
yonetimin ana prensipleri sayilan “Planiama, Oygiitlenme, Yonetme,
Eggiidiim ve Denetim” fonksiyonlarinin ideal noktaya yaklagik bir dii-
zeyde gergeklestirilmesi gerekmektedir.

* Her seyden 6nemli olan kisim ise milletin yonetime olan katilimini
arttirarak, devlete karst olan algilamayi en iist seviyede pozitif bir hale
gegirmektir.

+  Kamu kurumlarinin diizenli kalkinma modeli istikametinde daha da
etkin duruma erigtirilmesi, faaliyet kapasitesinin yiikseltilmesi ve umu-
mi geligmeyi bagaracak boyutlarda striiktiirel yeniden diizenlemelerin
tekrardan gozden gegirilmesi konular1 giindemde yerini korumaktadir.

Yukarida belirtilen kamu yonetsel olusumunda gerek mikro diizeyinde
gerekse de makro diizeyde degigimler olabilmesi igin, karakteristik olarak
en kiigiik birimden en biiyiige dogru dikey veya yatay bir yenilenme olmasi
gerekmektedir. Bu ¢ergevede yeniden yapilanmada 6nceden bilinen hedefler
dahilinde planli bigimde yapilan doniigiim ¢aligmalari s6z konusu olmaktadir.
Ayrica halkin idareye olan giivenini tazelemek ve nitelikli yonetim aygitlar
olusturmak yeniden yapilandirma siirecinde durulmasi gereken 6nemli
konularindandir (Can, 2007: 49).

Yeniden yapilanma olgusu sadece kanunlarin ve kurumsal yapilarin
derinlestirilmesi anlamina gelmemekte olup diigiinme ve davranis sekillerinin
doniigiimiinii de kapsamaktadir. Derin bir boyutta incelenecek olunursa,
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yeniden yapilanma siireci birbiriyle baglantili olarak iig diizeyde ele alinabilir.
Genellikle eszamanh olarak yiirliyen bu tasarimlar; yonetim zihniyetinin
degistirilmesi, kurumsal degisim ve stratejik degigim olarak yonetimde
yapilacak tasarimlarin ana boyutunu olusturmaktadir. Bunun gerekgesi ise
kamu yonetimlerinin enformatik hayata adapte olma neticesinde devamli
varyasyon arz eden yeni doniigtimlere ses vermesi elzem olmaktadir. Kaliteli
bir yonetim diizeninin kosullara gore ve vatandaglarin her gegen giin
bagkalagan taleplerine gore cevaplar verebilmesi i¢in bu tasarimlara 6nem
vermesi gerekmektedir (Haktankagmaz, 2009: 109).

Kamu idaresini yeniden yapilanma diigiincenin yerlegmesi, kiiresellesme
sayesinde olugmustur. Dolayisiyla degisim ihtiyaci zorunlulugu hisseden
kamu yonetimleri, sunulan kamusal hizmetlerini daha kaliteli bir sekilde yerine
getirme galigmasina baglamiglardir. Ciinkii daha diigiik maliyetle veya daha
yiksek bir kalitede kamusal mal ve hizmetlerin iilke ¢apinda tiretilmesinin
hedeflenmesi, kamu kurumlarmin vatandaslara kargt sorumluluk ilkesi
geregince randimanli ¢aliymaya daha fazla dikkat etmeye itmistir. Yeniden
yapilanma anlayiginda, biirokratik yapiy1 kiigiiltmek ve 6zel sektor kurallarin
kamu idaresine getirmek olduk¢a Onemli gortilmiistiin. Kamu aygitlart
yapilan bu yeniliklerle yeterince tasarruf yapar yapiya biiriinmiig ve kiiresel
oOlgekte rekabet edebilir hale gelmislerdir (Hyde, 1992: 27).

Kamu kurumlarinda son donemlerde karmagik modeller yerine kaliteyi
esas alan orgiit modelleri benimsenmeye baglanmugtir. Yeniden yapilanma
stirecinde esas alinan bu 6rgiit modelleriyle birlikte hiyerargik yapinin yarattigi
hantallik ve verimsizlik konular1 yonetimlerin giindeminde ziyadesiyle azalig
gostermektedir. Kamu yonetiminin Orgiitsel yapisinda goriilen doniigiimler,
yerellesme ve demokratiklesme sayesinde ve kiigiik yapilarin biiyiik yapilara
nazaran daha da tercih edilebilir olmasiyla kamuda verimlilik olgusu ortaya
ctkmugtir. Bu vesileyle yeni orgiitlenme anlayigi gergevesinde karmagiklik yok
edilerek hareket kabiliyeti olugacak ve bu cihette vatandag ile kamu gorevlileri
miinasebetinde gozle goriiliir iyilesmeler goriilecektir (Cegsmeci, 2017: 78).

Ayrica sunu ifade etmek gerekir ki; tilkemizde kamu 6rgiitiinde yapilan
degisim ve doniigiim caligmalarini ii¢ temel doneme ayirmak miimkiin
goriinmektedir. Bunlardan birincisi, yonetim reformu diisiincesinde
beliren ve 1980’li donemlere kadar devam eden ilk donemdir. Bu donemde
yapilan ilerlemeler, daha fazla giinliik sorunlarin ¢6ziimiine yogunlagarak
orgiitlenigteki yapi, siiregler ve iglemleri iyilestirmeye doniik degisimleri
ihtiva etmektedir. Ikinci donemde, kurumsal kavram diisiincelerinin
otesine gegilerek, devlet islevlerinin yeniden vasiflandirilmasini ve devlet
fonksiyonlarinin sinurlari iizerinde yogunlagan donemdir. Ayrica bahsedilen
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bu donemde, 6zel sektor yonetim tarzi anlayiglarinin kamu yonetiminde
yaygin hale getirilmesi amaglanmistir. Son olarak iigiincii donemde
ise, 1990’1 yillardan itibaren geligmeye devam eden ve gilintimiizde de
tesirlerini gosteren, kamu yonetimindeki biirokratik agamalarinin minimum
diizeyde tutulmasina 6zen gosteren ve devlet yonetimini toplumsal yapiyla
biitlinlestirme anlayiginin egemen oldugu 6nemli bir donemdir (Yilmaz,

2007: 220).

1.2.1. Kamu Yonetimini Yeniden Yapilanmaya Gotiiren Temel
Unsurlar

Iginde yasadigimiz déneme damgasini vuran klasik devlet diisiince
yapisinin tamamen degistigini gorebilmekteyiz. Bu degigimi hizlandiran
temel olgular ise kiiresellesmeye bagh bilimsel ve teknolojik konulardaki
ilerlemeler, yonetim diigiincesinde ortaya ¢ikan tebeddiil, klasik yonetim
metodunun zayiflig1 ve bilgi toplumuna gecis olarak sayilabilir. Ciinkii
sosyal, siyasal, yonetsel ve ekonomik yapilardaki bag dondiiriicii gelisme ve
ilerlemeler, klasik devlet anlayisindan uzak kalinmak istenildigini ve devlet

yonetimine yeni bir gorev atfedildigi goriilebilmektedir (Ozer, 2005: 45).

Devlet ile halk arasinda kopriilerin kurulmasi ve kamu politikalarinin
iilke genelinde dikkatle gergeklestirilip uygulanmasina kadar olan siiregte,
degisik alanda yapisal ve islevsel doniigiimler kamu yonetimleri igin oldukga
onemlidir. Devletler yaganan bu degisimlerden biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir.
Bu nedenle giiniimiizde diinyanin bir¢ok {ilkesinde siyasi basarisizliklarin
temel sonucunda kamusal alandaki yonetim anlayigiin da  degisim
gegirdigi gozlemlenmistir. Dolayisiyla klasik kamu yonetimi kurallarina
gore teskilatlanmig kamu yonetimlerinin zorunlu ihtiyaglar: bile saglamakta
eksik kaldigi goriilmekte olup idari ¢aligmalarin yeni bagtan vyiiriitiilmesi
hususunda biitiin devletlerde modern paradigmalarin olugmasina neden
olmugtur (Hughes, 2017: 34).

Bilgi toplumu, sosyal yagamin miihim alanlarindan ve sistemsel
gergeklestirilen esashi degisimlerden birisi olan kamu yonetimi i¢inde
yapilandirilmig ve uyumlu hale gelebilmesi gerekmektedir (Celik, 2003:109).
Bununla baglantili olarak bilgi toplumunun geregince kamu sektoriinde
verimliligin 6n planda tutulmasindan dolay: personellerin performans: da
onemli bir husus olarak ortaya ¢ikmaktadir. Dolayistyla klasik kamu yonetimi
anlayiginin  verimsiz ve yetersiz olmasindaki kayda deger nedenlerden
birka¢i kamu gorevlilerinin gorevsel kalite olgularina deger vermekten
ziyade yonetsel ve mevzuattaki normlara fazlaca 6zen gostermelerinden
kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte kamu yonetiminde biirokratik
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islemlerin fazlalagmasi sorunu giindeme gelmektedir. Yeni kamu yonetimi
yaklagiminda ise hantal yapinin kaybolacagy fikri ele alinmaktadir. Clinkii bu
sistemde yoneticilerin yeteneklerine giivenen bir yaklagim bulunmaktadir.
Bu fikir olgusu ise yoneticilerin takdir yetkileri ¢ogaltilarak etkili ve verimli
cevaplar sunmalarina dayanak tegkil etmesi gerektiginin altim ¢izmektedir
(Yilmaz, 2001:31).

Idari yaprya iliskin islevsel farkliliklar, i¢ unsur ve dis unsurlarin etki alam
gergevesinde gelisim gostermektedir. Bazi digsal unsurlart saymak gerekirse;
teknolojik yapidaki yenilikler, kiiresellesme, kamu yonetimde yeni anlayislar,
ozel sektorde meydana gelen degismeler, kamu yonetimine yoneltilen
degerler sistemi olarak digsal etkenler sonucu etkenler sayilabilir. Bununla
beraber kamu yonetim sisteminin, kamusal orgiit yapisinin, yoneticilerin
yenilikgi olarak kendi kendine yaptig1 degisiklikler, siyasal ve hukuki degisim
stiregleri, kamu gorevlilerinin nitelikleri ve kamu hizmet sunum yontemleri
gibi ele alinan igsel unsurlar sayilmaktadir.

1.2.1.1. Dissal unsuriar

1.2.1.1.1. Bilgi toplumuna gecilmesiyle meydana gelen degisimler

Avrupa’da ortaya ¢ikan sanayi devrimiyle ile beraber es zamanli olarak
gelisen iiretim metotlarinin degigim gostermesi, tiim diinyada sosyal yap1
alaninda ¢ok 6nemli degisiklikler giin yliziine ¢tkmugtir. Sanayi devriminin
atmosferi i¢inde makinelesme kavrami toplumsal hayatta hiz kazanmig
ve sehirlerde iiretim alanlarmin olugmasini saglamigtir. Ancak sanayi
devriminden hemen sonra giiniimiiz teknik verilerinde ortaya ¢ikan mithim
ilerlemeler sayesinde bilgi ¢agina gegilmis olunmaktadir (Ogiit, 2001: 6).
Sanayi toplumu, bilgi toplumundan farklilik gostermektedir. Bilgi toplumu
da toplumsal hayattaki temel yapinin doniigiim ve gelisim gergeklestirmesiyle
olusmugtur. Ekonomik diizen sanayi toplumunda temel olarak sermaye
denilen birim kazang birikimine ilintiliyken bilgi toplumunda ise sermayeyi
toplumsal diizende bilgi olugturmaktadir. Bununla alakali olarak, endiistri
diizleminde sermayenin esas ¢ekirdegini igeren fiziksel glice karsilik olarak
bilisim ¢aginda ise ¢evrimigi sistem ve yapay zeka gibi hususlar daha da giin
1g1gina gtkmaktadir (Ekinci, 2008: 180).

Bilgi toplumunda meydana gelen bilgiler; iletigim kanallar1 yoluyla
dagitilmasi ve dagitilan bilgiler sayesinde yeni bilgiler elde edildigi
goriilmektedir. Tarth boyunca sanayi toplumuyla beraber eg zamanli olugan
tiretim sistemi unsurlari olan sermaye, emek ve hammadde faktorleri olurken,
bilgi ¢aginda ise bu oluguma bilgi unsura da katilmugtir. Bilgide ve ekonomide
olusan bu gelismeler sonucunda toplumu saran 6nemli degisiklikler varlik
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gostermektedir. Ulusal devlet baglaminda merkeziyetgi, biirokratik ve
hiyerargik diizenin gostergesi olan modernizm, bilgi toplumunda ise daha
geligmis post-modernist diigiince olarak yerini almaya baglamistir.

Bilgi toplumunda kiiresel olan yerine bolgesel olana agirlik gostermesi,
merkeziyet¢i anlayig yerine yerel anlayig ortaya ¢ikmugtir. Kamu yOnetimi
anlayiginda modernist baglaminda bulunan agir biirokratik  igleyis
birakilarak, yoresellesme ve performans stratejilerinin hazirlanma goriigii hiz
kazanmugtir. Dolayisiyla genelleme ve nesnellik yerine 6znelligi benimseyen
bu anlayig ¢ergevesi, kamu yonetiminde reformlara ve yeniden yapilanmalara
da sirayet etmigtir (Saran, 2004: 6). Sonug itibariyle bilgi teknolojileri, kamu
yonetimini derinden etki eden digsal unsurlarin 6n sirasina yerlesmektedir.
Bahsedilen bu teknolojik gelismeler igleyis yapilarindan, uzmanlagma gorev
alanlarma degin birtakim olguyu 6nemli kilmaktadir (Kayhan, 2010: 40).

Bu bilgiler 151¢1inda yonetimin i yapist nezdinde teknik iligkiye imkan
taniyan yeniden yapilanmalar ihtiyac1 da giinden giine artig gostermistir.
Teknik bilgilerin mahalli idarelerde tercih edilen seviyedeki fonksiyon alanina
kavugmugtur. Bilgi teknolojileri, kentsel hizmetlerde, ulagim sistemlerinde
ve vergi 6demelerde genis bir alanda kullamilmaktadir. Elektronik devlet
uygulamalarinin vatandaglara sunulan kamu hizmetlerine iliskin biirokratik
islem basamaklarinin azaltilmasi yoluyla iistiinliik tagidigi kabul edilmektedir
(Balci, 2003:266). Dolayisiyla kamusal Islemlerin yiiriitiilmesinde hata
oranin en az seviyeye indirilmesi ve vatandaglarin taleplerine yonelik hizmet
verilme konularinin tamami, kalitenin giiglendirilmesine katki saglamugtir.
Bu minvalde idaredeki degerler dizisinin doniigmesiyle beraber galigmalarda
rekabet diigiincesinin cazibeli olarak ileri stiriilmesi ve idarenin her ortaminda
teknolojinin temel ¢arpan durumuna gelmesi konular1 yonetimleri de yeniden
uyumlu hale getirmesini gerekli kilmigtir (Ogiit, 2001: 6).

1.2.1.1.2. Kiivesellesmenin ethisi

Doniigiimii  zorunlu yapan bagkaca sebeplerden biri kiiresellesme
kavrami akla gelmektedir. Bilgi toplumuna gecis sonucu ve degerleriyle
yakindan ilintili olan kiiresellesme kavrami, kamu yonetimini degismeye
ugratan temel faktorlerdendir. Kiiresellesme olgusu politik, ekonomik
ve toplumsal uzanimlar1 olan ¢ok derin katmanli bir kavramdir (Uysal,
2003:3). Bununla beraber kiiresellesme, dogrudan veya dolayli olarak
kamu yonetiminin anlayigina da etki etmektedir. Yonetim alaninda diinya
capinda temel degerler ve benzerlikler giin gegtikte artig gostermektedir.
Clinkii teknolojik gelismeler sayesinde insanlarin 6nem verdigi konular
bir¢ok yonetim organizasyonlarinda neredeyse aymi diizeyde kalmaktadur.
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Yine de vatandaglar kendi iilkelerinin idari yonetimini bir diger iilkenin idari
yonetimiyle kargilastirma firsati elde etmekte ve c¢agcil beklentilerini dile
getirmektedirler (Al, 2006: 189-190).

Idarede vyapisal degisikligin miihim sebeplerinden biri ~gbriilen
kiiresellesme kavrami igaret edilmektedir. Globallesme siireciyle beraber
likit varliklar, teknik bilgiler, mal veyahut hizmetler daha 6nceden tahmin
edilmeyen bir bi¢imde iilke hudutlarinda gezinmeye baglamistir.  Dolayl
olarak kamu yonetimi alaninda da ¢ok daha yetkin ve verimli bir hale gelme
zorunlulugunu ortaya ¢ikarmugtir. Daha genis bir agidan incelendiginde
ckonomi, finans ve dig ticaret hareketleri konusunda gergeklestirilen
serbestlesme kazanimlari, kamu yonetimi alaninda yeniden yapilanma ile
biitiinlesik uyum bogluklar: tartigma konusu olmustur. Ciinkii toplumlar
sanayi toplumu sartlarina gore agik bir ekonomiye duyarl olduklarindan,
yeni ortam ve sartlara hemen ayak uydurmak zorundadirlar (Tatum, 2003:
453).

Belirli bir yore veya toplumla simirh olmayip tiim diinyada yaganan
kiiresel doniigiim, sadece tek zeminde olmayip, ayrica iktisadi, sosyal ve
geleneksel olarak biitiin minvallerde hakimiyetini saglamaktadir. Diger
taraftan kiiresellesme, ekonomik rekabet ortami yoresel veya mahalli alandan
kiiltiirler arasi alana kaydirmus, sosyal gruplarin ise devletten taleplerini daha
da gogaltmistir (Tutum, 2003: 453-454). Ciinkii devletler, kiiresellegme ve
bilgi toplumu aygitlarinin tiim tilkelerde ortaya ¢ikardigi degisim dalgasini,
yeniden yapilanma siireci iginde dikkatle izlemelidir.

Uluslararasi kuruluglarin kiiresel 6l¢ekte daha dinamik faaliyet gostermeye
devam etmeleri, devletlerin hatalarim1 agikliga kavusturma dogrultusunda
biitiinlegmenin gogalmasi, idarenin de ekonomik ve uluslararasi alanda
piyasayt diizenleyici bir role biirtinmesi fikri 6nem kazanmistir. Dogrudan
tiretim yapan devlet anlayiginin zemini yerine, iiretim olanaklart imkanini
olusturan, vatandagin umumi faydasi igin kapasite zeminini koruyan, pazar
sartlarin1 gozetleyen idare diiglincesi vuku bulmugtur. Diger bir ifade ile
uluslar ozellestirmeler yoluyla ve yukarida bahsedilen diger yontemlerle
ckonomik piyasalar1 diizenleyici kurum ve kuruluglar kurmaya itmigtir
(Saran, 2004: 6-8).

Kiiresellesme siirecinde devletin ikna edici rolii, bilhassa iktisadi alaninda
anlamlilik kazanmaktadir. Tiim iilkelerde iktisadi faaliyet degismekte, bu
hususa dayanak olarak idarenin de temel stratejileri doniigiime ugramaktadir.
Bununla beraber idarenin hizmet sunumunda, iktisadi piyasalar ve uluslararasi
toplum kuruluslart giin gectik¢e 6n plana ¢tkmaktadir (Bagbakanlik, 2005:
35). Kiireselleyme konusunda son zamanlarda devletlerarast kurumlarin
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etkisi artmaktadir. Nedeni su ki, bu orgiitler ulusal alanda kamu yonetimlerde
reform ve yeniden yapilanma g¢aliymalarina Onciiliik etmektedir. Kamu
yonetiminde yeniden yapilanmayi gergeklestiren OECD iilkelerinin birgok
tilkesinde, reform ve degisimi zorunlu bir ihtiyag kilan etkilerin ayni oldugu
gozlemlenmigtir (Dinger ve Yilmaz, 2003: 26).

Bu etkilerden bazilari;

« Kamu maliyesinin sarsinti veya depresyona girmesi sonucu iilkede
darbogazin hakim olmasi,

* Global Olgekte yaganan iktisadi para darhigi; kamu gelirlerinde diigiise
yol agmas1 ve kamusal harcamalarindaki kontrolsiizliigiin neticesinde,
tilkelerde mali durumun gerilemesi

+ Kiiresel rekabet ortaminda, sermayenin iilke digina ¢ikma tehlikesi
kamu gelirlerinde azalig olugtururken, vatandas talepler ve beklentile-
rinin kamu harcamalarinda 6nemli bir artig sorunu hale gelmesi,

« Kamusal orgiit yapilarinin ve vatandaga sunulan hizmet alanlarinin
genisleme gostermesi neticesinde kamusal imkani agan 6lgiide kurum-
sal biiyiikliiklerin meydana gelmesi sorunlar1 giin yiiziinde ortak bir
payda haline gelmistir (Dinger ve Yilmaz, 2003: 26).

Uluslararasi kuruluglarin diinya ¢apinda dinamik bir gortintiide olmalari,
tilkelerin yeniden yapilanma konularinda, kiiresel sistem aktorleriyle
karsilikli etkilesimleri sonucunda kokli degisiklikler yapabilmektedirler.
Ulke ekonomilerinin kiiresellesme boyutlarin neticesinde, kaliteli bir
sekilde derecelendirilmis ve uygulamaya gegirilmis diizenleyici reformlarin,
toplumsal hayati saglamlagtirmasinda 6nemli etkilerde bulunmustur (Kutlu,
2003:165).

Teknolojik ilerlemelerin, yeni organizasyon yapilarmin vatandag
beklentilerine cevap verme ihtiyaci, tiim diinyada egitim seviyesinin
yiikselmesi ve toplumsal hayatta yagam tarzinin degismesi, yapilanma
isteginin olugsmasinda kayda deger bir unsur olmustur (Isik, 2006: 56).
Kisaca kiiresellesme, yonetim diigiincesi ¢ergevesinde, devlet ¢aliyma
alaninin azaltilmasi ve azaltilan bu ¢aligma alanlari i¢inde kamu kurumlarinin
isletmecilik anlayiginda dontigiime ugratilmasi, vatandag memnuniyetinin
saglanmas1 hususunda yeniden yapilandirilmasini temin eden ve nihayetinde
yonetimde degisikler yapilmasina gotiiren temel unsurlar olarak karsimiza
¢ikmaktadir.
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1.2.1.1.3. Klasik deviet anlayisimda yasanan degisim

Idarede yeniden yapilanmanin nedenlerinden biri de klasik devlet
anlayiginda yaganan degisim olgusudur. Devlet isleyis ve uygulamalarinda
meydana gelen degisimin sonucunda vuku bulan modern bakig agilarinin
anlagilabilmesi ve bilinmesi 6nemlidir. Devletin =~ gorevleri  yeniden
sinirlandirilarak, kurum ve bireyleri yonetmekten ziyade onlar1 yonlendirmek
tizere yogunluk kazanmustir. Geleneksel devlet anlayiginda degisim meydana
geldikten sonra yeni anlayig gergevesinde vatandaglara hizmet verilirken,
vatandaglarin kararlara katilim gostermesi, demokratik olarak kendi diigiince
ve iradesini yonetime kolaylikla aktarmast beklenir (Coskun, 2005: 68). Bu
degisim ve faydaci olay, yonetim agisindan daha ¢ok devletin vatandaglar
yonetimde sz sahibi yapmak igin sivil toplum kuruluglarina ve devlet-6zel
sektor igbirligine bagvurmasi bir metot kabul edilmektedir.

Kamu yonetimi agisindan bu degisim kavramlari degerlendirildiginde,
gesitli alanlarda goriilen degisimin kamu idarelerine de aktarildig:
goriilmektedir. Meydana gelen yeni ilerlemeler sayesinde geleneksel
biirokratik anlayiginin yerini yeni bir anlayiga birakildig: ifade edilmektedir.
Bagka bir degisle kamu yonetiminin iginde bulundugu degisim siireci yeni
bir anlayig olugmasini saglamistir. Alandaki yazin taramalarina bakildiginda
genel olarak 1980’ yillara kadar yonetimde kabul gormiis klasik kamu
yonetimi anlayisi, toplumsal ve siyasal beklentilere cevap verebilme vasfin
kaybedince kamusal diigiincede yeniden yapilanma siirecinin olugmasi gerekli
oldu. Degisiminin yasandig1 bu yillarda, yonetimde ayni vecihte hak ve adalet
degerlerin, kiiresellesmenin ve bilgi teknolojilerinin gelisgim gosterdigi bir
donem olmugtur. Bahsedilen bu degerler, halkin biling seviyesini ziyadesiyle
artirmig, kamu yoneticilerinden hesap verme sorumlulugu yoniindeki
vatandaga ait umutlarim yegertmistir (Kose, 2007: 25-26).

Geleneksel yonetim anlayigi kendisiyle beraber 6nemli sorun alanlart
da olusturmustur. Bunlardan bazilari; yetersiz kamu kaynagi, harcamada
savurganligin fazla olmasi, biirokraside islevsiz yapi olarak sayilabilir. Klasik
devlet anlayisin tenkitleri ve yetersizlikleri tizerine bir daha inga edilen
modern idare paradigmasi, yonetimde hesaplilik, dinamiklik ve kaliteyi
ortaya sermektedir. Modern yonetim diisiincesinden sayilan kalite ve etkililik
aslinda kamu yonetimine sonug odaklilik unsurunu kargimiza ¢ikarmaktadir.
Gelencksel devlet anlayiginda biirokrasi alaninda, sonug odakli yonetim tarzi
olmadigindan performans yonetim sistemleri de gelisim gostermemigtir
(Coskun, 2005: 68).

Merkezi yapilardan yerel mahalli yapilara gii¢ ve otorite aktarilmasi
modern kamu yonetimi anlayiginda diger bir unsur olarak ele alinmaktadir.
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Merkezi yonetimden yerellesmeye dogru kayis, kamusal hizmetlerin
sunulmasinda bir bag mekanizma yerine birden ¢ok yonetim noktasinin
olugmasin1 zorunlu kilmigtir. Bu nedenle gelencksel yonetimdeki kati
biirokratik yapilar, yeni yonetimdeki esnek yapilarla yer degistirmis, ig yapma
iligkisinde yeni yonetimdeki yerini ekip ¢aliymasina birakmistir. Klasik
devlet anlayiginda yaganan degisimlerle beraber basit i3 modelleri, i yapma
stirecinde sorumluluklarin paylagilmasi, mabhalli idareler {izerinde vesayet
denetiminin hafifletilmesi gibi yeni kurallar hayata gegirilmek istenmistir
(Kogoglu, 2009: 59).

Klasik idareden modern idareye gegis agamasinda meydana gelen birtakim
ozellikler dolaysiz olarak kurumlarda yeniden yapilanma diigiincesini
tetikleyerek yenilik yapilmasini zorunlu hale getirmistir. Bahsedilen durumlar
kurum ve kuruluglarda sorumluluk idrakinde doniigme, idarede seffatlik istegi,
vatandaglarin yonetime erigimi, idarede etkinlik ayrica kamusal performans
gibi belli bash 6geler kargimiza ¢ikabilir. Bu konu hakkinda bahsedilecek
diger bir 6nemli ifade ise diinya genelinde yayginlagmaya baglayan refah
devleti anlayisinin popiilerlik kazanmasidir. Refah devleti anlayigindaki
gelismeler sonucunda devletin iglevinde hayati derecede degisimler olugmaya
baglanmigtir.  Bu ¢er¢evede kamu erkinin umumi faydayr saglayacak idari,
mali ve hukuki istekler dogrultusunda ¢aligmalar sunmasini kolaylagtirmistir

(Goze, 2005: 19).

Diinya genelinde politik olarak Neo-liberal diisiincenin 6nemli hale
gelmesiyle sosyal devlet diisgiincesi de bagkalagma hususunda ileri diizeyde
ilerleme kat etmigtir. Baz1 kamu hizmetlerinin vatandaslara bedava sunulmasi
devlet otoritesi gereken kogullarda piyasay1 gozetleme veya piyasaya miidahale
etme ayrica lilke ¢apinda gelir dagilminin adaletli bir sekilde diizenlenmesi
gibi gorevler atfedilmistir. Bu itibarla kamusal ¢aligmalar genig bir yelpazeye
dagilmistir.

Tutum (2003)’un yaptig1 aragtirmada diinyada degisim ve doniigiim
kesigmesinin kamu yonetimine yansimasi sebebini dort noktada toplamistir
(Tutum, 2003: 32). Bunlar sirasiyla agagida belirtilmistir.

* Devletin daha minimaliz bir hale getirilmesi: Devletin kiigiiltiilmesi
ve etkinlestirilmesi giiniimiizde tartigilan 6nemli boyutlar arasindadir.
Devlet minimaliz bir hale getirilirken 6zellegtirme gibi araglarin kulla-
nilmasi artmugtir. Bu sebeple kamu yonetimi ile 6zel kesim arasinda-
ki kesin gizgiler yok olurken bu alanda bir birlesme meydana ¢iktig:
goriilmiigtiir. Ozellegtirme gibi bazi araglar, kamu yonetiminin daha
etkin ve verimli kilinmak istenmesinin bir diigiince boyutunu tegkil
etmektedir.



Muhammet Zencirli | 63

+ Agik ve seffaf yonetim: Kamu yonetiminde demokratik degerleri giin-
deme getiren bilgi edinme, katilim ve hizmet standartlar1 gibi konular1
tegkil etmektedir. Kamu gorevlileri kamusal hizmetleri yerine getirir-
ken etik davraniglar iginde davranmasi gerekmektedir. Bu konu teknik
bir olgu olarak ele alinmakta olup kamu gorevlilerinin ayricalikli bir
konuma koymak yerine, ¢alismalarin verimli bigimde bir bigimde sag-
lanmas1 yoniiyle bahsedilen degisimle iligkilendirilebilir.

+ Biirokrasi ve siyaset dengesinin yeniden inga edilmesi: Kamu yone-
timinde dinamikligin ve memnuniyetin saglanmast igin, idarecilerin
karar alma agamalarini politikacilarla onaylatilmasi dogrultusunda de-
gil, yalnizca idarenin temel uygulayici birimi olmalar1 gerektigini ifade
etmektedir. Sunu da belirtmek gerekirse siyaset mekanizmast ile kamu
yonetiminin baginda olan biirokratlarin ¢izgisel dengesi, birbirlerin-
den kesin bir sekilde ayrilmasi miimkiin gériinmemektedir.

+ Yerellesme egiliminin artmast: Liberal politikalar sonrasinda kamu
yonetiminde kiigiilme bagladigindan kiigiilme beraberinde ise yerel-
lesme konusunu giindemi tutmustur. Bu yoniiyle yerellesme anlayi-
s1, idarenin merkezi idare organlariyla mahalli birimlere yonelik yet-
ki devrinde, mahalli idarelerinin daha da 6nem yakalamas1 konusunu
olusturur. Diinya Olgeginde kamusal alanda doniigiime neden olan
taktorlerden birisi de merkeziyetgilikten uzaklagma yatkinlig: bulun-
maktadir. Bu konu iki boyutta ele alinmakta olup birincisi hizmetlere
iliskin sorumluluklarin merkezden yerel yonetimlere gegilmesi husu-
su, ikincisi ise yetki genigligi metoduyla alakali olarak merkezi yoneti-
min tagra tegkilatlarina gorev, yetki ve sorumluluklarin aktarmas: hu-
susu olmaktadir (Tatum, 2003: 32-33).

Bu kisimda klasik ve yeni devlet felsefelerinin bir kargilagtiriimas: kisa
bir gekilde anlatilmaya galigilmugtir. Belirtildigi iizere giiniimiizde geleneksel
devletanlayigina hakim olan unsurlar kaybolmakta olup yeni ilkeler ve metotlar
gelismeye baglamigtir. Kamu yonetiminde yeniden yapilanmanin en 6nemli
nedenlerinden biri de klasik devlet anlayiginda yaganan degisim olgusudur.
Kamu yonetimi agisindan bu degisim kavramlari degerlendirildiginde, gesitli
degisimlerin kamu idarelerine de aktarildig goriilmektedir.

1.2.1.2. Igsel unsuriar

1.2.1.2.1. Kamu maliye idavesinde kvizler ve bore yonetimi foktorii

Kamusal alanda finansal yonetim sonucunda olugan krizler, yonetim
iginde degisim ve doniisiim zorunlulugunu ortaya g¢ikarmaktadir. Devlet
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maliyesinin gelir elde etmekte zorluk yagamasi, yonetimler igin iyi bir durum
olarak gosterilmemektedir. Kamu gorevliler tarafindan toplanan vergi
gelirleri, tabana yayilarak vergide adaleti saglanmazsa kayit disi ekonomi
olgusunu da beraberinde getirir. Buna ilave olarak devlet kurumlarinin
periyodik olarak elde ettikleri kazancin oransal olarak fazlasini harcamasi,
yonetimlerde finansal dengenin bozulmasina ve mali agiklarinin artmasina
sebep olmaktadir. Genisgleyen biirokratik mekanizmalarla biit¢e yapisinin
kapsami daralarak anlaml kamu hizmeti sunma olanagini da kaybetmektedir.

Kamu mali yonetiminde meydana gelen problemlerin temel unsuruna
bakildiginda biitgenin stratejik bir perspektife hazirlanmadigi goriilmektedir.
Yeterince onemli bir faktor olarak ortaya ¢ikan bu unsur, ileriye dayanan
gaye ve amag belirleyerek ger¢eklestirilmesi beklenmektedir. Bu sebeple
biitge olgusu gereksiz iglemlerle doldurulmamasi ve fonksiyonel olarak
incelenmesi  gerekmektedir. Baglangigta makul bir performans metodu
meydana getirmeden yapilan bir biit¢elemenin performansa dayali olarak
denetlenmesi de miimkiin degildir.

Kamu maliye idaresindeki temel eksiklikler, idarenin yeniden yapilanma
gereksinimini giin yiiziine ¢ikaran diirtiilerindendir. Siyasal ve hukuksal
diizlemde planl fon aktarimi olugturmayan tilkeler; milli hasila sinirin1 agan
bir parasal diizenle kargilagabilirler. Bununla beraber sosyal istekleri vaktinde
dogru ve verimli kaynaklarla temin edilemeyen, idare giderlerinin krediyle
kapatilarak, kisa zamanin kazanci anlayisiyla bir stireligine geriye birakilmaya
itilmektedir. Lakin olugan mali kayiplarin artirdig: karamsarlik, ekonomik
bozukluk ve agir kredi limitlerini ortaya ¢ikmaktadir (Dinger ve Yilmaz,

2003: 34).

1.2.1.2.2. Kamu personel vejimindeki wynmsuziuk

Klasik yonetimde orgiitlenme gekli ¢ok sayida personelin bulundugu
bityiik orgiitlii yapilarindan olugmaktadir. Bu yapilar farkli olmayan islerin
yirtitiildiigli duragan ortamlar1 ifade etmektedir. Ancak klasik biirokratik
orgiitlenme tipi yonetimler nice olumsuz ozelligi kapsamaktadir. Kamu
personel rejimleri bu orgiitlenmede, memurlar biirokrasiye endeksli bigimde
faaliyet gosterdiginden farklilasan durumlara adapte olmalar olasi degildir.
Dolayisiyla yonetimde yaganan sorumlarin temel etkili olgular arasinda kamu
personel rejimi 6nemli yer kaplamaktadir (Parlak, 2003: 360).

Daha detayl bir sekilde bakildiginda Max Weber’in biirokratik yonetim
modeline gore kamusal oOrgiitlerin detayli, kuralciliga dayali ve kati
hiyerargiye dayanan temel motiflere dayanmaktadir. Bu kurallar gergevesinde
kamu yonetiminde kuralciligi, objektifligi ve dinamikligin saglanacagi
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diigiincesi ele alinmugtir. Buna ragmen tedricen devletin yapisinda biiyiiklitk
sorunu, kamu giderleri ve gorevlilerinin sayist ve hantallik, gibi problemlerin
yagandig1 soylenebilir.

1.2.1.2.3. Vatandagslarn yonetime ortak olavak katidmalar:

Vatandaglarin yonetime ortak olarak katiimi demokrasinin en segkin
unsurudur. Yonetime katiim; oy kullanma, biirokratik mercilerden talepte
bulunma ve kamu stratejilerini destekleme yonetime katilimin baglica
gesitlerindendir. Katilm kavraminin ig¢inde toplumun her biriminden
cikagelen biiylik bir degisim vardir. Vatandaglar kendi geleceklerine
dokunacak olan politik kararlarin teferruatlarindan ve olugacak kararlarda
etken bir gekilde rol almak arzu ederler. Toplumun yonetime katilimi,
vatandaglar iginde sosyal ve politik degisime yol agan yap1 bulunmakta olup
bu isgleyisin yeniden yapilandirilmasini gerektiren birlesik giig iliskilerinden
meydana gelmektedir. Ciinkii demokratik iilkelerde, vatandag katilimi
normlarinin iilke ¢apinda bir deger olarak kabul gormektedir (Aulich, 2009:
45).

Vatandagin yonetime katilimi yalmizca halki bilgilendirmek anlamina
gelmeyip yonetimde karar veren oOrgiit ile vatandaglar arasinda verimli
bir etkilesim olugmaktadir. Bu nedenle kamuoyu nezdinde vuku bulan
endiselerin, kurumsal karar alma siireclerine eklemlenmektedir. Yonetime
vatandagin katilimi, geleneksel olarak vatandaglarin haklarini dogrudan
etkileyen konularda, yonetim hakkindaki bilgilere daha fazla kamu
erisimine ag1p, halkin goriigiine 6nem verilmesi tilke igindeki tiim gruplarin
adil bir sekilde temsil edilmesi baglaminda demokratik bir goriiniim
kazandirmaktadir. Kurumlarda bu aygitin yayginlik kazanmasi, topluluk
igerisinde kamu kuruluglarina olan giivenilirliginin geligtirilmesine vesile
olmaktadir. Bununla baglantili olarak kamusal kuruluglarinin karar verme
stirecine yonelik hizmet kalitesinin yetkinlestirilmesi ve sosyal sermayenin
giiglendirilmesi {izerinde de birgok etkisi bulunmaktadir. Sivil toplum
kuruluglarinin  niteliksel olarak agirhginin arttigr bugiinlerde, idarelerin
demokratik diigiince etrafinda yeniden sekil almalari gergekligini ortaya
¢ikarmaktadir (Cetinkaya, 2004: 11).

1.2.1.2.4. Hizls kentlesmenin ortaya cikmass

Devlet islevlerinde degisimin daha ¢ok kentsel alanlarda bir artiga neden
oldugu ifade edilebilir. Ciinkii kentlesmenin ortaya ¢ikardigi durumlar
arasinda kent hizmetlerinin sunumunda gilin yiiziine ¢ikan yetki ve
gorev paylagim problemleri gelmektedir. Bununla bir baglanti kurulursa
kent alanlarinda yagayan insanlarin ihtiyaglart giin gectikge degisim
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gostermektedir. Bu degigim ve doniiglimii karsilayacak sekilde devlet
yonetim yapisinin degismesi ve yapidaki bu doniigiimlerinin yanina ek
olarak islevlerinde de tertipleme olusturmak gerekmektedir. Kentlegmenin
temel deger olgularindan birisi, niifus arttik¢a insanlarin ekonomik ve sosyal
yonden ihtiyaglarini kargilamak igin daha biiytik kentlere yerlesmesi unsuru
vuku bulmaktadir (Tekeli, 2001: 56). Dolaysiyla iilke niifusunun biiyiik
gogunlugu kentlerde yagama egilimini de tetiklemektedir.

Kamusal hizmetlerin halka sunulma siiresinde, hizmetlerin bir bolimii
yerel diizeyde, bir boliimii de biiylik kentsel yonetim birimlerince alinip
sunulmaktadir. Kentsel alanlarda niifus yogunluk oranmi fazla oldugundan
dolay1r hizmetler randimanli gekilde verilebilir. Ayrica bu bolgelerde
faaliyetlerin en kaliteli sunulabilecegi diizeyde aktarimasini saglamak
yoneticiler igin onemlidir. Nifus yogunlugu arttik¢a verilen hizmetlerde
personel takviyesi ve birim sayis1 artirma konusu giindemi tutmaktadir. Zira
kamusal organlarin biitiin faaliyetleri tistlenmesi olast degildir. Bu konuyla
alakali 6rnek verecek olursak; ulagtirma, altyapi, gibi birgok alanda hizmetlerin
tarkli birimlerce verilmesinde fayda bulunmaktadir. Yukarida bahsedilen
alanlarda ortaya ¢ikabilecek problemlerin ¢oziimii ve bu kanalla hizmetlerin
sunulmast bagaral bir kent yonetimi dahilinde ger¢eklesebilecektir (Hughes,
2017: 34-35).

Bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler, kentlesmenin giin gegtik¢e hiz
kazanmas: ve ana kent niifusunun artiy gostermesi gibi olgular bireylerin
kamu hizmetlerinden istek ve umutlarinin degismesi ve ¢esitlenmesini
artirmugtir. Merkezi idare eliyle kamu hizmetlerinin verimli bigimde
sunulmamasi neticesinde, bahsedilen faaliyetlerin mahalli idareler araciligryla
vapilmas: gerekmektedir. Dolayisiyla merkezi idarelerde yasanan kamu
hizmetlerinin gorev ve iglevlerdeki degisimleri yerellesme siireciyle beraber
yerel yonetim kuruluglarina aktarilmaktadir. Kent niifusunun hizli artig
gostermesi, bireylerin ekonomik seviyelerinde yaganan gelismeler, teknoloji
ve iletisimdeki doniigiimler, toplumlarin taleplerini de 6nemli derecede
gesitlendirmis olup yerel yonetimlerin kuvvetlendirilmesi meselesini zorunlu
bir hal sekilde ortaya ¢ikarmugtir (Bozkurt ve Ergun, 2008: 178).

1.2.1.2.5. Sosyal ve beseri unsuriarin giderek onem kazanmas

Ozel sektor ile kamusal idarelerde beliren dontigtim istekleri, aligtlmamug
bir yontem masaya getirmistir. Klasik anlayigta mekanik bir i yapma
bicimine sahipken Orgiitlerde sosyal ve beseri unsurlarin giderek 6nem
kazanmasiyla beraber daha fazla insani iligkilerin kurulmasi yontinde olgular
onem kazanmustir. Insani bir yonetim tarzinin saglanmast, hedef gruplarimin
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istekleri dogrultusunda mal ve hizmetlerin iretilmesi, kamu yoOnetimi
degisimlerinden adeta ortak ozellikleri arasindadir. Orgiitler bulunduklart
bolgede varliklarini devam ettirebilmek, daha fazla verimli olabilmek igin
devamlh rekabet igerisine girmektedirler. Orgiitsel kosullarda yasanan bu
gelisme gevrebilim igerisinde teorik olarak agiklanmaktadir. Bu kurama
gore, ¢evrenin dalgali ve degisken oldugu tasavvurunu dikkate almasina
ragmen yapisal olarak duraganligin var oldugunu belirtilir. Cevresel olarak
her degisimde orgiit birimlerinin ¢evrelerine uymasi gerekmektedir. Kamu
kurumlar1 da 6rgiit yapilarinda gikan bu degisim gibi ¢evre kogularina uymak
zorundadir (Rosenberg ve digerleri, 2011: 66).

Biirokratik idari igleyis yerine, vatandas merkezli idare yonteminin
organizasyonlarda daha verimli bir tesir olusturmasi, hayata gegirilecek
idari diizenlemelerin baslangi¢ yerini olugturmaktadir. Organizasyonlarin
bulundugu g¢evrede olusturdugu yasamsal doniigiimler, bazen Orgiitiin
dengesinde bozulmalar ¢ikarip bazen de Orgiitiin  varhigini  devam
ettirebilmesi ve bulunan ortama kolaylikla uyum edinmesi, kesintisiz olarak
gevrede meydana gelen degismeler 15181inda denge kurmasi gerekmektedir.
Bu durum ise orgiitlerin degisimini desteklemektedir (Werkman, 2009: 24).

1.2.2. Tiirkiye’de Yeniden Yapilanma Caligsmalar:

Ulkemizde yeniden yapilanma galismalart birgok donemde siyasal
sistemin ana giindeminde olmugtur. Osmanli devletinden giiniimiize
kadar mubhtelif zamanlarda reform ¢alismalar1 gergeklestirilmis, yeniden
yapilanma konular1 da donem dénem planlamalarda yer tutmugtur. Osmanl
donemini ele aldigimizda, yeniden yapilanma anlayiginin biiyiik bir boliimii
esasen II. Mahmut donemi ve Tanzimat yillarinda yaygin olarak yapildig:
degerlendirilebilir. Bu donemde ele alman alanlarda bilhassa riigvetle
miicadele ve kamu kurumlarmin diizgiin galigmasiyla alakali ¢aligmalar
tizerinde sikilikla duruldugu belirginlesmektedir. Osmanli dénemi reform
caligmalar 6zellikle 1800’ yillarin baglarinda hizli bir bigimde ivme elde
etmigtir. Prens Sebahattin tarafindan bahsedilen donemde ele alinan bazi
caliymalarinda iilke nasil kurutulur ve iilke problemlerden nasil bagarili
bir gekilde ¢ikar gibi sorulara cevap aramugtir (Yayman, 2008: 18-20).
19. yiizyilda ortaya ¢ikan en 6nemli toplumsal olay olarak isimlendirilen
Megrutiyet donemiyle birlikte yeniden yapilanma gabalar: siyasal ve kiiltiirel
yapiy1 da kapsayacak sekilde bir alan geniglemesi gostermigtir. Dolayisiyla
bati modeli olarak hayranlkla bakilan bu anlayiga, her arenada uyum
saglamak hususunda ortaya ¢ikan ¢aligmalar, tedricen idari aygitlara da
gecmistir (Kamu Yonetimi Temel Kanunu Tasarisi, 2003: 87).



68 | Kurumlardn Yeniden Yopilanma ve E-Diniisiim Kapsamunda Kamusal Hizmet...

Cumbhuriyet kurulduktan sonra tilkemizin iktisadi, toplumsal ve siyasal
hayatinda ¢ok hizli dontsiimler yaganmisti. Bu dontsiimler dogasi
itibariyle gesitli alanlarda oldugu gibi kamu yonetiminde de doniigtimlere
sebep olmugtur. Cumhuriyet doneminde temel olarak, umumi bir kalkinma
inisiyatifi ig¢inde varlik gostermis ardindan yonetim ¢aligmalart toplum
istekleri istikametinde iktisadi ve hukuki zeminleri igerek sekilde yayginlk
kazanmugtir. Yeniden yapilandirma ve ekonomide yeniden diizenleme egilimi
artarken yOnetim alanlar1 da bu hususa bagl olarak genisledigi goriilmiistiir.
Bu ¢izgi gergevesinde idari ¢aligmalarinin ve idare mekanizmasinin iktisadi
ve sosyal doniigiimlere iligik bigimlendigi dogrulanmaktadir. Bu geligmeler
igiginda kamu hizmetleri bazi donemlerde genigledigi bazi donemlerde de
daralma gosterdigi gozlemlenmistir (Ergun, 2002:300).

Ikinci cihan harbinin sona ermesi akabinde, 1950’li senelerde gok partili
doneme gegilmesi stirecinde kamusal galigmalara dair talep edilen ihtiyaglar
artiy gostermigtir. Buna bagl olarak kamu yonetiminde oOrgiitlenme ve
kurumsallagmaya iliskin problemler de meydana gelmistir (Saran, 2004:1438).
Yonetim alaninda yeniden yapilanma mefthumu, bilhassa 1960 ihtilalinden
sonra, kalkinma program ve stratejilerinde Ozel bir konum edinmistir.
Cinkii bu planh kalkinma doneminde hem kamu yonetiminin hem de
Kamu Tktisadi Kuruluglarinin diizenlenmesiyle alakali olarak gok yonlii
ilerlemeler saglanmugtir. Ayrica hazirlanan kanun degisikliklerinde birtakim
tertipleme ve yenilenme yapilmigsa da genig kapsamli ¢aligmalar olamamugtir.
Buna ragmen ilk kez yaygin bir sekilde planh kalkinma déneminde kamu
yonetiminde yapilanmalar baglatildigi gortilmiigtii. Bu tarihsel vecihle,
Cumbhuriyet Doéneminde iilkemizde yapilan idari reform ¢aligmalarini dort
kisimda inceleyebiliriz.

 Birinci donem: Planli dénem oncesi (1923-1960 Donemi),
« Tkinci donem: Planh donem (1960-1980 Dénemi),
«  Ugiincii donem: (19802000 yillart aras1) dénem,

+ Dordiincii donem: (2000 yili sonras1) donem olarak yeniden yapilan-
ma olarak yeniden yapilanma ¢aligmalar irdelenebilir.

Reformlar sorunlara kargi harekete gegirilen kapsamli ¢6ziim arayiglarinin
bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yeniden yapilanma kavrami reform
sozcligii ile aym anlam ve diisiinsel kontekste kullamilmistir (Caiden,
2009: 43). Alan aragtirmalarinda ise idari reform adina bagka bazi ifadeler
kullanilmakta olup yeniden diizenleme, yonetimde reorganizasyon ve
yeniden yapilanma geklinde dile getirilmektedir. Bahsedilen tiim ifadelerin
paydas gayesi yonetsel erke dinamizm katmaktir. Dolayisiyla tezimizin bu
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kisminda iki kavramin birbiri ile es anlamli olarak kullanilmaktadir. Genel
olarak kurum veya kuruluglarin istekli bir bicimde, uzlagmaci metotlarla
doniistiirtilip daha iyi bir hale getirilmesi iglemine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bagka bir degisle iyilestirmeyi amaglayan hareket olan bu reformlar, birtakim
ozelliklere de sahip olmak zorundadir. Bu ozelliklerin ana diistincesi ise
mevcut bir yapinin yeniden gozden gegirilip amaglanan hedefe gitme gabasi

bulunmaktadir (Emini, 2009: 30).

1.2.2.1. Planly donem oncesi yapilan yeniden yaplanma calismalary

Cumbhuriyetin ilk yillarinda sanayilesme hamleleri yapilirken serbest
pazarin desteklenmesi, yabanci sermayeye karst olunmamasi gibi liberal
hedefler ortaya konulmustur. Bununla birlikte 1929 yilinda kiiresel gapta
ortaya ¢ikan iktisadi bozulmalarin tesiriyle tiim devletlerde uygulandig: gibi
tilkemizde de 1933 yilindan baglayarak devlet nezdinde planlamal stratejiler
yer edinmistir. Devlet, bahsedilen zaman diliminde piyasaya hakim olmug ve
her alanda genis kapsamli olarak ekonomik ve toplumsal hayatin igleyisinde
gorev almistir. Tiirkiye’de 1933 yilindan beri idari reform veya kamunun
yeniden yapilanmasi mevzusunda gesitli galiymalar yapilmistir. Bu galigmalar
cogunlukla yurt digt menseli uzmanlar tarafindan, merkeze yardimei olacak
sekilde hazirlanan raporlar goriintiistinde meydana gelmigtir. Bununla
beraber yerli bilirkisiler ve TODAIE uzmanlar eliyle gikarilan miitalalar da
bulunmaktadur.

Kamusal alan orgiitlenmesi i¢in yeniden olusturulan kuruluglar devletin
inga stirecinde 6nemli roller tistlenilmistir. Ekonomik ve toplumsal isleyise
etki eden kuruluglarin bazilar1 agagida verilmistir.

+ Siimerbank (1933),

+ Halk Bank (1933),

» Etibank (1935),

+ Eregli Demir Celik Fabrikas1 (1935),

* Maden Tetkik Arama Enstitiisii (1935),
«  Elektrik Isleri Idaresi (1935),

+ Toprak Mahsulleri Ofisi (1938)

+ Petrol Ofisi (1941),

+ Tirkiye Zirai Donatim Kurumu (1944),
« Tller Bankast (1945),

+ Emlak Bankas1 (1946) kurulmustur (Yayman, 2008: 20).
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Yukarida belirtilen kuruluglarin ikinci diinya savagt donemine kadar
iilkemizde bagimsiz milli ekonomi amaci ile yeni kalkinma arayiglart
arasindaki denge korunmaya cahgildign goriilmiistiir.  Tkinci  diinya
savagindan sonra artan liberal akimlar gergevesinde diga bagimlilig: artiracak
iligkiler gelistirilmigtir. Bu donemde Onemle iizeri vurgulamasi gereken
husus ise Tiirkiye’de idari sistemin iyilestirilmesine yonelik bazi gortg ve
raporlar hazirlamalari i¢in yurt digindan uzmanlar getirtilmigtir. Uzmanlarin
hazirladigr bu raporlar 1929 ekonomik buhran bitimiyle beraber baglama
gosterip 1960’1 yillara kadar stirmiigtiir. Bahsedilecek olan bu raporlarin
bir kismi gergeklegtirme ve uygulama alan1 bulurken bir¢ogu da gérmezden
gelinmigtir (Kara, 2006: 132).

Planli donem oOncesinde, kurulmasi igin ¢ok ¢aba sart edilen ve ileride
iilkemizin kamu idaresi alaninda 131k gibi rehberlik edecek en 6nemli kurumsal
yapilanmalardan biri gergeklestirilmistir. Bu gelisme siiphesiz TODAIE’nin
kurulmasidir. Birlesmis Milletlerin eliyle 1953 yilinda bahsedilen kurumun
taaliyetine baglamas, iilkemizde idari alaninin geligmesine de 6nemli katkilar
saglamig oldugu manasina gelmektedir (Nohutgu, 2007: 51). Cumhuriyetin
kurulmasiyla beraber ortaya ¢ikan yenilesme olgulari, zaman zaman iginde
bulunan doneme gore uluslararas: toplumun da tesiriyle degisim gostermistir.
Tiirkiye bu donemlerde sadece gok partili hayata baglamakla yetinmemig
ayni minvalde idare boyutunda da yabanci komisyon ve uzmanlarin rapor ve
goriigleriyle 6nemli ¢aliymalar ortaya koymugtur. Kamusal yonetimin daha
rasyonel bir igleyise kavusturulmasr igin gergeklestirilen bu galigmalar, Tiirk
kamu yonetiminde 6nemli bir yer tutmaktadir (Yayman, 2008: 20).

Bu donemdeki idari yapilanmalar genellikle yabanci komisyon ve uzmanlar
araciligryla tertiplenen raporlardan meydana gelmektedir. Ifade edilmesi
gereken dikkat gekici husus ise bu uzmanlarin tamami aym hipotezlerden
hareketle benzer onerilerde bulunmaktadir. Ayrica bir¢ok uzman, yeniden
vapilanmayr kamu yOnetiminin iyilestirmesinde dinamik bir yontem
olarak ele almaktadir. Ornek vermek gerekirse; benzer fonksiyonlara haiz
kurumlarin tek gatida toplanmasi, yeni idare metotlarindan yararlanilmasi,
kamuda personel rejimlerinin tek bir idarede toplanmasi gibi birgok uzman
raporlarinda en hayati referanslar olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Berkman ve
Heper, 2002: 39).

Planli donem 6ncesinde yukarida belirtilen yabanci uzmanlarca hazirlanan

raporlardan en 6nemlilerini agagida ifade edilecektir. Bunlar:

* Amerikalilardan olugan bir heyet, 1933 yilinda ekonomik sorunlara
onem vermekle beraber, idari ve yonetsel problemleri de ¢aligmalarina
katmig ve arastirma bulgularini “Tiirkiye’nin Tktisadi Analizi” adint
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yansitan bir rapor sunmuglardir. Reform uygulamalar tizerine yapilan
bu ayrintili caliymada, bagat sorunun biitiinsel anlamda Tiirkiye’nin
1slahat tatbiki agisindan kayda deger bilgi temin ettigi gortilmiistiir.
1947 senesinde ise devlet organizasyonlarinin daha verimli ve kaliteli
caligmasi i¢in Bagbakanlik tarafindan bazi bakanliklar nezdinde komis-
yonlar meydana getirilmistir. Bununla beraber 1948 yilinda kamu ku-
rumlar1 ve bakanliklarin denetim kurullar: tarafindan hazirlanan idari
yeniden yapilandirma konusundaki aragtirma ve gelistirme raporlar1
Bagbakanliga sunulmustur (So6zen, 2005: 60-61). Bu raporlar diginda
bilirligi yiiksek olan uzmanlar tarafindan ele alinan raporlar agagida
belirtilmistir.

Neumark Raporu: Istanbul Universitesi 6gretim gorevlilerinden
olan yabanci asilli Profesor E Neumark tarafindan hazirlanmugtir.
Bu rapordan sonra olusturulan raporlarda da ayni metot izlenmistir.
Neumark’in ele aldig1 temel konular; idareyi iyilegtirme yontemleri,
tyilestirme igin gerekli kuruluglar ve ¢aliganlarla alakali baz1 teklifler
getirmektedir. Raporun tespitler boliimiinde idarede agikhigin elzem
bir kosul olmasi gerektigi kesin ¢izgilerle vurgulanmaktadir. Diger bir
degisle kamu yonetimlerinin sunduklar1 hizmetlerde halka karg: seffaf
olmalar1 6nerilmektedir. Bu yontem ise vatandagin yonetime katili-
muinin artirilmast amaglanmugtir. Ayrica personel rejiminde gorevli sa-
yisinin kurumlar arasinda dengesiz dagilimi oldugunu belirtmis olup
kamu gorevlilerinin sayis1 mutlakiyetle azaltilmali, kurumlar iginde
dengeli bir dagilim saglanmasi gerektigini ¢6ziim Onerisi olarak sun-
mustur (Kara, 2006: 152).

Barker Raporu: J. Barker ile beraberindeki komisyon marifetiyle
1950 yilinda tamamlanmig olan rapordur. Bu raporun temel temasi
ekonomi ve iktisadi gelisme olmasina ragmen idare boyutu iizerine
de onerilerde bulunulmugtur. Rapor igerigi nispeten genis kapsamli
olup metinde nerdeyse birgok sektorle alakali tavsiyelerin bulundugu
bulgusuna ulagilmigtir. Bununla ilgili 6rnekler su sekildedir; kaynak-
lar ve bu kaynaklarin kullanilmasi, maliye, finans, tarim ve hayvanci-
lik konular1 ayrica kamu idaresi, saglik ve temel egitim gibi konular1
barindirmaktadir (Kara, 2006: 155). Kamu yonetiminin olaganiistii
merkeziyet¢i yapist derin bir gekilde elestirilmigtir. Bununla birlikte,
kamu gorevlilerinin liyakat problemi de konunun biitiinliigiine katil-
diginda idare alaninda g¢ok ciddi aksakliklarin oldugu ifade edilmis-
tir. Yerel yonetimlerin direngsiz ve yetersiz biitge yapisi, orglitlenme
problemi, kamu idarelerinde konsiiltasyon hizmetlerinin yenilenmesi,
personelin temel egitim sorunu, personel rejimi iginde liyakat ilkesi,
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personel sisteminde siniflandirma, maag ve kariyer konular1 personel
sistemde meydana gelen eksikliklerdendir. Barker’in diizenlemig oldu-
gu bu raporda ortaya ¢ikan belli bagh tavsiyeler ise; agirt merkeziyetgi
anlayigtan kademeli olarak ayrilmali, yerel yonetim birimlerine yetki-
leri verilmeli ve personel istthdaminda liyakat ilkesi temel prensipler
olarak ele alinmalidir (Yayman, 2008: 20-21).

* Martin-Cush Raporu: J. Martin ve E Cush vasitastyla hazirlanmig
olan bir ¢aligmadir. 1951 yilinda tamamlanan bu galiyma yonetime,
personel rejiminin ciddi bir gekilde tekrardan gozden gegirmesi 6neri-
sinde bulunmugtur (DPB, 2013: 57). Maliye Bakanhg isleyisine yo-
nelik olarak hazirlanan raporda, Maliye Bakanligrnin 6zelinde 6rgiit-
lenme, i§ yapma bigimleri ve personellerin ig tatmini gibi konular1 ele
alinmugtir. Rapor tarafindan belirlenen sorunlara yonelik olarak sap-
tanmig olan baglica tavsiyeler ise; kamu gorevlilerinin hizmet sunma
kalitesinin iyilestirilmesi, verimliligi artirmak i¢in personel aliminda
titiz bir tutum sergilenmesi, merkezi bir memurin smnifinin olugtu-
rulmasi, idarede hizmet kategorizesinin yapilmasi, kamuda vatandag
memnuniyetinin One siirlilmesi geklinde agiklanabilir (Kara, 2006:
155). Dikkatle bakilacak olursa belirgin hale gelecektir ki, raporun
meydana getirdigi sorunlu konularla gare yollar1 daha evvelsi raporlar-
da belirtilen durumlarla benzesmektedir.

* Goldthwaite H. Dorr Raporu: H. Dorr tarafindan 1934 yilinda
gergeklestirilmistir. Bu ¢aligmanin ismi yiiriitiiciisiiniin isminden kay-
naklanmaktadir. Cumhuriyet doneminde ele alinan en kapsamli ve de-
tayli galigmalardan biri olarak degerlendirilmektedir. Idarenin reform
ve yapilanmasi konularinda biiyiik ¢ergevede yonetime yardimei olun-
dugu bilinmektedir. Ancak bu raporun geregi gibi incelenmedigi an-
latilmaktadir (Yayman, 2008: 90-91). Raporun gergeklestigi doneme
bakildiginda iilkede merkeziyetgi ve devletci bir politika yiiriitiilmek-
teydi. Bu nedenle raporda devletgilik konusunda herhangi bir tenkit
yonetime yansitilmamugstir. Yine de yatirim ve diizenlemelerin devletin
eliyle yiirtitiilmesi ve gelistirilmesi gerektigini belirtmis, ayni sekilde
Ozel sektoriin Ontiniin agilmast konusunda ciddi 6nerilerde bulunul-
mugtur. Kalkinma temelinin 6zel sektor nezdinde yapilmast ve 6zel
tesebbiisiin Oniiniin agilmasinin zorunluluk oldugu konularinda tav-
siyelerde bulunulmus, hizli bir kalkinmanin elzem bir durum oldugu-
nun alti 5nemle ¢izilmistir. Idarenin reform alaninda uzman ve kaliteli
yoneticilerin yetigtirilmesine rehber olunmustur. Bununla baglantil
olarak raporda birden fazla sektorle ilgili 6neriler verilmig 6zellikle de
sanayi, tarim, ziraat, hayvancilik ve ticaret alanlarina yonelik derinle-
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mesine aragtirmalar yapilmistir. Raporda yer alan baglica sorunlardan
bir tanesi de mahir ve ehil yoneticilerin olmamasi algisidir. Bu soruna
¢Oziim arayigi olarak ise kamu hizmetini yiiriiten idarelere salahiyetli
ve mesuliyetli kigilerin atanilmasi tavsiye edilmistir (Yayman, 2008:
96-98).

« Thornburg Raporu: Bu raporun ana gergevesi ikinci cihan harbi
sonrast Avrupa’min yagadig1 kotii durumu diizeltmek ayrica komiinist
rejimin yayilmasint 6nlemek igin Amerika tarafindan Marshall Plani
igerisine alinmasi neticesinde yapilan bir ¢aligmadir. Dolayisiyla bu ra-
por genel itibariyle Amerikali uzmanlar tarafindan miinferit komite
maharetiyle 1949 senesinde sunulmustur. 1933 yilinda 6ne siirtilen
Dorr Raporu bir kenarda tutuldugunda, bu ¢aliyma en kapsamli ¢a-
lismalardan biri olmugtur. Su hususu belirtmek ve yeniden vurgula-
mak gerekir ki diger raporlarin ortaya koydugu goriisglere benzer ta-
nimlamalar s6z konusu olmaktadir. Devletgilik anlayis: elegtirilmis ve
ozel sektortin geligtirilmesi ve sanayi sektoriinde liberal politikalarin
desteklenmesi tavsiye niteliginde ifade edilmistir. Raporda yer alan
baslica sorun ise verimsizlik hususudur. Bu konunun asil nedeni yo6-
netimden kaynaklandigy, idarede kalifiyeli ve kaliteli personellere ihti-
yag oldugu ve personel ticretlerinin iyi seviyelerde olmasi, nitelikli ve
liyakatli idarecilerin olmas1 gibi bahisler raporda yer alan gok 6nemli
oneriler arasindandir (Kara, 2006: 155).

Yukarda belirtilen uzman kisilerce hazirlanan raporlarda genel kapsaml
olarak;  kamu gorevlilerinin  hizmet sunma kalitesinin iyilegtirilmesi,
verimliligi artirmak igin personel alminda titiz bir tutum sergilenmesi,
vatandag memnuniyetinin 6n plana ¢ikarilmasi gibi bir takim yonetimde
tyilestirme konular1 ¢6ziim yolu olarak daha onceki raporlarda belirtilen
durumlarla benzesme gostermektedir. Yine de kamu yonetimde yeniden
yapilanma ve reform ¢aliymalari adina yapilan biitiin ¢aligmalar var olan
problemleri bariz bir sekilde giin yiliziine ¢ikarmig olup miinhasiran
bazi nedenlerden otiirii uygulama alani bulamadigindan dolayr rafa
kaldirilmiglardir. Bahsedilen galigmalar netice itibariyle ayni olumsuz sonucu
veren bir gembere blirtinmiigtiir.

1.2.2.2. Planly donemde yapilan yeniden yapilanma calsmalar:

Ulkemiz idari yonetiminde fonksiyonel boyutta gergeklestirilen
yenilenme ve yapilanma ¢aligmalarini, planli donem yani 1960-1980 yillart
olarak belirtilen zaman diliminde incelemek faydali olacaktir. Onceki baslikta
belirtildigi gibi planli donem 6ncesinde gergeklestirilen galigmalar daha gok
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giiniin kogullarina binaen yonetim alaninda yapilan bazi eksiklikleri diizeltme
ve tavsiyeler sunma noktasindayken, planl donemde ise yapilanma ¢aligmalar
daha bilgili ve kontrollii bir bi¢gimde yapilmistir. Tiirkiye’de planli donem
oncesinde sunulan rapor ve ¢aligmalarin kamu yonetimi hakkinda elde edilen
bilgilerin ve sunulan ¢oziimlerin genig kapsamli olmamalar1 hususu, 1960 yili
oncesi donemi yonetimlerin yapilanmast noktasinda ‘plansiz donem” olarak
ifade edilmistir. Dolayisiyla bu donemde yapilan ¢aligmalarin tiimii, idare
alaninda tiim iilkeyi kapsamadig: ve kalifiyeli kurumlarin eliyle yapilmadig:
goriilmiistiir (DPT, 2013).

1960 yilindan sonra yonetimde yeniden yapilanma ve iyilegtirme namina
hayata gegirilen ¢aligmalar yeni big¢imler olusturmustur. Ciinkii bu zaman
diliminde kiiresel ¢apta tiim diinyada ortaya ¢ikan teknolojik, enformasyon ve
ekonomik ilerlemelerin yansimasi sonucunda vatandaglarin biirokrasisinden
istek ve umutlart farkhlik arz etmistir. Biirokrasinin bu istekleri dinamik,
randimanli ve kaliteli olarak yerine getirmesi hususunda eksikler oldugu
ortaya ¢ikmigtir. Bu sebeple planli donemde Tiirk idare yonetiminin yeniden
diizenlenmesi ve yenilenmesi gereksinimini de hizlandirmigtir. Yine bu
donemde gergeklestirilen ¢aligmalar belli planlar kapsaminda yapilmig olup
ayrica idarenin reformu adina milli kuruluslardan ¢esitli diizeylerde inceleme
dosyalar olusturulmustur (Kalagan, 2010: 70).

Planli d6nemin en ayiric1 6zelligi, kamu yonetimini yeniden yapilandirmak
i¢in gergeklestirilen diizenlemelerin iilkemiz bilirkisilerce hazirlanmasidur.
Ulkemizde gesitli alanlarda kalkinma planlarinin gerceklestirilmesi igin
Devlet Planlama Tegkilat1 kurulmugtur. Bu kurulusun temel amaci iktisadi
ve toplumsal konularda yonetime takviye vermek seklinde dile getirilmistir.
Ayrica sOylenebilir ki bu yillarda DPT’nin kurulmasi, kamu yo6netiminin
yeniden diizenlenmesi ¢abalarinin yurtdigindan gelen uzmanlarin eliyle
degil bir kamu kurulusunun eliyle yerine getirileceginin en miihim niganesi
olmustur. Bununla baglantili olarak, 1960’h yillarda temel politikalar
genellikle planlama nezdinde ele alindigindan ve planlama etrafina oturtulan
bu donem, 1963 senesinden itibaren beger yillik stratejilerle dordiincti plana
kadar gergeklestirilen temel programlar nezdinde etkilerde bulunmustur.
Bu gergevede idari tevdiatlar planlar dahilinde olusturulan senelik projelere
ayak uydurmak durumundayken bireysel tevdiatlar ise bir takim tegviklerden
faydalanabilmek adma idari kuruluglara bagvurmak zorunluluguna
evirilmistir. Netice itibariyle tevdiat projeleri ve ileri siireli fon aktarimlari
ciddi boyutta planlar yoniinde devam etti (Leblebici, 2004: 40).

1960’1 yillarindan sonra reform girisimleri kapsamli olup uygulama
alanina yeterince niifuz etme gayretini elde etmistir. Diger yandan biitiin
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idari organlar1 ana tema noktast olarak degerlendiren diizenlemelerin
haricinde her bir yonetimi ele alan miitalialar da bulunmaktadir. Tlkin sunu
vurgulamak gerekir ki idare ile KIT ve KIK reformlart ve yenileme gabalari
cogunlukla ayni zamanda yapilmig ve konu mahiyetleri geregi birbirinden
cok ayr1 tutulmustur. Tkinci olarak da kamu yonetiminin yeniden yapilanmast
alaninda kamu gorevlileri sorunlari, organizasyon teskilat yapilar1 ve kamu
hizmetlerinin diizenlenmesi noktalarinda yogunluk kazanmugtir. ~ Planh
donem sonrasinda ele alinan tiim agamalar i¢in bagkaca ilgi ¢eken husus ise
idari diizenlemelerin ekonomik buhran veya askeri ihtilallere miiteakiben
zamanlara tanikhk etmeleridir. Dolayisiyla 6rnek olarak da 1960 askeri
darbesinin ardindan kurucu anayasayla beraber toplumsal ve ticari hayatta
idari organlara kayda deger gorevler saglayan kalkinma programlarinin
sunulmasina gaba sarfedilmigtir. Bu vesileyle kamusal reformlar ve kamuda
yeniden yapilanma olgular1 tekrar giindeme gelmigtir (Berkman ve Heper,
2002: 43).

Bu zaman dilimindeki idari reform atilimlarinin ana motifi, kalkinma
cksenli kamu yonetimi sisteminin kapasitesini artirmak olmugtur. Devlet
Planlama Tegkilat1 tarafindan ele alinan kalkinma programlar1 bu anlamda
rehberlik edici bir faktor olarak kullandlmugtir. Ayrica yeniden yapilanma ve
kamu yonetiminde reform stratejilerinin arka planinda yatan temel tasavvur
ise idari sistemin diger devlet aygitlar1 sitemlerinden farkli diizlemlere
haiz oldugu dolayisiyla bu sebeple yonetimsel mekanizmanin bagarisini
artirma yonteminin ayni zamanda idari sistemin kendisinde yenilikler ve
diizenlemeler yapilmasi zorunlulugunun olmasidir. Bu sebeple kalkinma ile
kamu yonetimi iligkisi igerisinde, kamunun iktisadi ve toplumsal ilerlemenin
etkili bir roliiniin oldugu onaylamaktadir.

Planl doneme igerisinde gergeklestirilen belli bagh ¢aligmalar sonucunda
ortaya ¢ikan raporlar belirtilmistir.

*  Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Aragtirma Projesi (MEHTAP),
+ Idarenin Yeniden Diizenlenmesi Tlkeler ve Oneriler (IYD),
» Kamu Yonetimi Aragtirma Projesi (KAYA).

Ek olarak devlet yonetimini yeniden diizenlemeyle alakali mevzularindan
kismi veya tamamen sorumlu kurumlar ise agagida belirtilmistir.

« TODAIE,
e Devlet Personel Dairesi,

*  Devlet Planlama Teskilati,
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Istatistik Enstitiisti,
Yiiksek Denetleme Kurulu,
Universiteler,

DMO,

Meslek Kuruluglari gibi bazi kurumlarin ¢aligmalari ele alinabilir (Ar,
1983: 75).

Bu donemde belirtilen diizenlemeler diginda, mahalli idareler zemininde

de olduk¢a ehemmiyetli diizenlemeler gergeklestirilmistir. Bu manada, 1930

yilinda Belediyeler Mevzuatinin resmi olarak yayimlanmasiyla beraber,

53 yil siire zarfinda uygulamada kalan “Vilayet Nizamnamesi Yasas1” ile

“Dersaadet Belediye Yasast™ yiriirliikten kaldirilmigtir. Bu vesileyle, tiizel

kisiligi olmayan mahalli idareler tiizel kigilik elde etmiglerdir. Bu donemde

cereyan eden diger bir gelisme ise 1978 senesinde, salt belediyeler ve yerel

yonetimlerin problemlerini ¢6zmek ve koordinasyonunu hizli bir sekilde

saglamak igin yerel yonetimler bakanhigr kurulmustur. Ancak donem

kogullarinin agir siyasi ¢ekisme ve miicadeleleriyle gectigi i¢in bakanlik
yeterli otorite ve gorev alani kazanamamugtir (Al, 2005: 123).

Asagida sirasiyla MEHTAP ve TYD raporlari degerlendirilecektir.

(MEHTAP) Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Aragtirma Projesi: Bu
rapordan once yukarida bahsedildigi gibi kamu yonetiminde reform
adina yapilan ¢aligmalarin uygulamada hemen hemen hi¢ koyulma-
dig1 anlagilmaktadir. Bu sebeple Tiirk idare yonetimimiz diizgiin bir
sekilde elden gegirilememigtir. MEHTAP Raporu ise boyle bir eksik-
ligi giderme adina 6nemli bir baslangic1 tegkil etmektedir. Bu rapor,
TODAIE ve DPT tarafindan ortak bir galismayla 1963 senesinde ele
alimp Bagbakanhga sunulmustur. Ayrica bu raporu egsiz kilan diger
bir 6zellik ise yerli uzmanlar tarafindan hazirlanan en kapsaml ve en
nitelikli raporlardan birisi olmasidir (MEHTAPD, 1966). Bu projenin
ana amaci, Devlet Planlama Teskilat ile bu zaman diliminde, planla-
rin hazirlanmasina katilim saglayacak ve onlar1 uygulayacak olan idare
mekanizmasinin 6n ayagint olusmustur. MEHTAP raporuyla beraber
yeniden yapilanma ¢aligmalarina devamlilik kazandirilmak istenmigtir.
Bu rapor ashinda merkezi merkezi idareyi ele alan ilk galigma olarak
adlandirilmaktadir Raporu takip eden ¢aligmalarda, bilhassa kalkinma
plan ve stratejilerinde fazlaca tesiri gortinmektedir.

Raporda Tiirk kamu yonetiminin baglica problemleri; personel
sisteminin diizeltilmesi, idari iglemlerin basitlestirilmesi ve bazi



Muhammet Zencirli | 77

kurumsal organizasyon yapi problemleri olarak isaret edilmektedir.
Meydana gelen bu sorunlarin temel nedenleri; hantal biirokratik
alan, parasal imkanlarin yoklugu, organizasyon yapisinin aksakliklar
ve merkeziyetgilik sorunlarina benzer kimi eksiklikler belirmistir
(MEHTAP, 1966). Dolayistyla raporla ulagmak istenilen hedefe
ulagilamamugtir. Dikkat edilecek mesele su ki, raporunun kendinden
once yapilan ¢aligmalar gibi benzer yanlighga gomiildiigiinii ifade
edebiliriz. Ciinkii ele alinan sorunlar tespit edilmesine ragmen
bu sorunlara dair ortaya atilan ¢o6ziim Onerileri uygulama zemini
bulamamistir (Yayman, 2008: 236). Sonug¢ olarak MEHTAP
Raporu, kamu yonetiminin geligtirilmesini tilkenin kalkinmasi i¢in 6n
sart olarak kabul etmigtir. Yonetimde iyilestirmeler yalnizca mevzuat
degisikliginden ibaret olarak goriilmemis olup idari yapilandirmalarin
kesintisiz olarak yiiriitiilmesi gereken bir vazife olarak kabul edilmistir.

Idari Reform Danisma Kurulu Raporu (IYD): Yonetiminde yeni-
den yapilanmaya ilham kaynag: olarak gosterilen bu rapor, 1972 yi1-
linda Idari Reform Damgma Kurulu marifetiyle hazirlannugtir. Ken-
dinden 6nceki rapor gibi (MEHTAP Raporu) ortaya atilan teklifler
tekrara diigmiistiir. Raporda aragtirilan baglica alanlara bakildiginda;
kamu yonetiminde yeniden yapilanmanin anlami ve kapasitesi, Tiirk
idaresinde reform yapmay1 zorunlu tutan sebepler, simdiye degin inga
edilen diizenleme giktilari, merkezi yonetim, yerel yonetim, memur
rejimi ve finansal yatirim konulart hakkinda detayli incelemelerde bu-
lunulmustur (Yayman, 2008: 239-240). Idari reform ve danisma ku-
rulu, bu raporu hazirlamakla gorevli olup raporun hiikiimete takdimi
sonrasinda vazifesini tamamlamugtir. Diger bir degisle, miinhasiran
bir galiyma olugturmak yerine idare tegkilatinin reformu hususunda
evvelden tertip edilen raporlarin gézden gegirilmesi yapilmig ardinda
bahsedilen bilgileri ig¢eren raporu 1971 yilinda yonetime sunduktan
sonra dagilma gostermigtir.

Idari Reform Kurulu tarafindan sunulan sorunlar ve ¢oziim énerileri
diger raporlardakilerden ¢ok degisiklik gostermemektedir. Bu raporun
daha evvelce yiiriitiilen galigmalart muhtasar bilgiler seklinde vermesi
ayrica kamuda yeniden yapilanma gayretlerinin ana bir kurulus eliyle
icra edilmesi hususu rapordaki saglam noktalar olarak ele alinmaktadir.
Bu nedenle yonetimi iyilestirme galigmalarini bir biitiinliikte ele alacak
merkezi bir iiniteye ihtiyag oldugu ve dolayistyla merkezi bir yonetimi
gelistirme birimi kurulmasi gerektigi belirtilmigtir (Al, 2005: 123).
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1.2.2.3. (1980-2000) Donemi yeniden yapilanma ¢calismalar:

Ulkemizde yetisen uzmanlar tarafindan olugturulan daha 6nceki kurulca
cikarilan raporlar, idareyi diizenleme konularinda hayati gelismelere
onciiliikler yapmugtir. Bu donemde tizerinde durulmasi gereken bir husus
ise kalkinma planlarinda kamu yonetiminde yeniden yapilanma tegebbiisleri
de ele alinmistir. Ancak kalkinma planinda vurgulanan konular beklenen
oOlgiide bagar1 nakletmemistir. Kalkinma plan ve programlarinda tatmin edici
derecede muvaftakiyet elde edilmemesinin gerekgesi, ilerleme programlarinda
alan tegkil eden diizenleme hususlarinin mutlak bir alt yapidan mahrum
olmasidir.  Ek olarak, idarede zuhur eden problemler adina Onerilen
¢oziimlerden Gteye gidememesinden kaynaklanmaktadir (Saran, 2004).

1980 yilindan sonra, neo-liberal politikalar hiikiim siirmiig, kapitalist
sistemin sahip oldugu dongiisel bozukluklarin miisebbibi olarak da otoritenin
miidahaleci yaklagimi olarak goriilmiigtiir. Bu duruma ¢6ziim yolu olarak
ise klasik kamu yonetiminin yerine Yeni Kamu Isletmeciligi (YKI) séylemini
kamu yoOnetiminin faaliyet gosterdigi bir takim alanlarinda uygulanmasi
olarak giindeme gelmistir. Yeni Kamu Isletmeciligi diisiincesi beraberinde
getirdigi norm ve diizenlemelerle, kamu yonetiminin hizmet sunma geklini
onemli bir diizeyde doniisiime gegirmigtir. Bahsedilen doniigiimiin tarafi da
merkeziyetcilikten ¢ok yoresele vurgu yapma, yoreselden de miitesebbislere
dogru, miitesebbislerden de goniillii kigi ve kurumlara dogru bir yonelme
s0z konusudur. Bu donemde yeniden yapilandirmalarin temel dayanagindaki
konularda ise; vyerellesme, Ozellestirme, rekabet, kamusal hizmetlerin
sunulmasinda pazar rekabetini 6nemseme, hukuki kontroliin yerine
fonksiyonel ve bagar1 odakli kontrolii 6zendirme yonelimlerini agiklamak
miimkiin gozitkmektedir (Isikg1, 2017: 10).

Bu dénemle baglantili olarak kamu yonetiminde degisim gabalar1, gerek
tilkemizde gerekse de tiim diinyada birgok defa giindemi tutan bir konudur.
Sosyal ve iktisadi alanda ¢ok koklii degisimlerin yasandigi donemlerde bu
tiir gabalar artmaktadir. Tiirkiye’nin bu dénemde Avrupa Birligine yonelik
benimsemis oldugu politikalar neticesinde de idari reform olusturma hususlari
onemli bir itici gii¢ olmugtur. 1980 sonras1 donemlerde yapilan diizenlemeler,
bundan evvelkilerde goriildiigii gibi bilirkisi verileriyle kalkinma planlarinin
miithim bir yeri oldugu goriilmiigtii. Bununla beraber, Avrupa Birligine
katihm igin yeniden yapilanma konusu baglica gaye olmustur. Dolayisiyla
Avrupa Birligi Tlerleme Raporlart da yapilanma siirecinin 6nemli bir tarafim
teskil etmektedir.

Diger bir onemli girisim ise, 1984 yilinda bakanlklar arasinda
koordinasyon ve iletisimi saglamak, hiikiimetin {ilke genelindeki
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politikalarinin  yiiriitiilmesini korumak, devlet kuruluglarinin disiplinli
bir bicimde ¢aliymasini gozetmek iizere 203 sayih KHK ile Bagbakanlk
teskilatinin yeniden yapilandirilmasina karar verilmistir. Bahsedilen bu KHK
dahilinde Bagbakanlik teskilati gatist altinda “Idareyi Gelistirme Bagkanhg:”
kurulmugtur. Fakat ilerleyen zaman dilimlerinde bu beklenti ve umutlar
hayata gegirilememistir. (1985-1989) yillar1 arasinda ele alinan Beginci Beg
Yillik Kalkinma Planinda biirokratik iglemlerin basit bir yapiya getirilmesi,
kamu kurumlarinda ¢aligan kigilerin uyumlu insan giicii planlamas: dahilinde
olmasi ve yeniden diizenlenip standartlagtirilmasini 6ngormektedir. Sonug
itibariyle, tilkemizde 1980 sonrasi donemde yeni bir paradigmanin hakim
oldugu ve kamu igletmeciligi usullerinin idarede uygulanmasinin 6nii agildigy
ifade edilmektedir (Leblebici, 2004: 41).

Bu donemde yapilan raporlara baktigimizda yerli uzmanlarca hazirlanmig
olan Kamu YoOnetimi Aragtirma (KAYA) Projesi akla gelmektedir. 1980’1
yillarda ortaya ¢ikan kamu kurumlarin mevzuat diizenlenmesi, biirokraside
kirtasiyeciligin azaltilmas1 hususu kamu hizmetlerinin kaliteli yiirtitiilmesi
hizli bir bi¢gimde devam ettigi séylenebilmektedir. Asagida Kamu Yonetimi
Arastirma Raporu (KAYA) detayl: bir sekilde degerlendirilecektir.

+ Kamu Yonetimi Arastirma Raporu (KAYA): Bu rapor, 1991 yi-
linda Planlama Tegkilatinin talepleri dogrultusunda TODAIE tarafin-
dan ele alinmig olup yonetime sunulan bir ¢aligmadir. Bilindigi tizere
1980’ler sonrasinda tiim iilkelerde nispeten temelli bazi doniigiimler
yaganmugtir. Bu yillarda kamu kurumlarinin st yetkilileri 6zel tegeb-
biislerdeki ilerlemeleri izleme ayrica reformcu yontemler bulma yii-
kiimliiliigtinde bulunmuslardir (Denhardt, 2007: 13). Yeniden yapi-
lanma galigmalar1 yapilirken bazi dinamikleri dikkate alinmasi gerek-
mektedir. Raporun hazirlandig1 zamandaki temel etken de yoresel-
lesme olgusudur (Istk¢1, 2017: 10). KAYA raporuyla birlikte varilan
saptamalar daha once yapilan ¢aligmalardan ¢ok farkhilik arz etmedigi
goriilmektedir. Bu ¢aligmada idarede yeniden yapilanmay1 gerektiren
sebepler analiz edilmistir. Burada, kamu yonetimi diizeninde eksik bu-
lunan yonlerin aragtirmast iyi bir gekilde yapilarak hizmetlerin degisen
sartlara uygun bir zemine yerlegtirilmesi, idarenin galigma siireglerinin
yeniden yapilanmasi ve modern teknolojilerin sisteme kazandirilmasi
konular ele alinmigtir. Ayrica kamuda teknoloji kullanimindan meyda-
na gelen aksakliklar, devlet-millet baglarindaki doniigiimler, devletin
istlenmesi gerekli kamu hizmetleri sunma yontemlerinde vuku bulan
degismeler 6nemli bir gerekge kismini olugturmaktadir (Emini, 2009:
30).
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1980-2000 donemi yeniden yapilanma galigmalarini ele aldigimizda baz
hususlarr ayirt etmek gerekmektedir. Bu dénemde yapilan KAYA raporu ile
onceki donemlerde yazilan raporlarla benzesme gostermektedir. Ornegin,
konularin iglenig bigimi, rapor bagliklar1 gib bazi ifadeler ayni durumdadur.
Ayrica kamu yonetim yapisina iligskin getirilen tavsiyelerin ¢arpici bir sekilde
MEHTAP raporunun aynist oldugu gortilmektedir. Genel bir gergevede
anlatilmaya ¢aligilirsa; kamu yonetiminde devamli olarak parasal veya kaynak
problemi meydana gelirken Onemli olmayan bazi konularda ise kaynak
savurganhigy izlenebilmektedir. Dolayisiyla vurgulanmak istenen durum,
kit kaynaklarla maksimum verim alinamamaktadir. Kamu kurumlarinda;
otorite ve mesuliyet muvazenesinin nitelikli bir gekilde ayarlanmadigy
gozlemlenmektedir. Bu sekilde denge saglanmadigindan kamusal hizmetlerde
etkinlik ve verimlilik bir tiirlii saglanamamaktadir. Dolayisiyla hizmetlerde
olusan 6nemli bir kisir dongii olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Yayman, 2008:
276).

1.2.2.4. (2000) Yzl sonvas: yeniden yapilanma calismalar:

2000’ senelerden sonra iilkeler arasindaki yonetsel yeniden yapilanma
konulart, “Yeni Kamu Isletmeciligi” ve “Yeni Kamu Yionetims” hususlari olarak
ele alinmigtir. Bu donemde deginilen kamu yonetimi modeli giintimiiziin
idari yonetiminde yeniden yapilandirilma ¢abalarina rehberlik etmeye devam
etmektedir. 2000 yili sonrasi1 doneminin idari sistem orgiitlenmesinde ve
caligmasinda yeniden yapilanma galigmalar1 yogunluk kazanmugtir. Ayrica bu
donemin 6nemli konulari arasinda gesitli bagliklar bulunmaktadir. Bunlardan
bazilari; yeni kamu yOnetimi, yonetigim, katilim ve yerel yonetime 6nem
verme, iilkemiz kamu yonetiminin degigim yonii gibi noktalardan meydana
gelmektedir (Taran, 2007: 128).

Yapilan bilimsel aragtirmalar sonucunda iilkemizde benimsenen yeniden
vapilanma ilkeleri ve bazi reform alanlart diger iilkelerin “Yeni Kamu
Yonetimi” deneyimleri ile paralellik arz etmektedir. 2003 yilinda Bagbakanlik
tarafindan hazirlanan rapora ise kamu yonetiminde yeniden yapilanma
konularin1 destekler vaziyettedir. Ciinkii bu raporda temel olarak kamu
kurum ve kuruluglarinda etkinlik, etkililik ve performans kazandirmak igin
gergeklestirilen bu reformlar, yeniden yapilanmanin siiriikleyici giicii olarak
devletin yagamsal kaynagina da referans olusturmaktadir (Bagbakanlik, 2005:
35-36). Kuramsal olarak bakildiginda, ge¢mis donem yeniden yapilanma
olgusundan beklenen islev ile giintimiiz yapilanma olgular1 arasinda baglica
ayrimlar bulunmaktadir.
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Onceki reform etiitlerinde, egitim ile ilgili tiim ig ve gorevlerin egitimle
ilgili bir tinitede, tarim ile alakali gorevlerin tarimla ilgili bir {initede
toplanmasi gibi iglevsel agidan biitiinlestirme gayreti gozle goriinmekteydi.
Ancak simdiki genel egilim ise kurumlarin amag ve gorevleri net bir gekilde
belirlenmis olup performans olgiitleri ele alinmak istenmektedir. Oncelikle
gorevlerin biitlinlestigi yapilar (1960-2000 donemleri) yavag ¢aligan ve
biirokrasinin ¢ok hantal oldugu, isletim maliyetlerinin ¢ok fazla oldugu,
yenilige kapali olan bir yap1 arz etmektedir. Bununla beraber performans ve
strateji olugturmakla sorumlu olanlarin ve hizmet sunan kamu gorevlilerinin
yeni bir yonetim anlayigindan kaginma niteliginin ortaya ¢ikmasidir. Yeni
kamu yonetim modelinde politika belirleme, standartlagma ve uygulamay1
denetleme iglevi sayilmaktadir (Gtiler, 2005: 33).

Arslan’in (2007) kamuda yeniden yapilanma kapsaminda yapmig oldugu
bir caligmada; 2000’1 yillar itibariyle iilke gapinda gikarilan resmi mevzuatlar,
hiikiimet programlarinin  kalkinma {izerine vurguladiklar1 kavram ve
ifadelerin biiyiik ¢ogunlugu “Yeni Kamu Yonetimi” kavramu istikametinde
oldugunu isaret etmistir. 2002 yilinda Bakanlar Kurulu karari ile kapsaml
bir bicimde ele alinmig ve kamu yonetiminin yeniden yapilandirilmasinda
tiretkenlik, dinamiklik, tasarruf ve basarinin arttirilmast konular1 giindeme
gelmistir. Bununla birlikte, kamu gorevlilerinin performansini iglek bir
bigimde ©lgen bir anlayiga gegilmesi konular1 ile kamu yonetiminde
esneklik ve kamu hizmetlerinin sunumunda kalite anlayiginin benimsenmesi
noktalarmin 6nemle alt1 ¢izilmigtir. Degigen hiikiimetler nezdinde benzer
minvalde ¢aligmalar devam etmis, ayrica bu donemde Acil Eylem Planinin
(AEP) hayata gecirilmesine karar verilmistir (Arslan, 2007: 11).

Acil Eylem Plami igeriginde baglica noktalar su sekilde toplanmistir.
Bunlar;

« Idarede yeniden yapilanma,
e E-devlet Plani,

+ Demokratiklegme,

* Yasal Diizenlemeler,

+ Toplumsal stratejiler boliimleri zemininde toplam 210 adet galigma
olusturulmustur.

Bakanlar Kurulu tarafindan mutabakata ulagilan Acil Eylem Plam
(AEP), seffaf ve yenilik¢i bir anlayigin ¢iktis1 olarak kamuoyundan biiyiik
bir ilgi toplamigti. Bu plan ayni zamanda politika, kamu yonetimi ve
ilgili kuruluslar nezdinde takip edilecek 6nemli bir yol haritasidir. Ayrica
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planin gergeklestirebilir olmasmna titizlik gosterilmig ve plandan sorumlu
kurumlar saptanmistir. Kamu yonetimi igindeki bagliklara baktigimizda ise
segim rejiminden siyasi partiler kanununa, kamu yonetiminde katilimeilik
ve saydamliktan, yerel yonetimlerdeki yapilanmaya; anayasanin birinci
boliimiinde belirtilen temel hak ve ozgiirliikleriyle alakali bazi engellerin
¢ikarilmasina kadar bir¢ok anayasal ve yonetim konularinda ¢oziimler
tiretmek tizerinde durulmugtur. Bu tabloda, vatandaglarin acil problemlerine
care bulmak iizere zorunlu yapisal doniigiimleri gergeklestirme ve sartlarin
ciddi tedbirlerle hayata gegirildigini gorebilmekteyiz (Arslan, 2007: 11-13).

Acil Eylem Planinda, yeniden yapilanma kapsaminda yapilmasi zorunlu
olan ¢aligmalardan en ehemmiyetlisi kuskusuz kamu yonetimine alakal
temel esaslarin kodifiye edilmesine dair ortak bir kanunun g¢ikartilmasi
sekillinde karar verilmigtir. S6z konusu bu ilkeler ve ilerlemeler temelinde
Tiirk idaresinin ¢aligmalarini big¢imlendirecek bazi kanuni diizenlemeler
gergeklestirilmistir. Bunlardan 6nemli olanlarini belirtmek gerekilirse birinci
onemli diizenlemede vatandaglarin kamusal islemlerle ile merbut bilgi
almasimi kolaylagtirmaya yarayan ve kamu yonetiminde saydamligi tesis
eden “Bilgi Edinme Kanunu” karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kanunun hayata
gecirilmesine dayali norm ve prensiplere dair diizenleme de 27.04.2004
tarihinde iilke ¢apinda igleme girmigtir. Boylelikle kamu yonetiminde

seffaflik konusu saglanmaya ¢aligilmistir (Turan, 2007: 128).

Bu konuyla iliskili olarak diger bir yasal diizenleme de kamu yonetiminde
mali iligkileri diizene koyan 5018 sayil “Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol
Kanunn ”dur. 2003 yilinda yapilan diizenlemeye gore; kalkinma planlarinda
belirlenen siyaset ve stratejiler istikametinde kamusal imkanlarin yerinde,
iktisadi ve verimli bigimde saglanmasini ele alir. Bu kanunla ayrica yatirimlarin
igleyisini, analitik biitgenin kullanilmasini ayrica kamu yonetiminde mali
saydamligi saglamayr amag edinmisti. Bu konu gerek denetim sistemi
agisindan gerekse mali iglemlerin raporlanmast agisindan ¢igir agict bir
gelismedir. Unutulmamalidir ki, bir¢ok diizenlemeler bu kanun gergevesinde
yenilik bulmugtur. Bu dénemde en fazla konusulan yasal diizenlemelerden
bir digeri de “Kamu Yinetimin Temel Ikeleri ve Yeniden Yopilandwilmas
Haklkmda Kanunu “dur. Yasadaki unsurlar gozden gegirildiginde temelde
baz1 diizenlemeleri ele alan hiikiimleri igerdigi goriilmiistiir. Kanunda kamu
yonetimi i¢in kesintisiz ilerleme, demokrasi, geffaflik, 6ngoriilebilirlik,
uygunluk, vatandaga giiven, hizmetlerde vyerellik gibi konular kamu
yonetiminde temel ilke olarak agiklanmaktadir (Nohutgu, 2007: 29).

Kamu yonetiminde yeniden yapilanma konusuyla baglantili bir bigimde;
Mahalli Idare Birlikleri Yasasi, 1l Ozel Idaresi Kanunu, Biiyiiksehir Belediye
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Kanunu ve Kalkinma Ajanslarinin Kuruluguyla alakali kanunlar yiiriirliige
konulmugtur. Son kertede, giiniimiizde hizmetlerin yerellestirilmesi temasi
on plana ¢iktigindan dolay yerel yonetimlerle ilgili bazi kanunlarda degisime
de gidilmistir. Yerel yonetimlerle ilgili yapilanma olugumundaki en kayda
deger agamalar sayildiginda; 2004 yilinda Biiyliksehir Belediye Kanunu,
2005 yilinda Belediye Kanunu ve Il Ozel Idaresi Kanunlari giin yiiziine
ctkmaktadir. Bu agsamalarla; yerel yonetimlerin yapist giiglendirilmis, daha
demokratik bir belediyecilik felsefesi amag edinilmistir. Burada beklenen
durum ise merkezi yonetim ile yerel yonetim yapilart igerisinde idarenin
biitiinliigii ilkesine uygun olarak bir olusum gergeklestirmek ve yerel
yonetimlerinin kaynak ve galigan goriintiisiinii yeniden yapilandirmaktir
(Kogak ve Eksi, 2010: 296).

Sonug olarak toparlamak gerekirse, iilkemizde 1980 yilindan sonra hiz
kazanan kiiresellesme siireci ve tiim diinyada uygulama alan1 bulan neo-
liberal politikalar konulari iilkemizin politik, ekonomik ve idari yapilarinda
onemli degigimler yasatmistir. Bu gelismelerin etmenleri Tirk kamu
yonetiminde 6nemli bir gekilde goriilmek olup bu degisimlere has biitiinciil
agamalar 2000’li yillarla birlikte kat edilmistir. Belirtilmesi gereken husus
sudur ki, tilkemiz tarihinde gergeklestirilen yonetsel iyilestirilmelerin 1980’1
donemlere kadarki kismi daha gok daracik gergevede yapisal problemler
igeren bir algilayig egemenken, 1980’li donemlerden bilahare de yenilikgi ve
hizli dontigiimleri benimseyen bir goriintii almigtir. Diger yandan, Tiirkiye’de
1980’ yillardan giiniimiize kadar idarede degigim ve yeniden yapilanma
beklentisi giderek artig gostermektedir. Tiim devletlerde goriildiigii tizere
tilkemizde de teknik alaninda zuhur eden ciddi atilimlar sayesinde diinyada
yaganan geligmelerin  tesirlerinin - goriilmesi  kaginilmazdir.  Tiirkiye’de
yeniden yapilanma siirecinin diinyada yaganan iktisadi, politik ve toplumsal
degisimlerinin baglh olarak devlet roliindeki degisimlere paralel bir bigimde
doniigiim sergilemistir. Bu siiregte yapilan yenilenme ¢abalarinda kamu
yonetimi anlayiginin doniigiim gostermesi, toplumsal ve ekonomik yagamda
devletin rolii degismesi gibi yeni kavramlar1 beraberinde getirmistir.

1.2.3. Yeniden Yapilanmada Basart Gosteren Diinya Ulkeleri

Kamu yonetiminde yeniden yapilanma bir perspektif olarak diinya
genelinde 6ne ¢ikan hususlar; kamusal ig ve iglemlerin yapiliy bigiminde
kalitenin yiikseltilmesi, enformasyon ve telekomiinikasyon teknolojilerinden
her alanda faydalanmasi, kamu kaynak idaresinin iyilestirilmesi noktalaridir.
Bununla beraber, kamu yonetiminde performansa dayali bir sisteme
gecilmesi, kurumlarin yeniden vyapilandirilmasinin  gozden gecirilmesi,
beseri sermaye yonetiminde etkinlik, etik sozlesmelerine 6nem verme, 6zel
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sektoriin bagar1 gosterdigi metotlar1 uygulama konular1 gibi bir¢ok konu
kiiresel capta aragtirilmaya baglanilmigtir (Onen ve Kurnaz, 2017: 48).

Birlesmis Milletler Kalkinma Programrnin (2004), kamu yonetimi
reformu uygulama metnine bakildiginda diinya genelinde yeniden yapilanma
konularin1 bilhassa {i¢ boyut {izerine yerlestirildigi gozlemlenmektedir
(UNDP, 2004: 4-5). Bunlar;

* Yeni Kamu Yonetimi (YKY),
+ Yapisal Uyum Reformlari,
+ Merkezi Planlamadan Piyasa Ekonomisine Doniigiim

Bu konular 1980’li yillarin baglarinda baglayan bir akim iginde gelisim
gostermekte olup, gelisjmekte olan devler nezdinde gerek model veya
metot olarak ele alinmug, gerekse de uygulama birligi saglamak tizere gok
genis bir Olgekte ele alinma firsat1 elde edilmistir. Donem bir biitiin olarak
degerlendirildiginde, kamu yonetiminin yeniden yapilanma caligmalar:
hiikiimetleri de asir1 masraflarin1  azaltmaya yonelmekte ve kamuda
tasarruf yapma konusunda 6nemli bir adim olarak gortilmektedir. Ciinkii
kiiresel baglamda merkezi planlamadan piyasa ekonomisine doniigiim
gergeklestiginden  ekonomik olarak  kaynaklar verimli = kullanilmaya
Ozendirilmigtir.

Torres’in (2004), Avrupa Birligi iilkelerindeki kamu yonetimi alaninda
yapilan reform ve yeniden yapilanma hususunda baglica dort anahtar kavram
bulundugunu belirtmistir. Bu noktalar temel olarak;

* Yetki devrinin yerel yonetimlere kaydirilmast,

+ Kamuda performans yonetim sisteminin olugturulmast,

* Begeri sermayeye 6nem verilmesi,

+ Vatandas ile Devlet arasindaki iligkilerin saglamlagtirilmasi

Kamu yoOnetiminin reformu baglaminda yukarida belirtilen hususlar
tizerine yogunlagtiklar1 vurgulanmistir (Torres, 2004: 107). Ayrica kiiresel
capta kamu yonetiminde yeniden yapilandirilmasindaki temel hedef ise
etkinlik, verimlilik, etkililik, denetim, yerellesme, yetki devri, seffaflik
gibi bir¢ok kavramin hayata gegirilmesinde zemin bulunmasini saglamak
olmugtur. Unutulmamalidir ki, birgok {iilkenin yeniden yapilma ve reform
konularinin kapsamu ve ihtiyaglar ilkelerin mevzuatlarina, mali olanaklarina,
siyasi partilerin bakig agisina, vatandaglarin mevcut durumdan memnun
olma seviyesine kadar birden fazla unsurlara gore degisebilmektedir. Kamu
yonetimi reformlar1 mevzusunda bagarih uygulamalart hayata gegiren
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diinyada baz iilkeler bulunmaktadir. Bunlardan bazilari; ABD, Ingiltere,
Avusturalya ve Giiney Kore gibi iilkeler 6n plana ¢ikmaktadir. Asagida
bu iilkelerin bir kismina yer verilecektir. Buradaki esas gaye ise, diinyada
ve lilkemizde yeniden yapilanma ve kamu yonetiminde meydana gelen
yenilikleri anlatmak, kamuda yeni perspektifler ve arayislar gercevesinde
incelemektir (Onen ve Kurnaz, 2017: 48).

1.2.3.1. Amerika Biriesik Devietleri (ABD)

Amerika Birlesik Devletlerinin idari yapilanma alanindaki ilk ciddi adimi
1970l yillarda meydana gelmigstir. Kiiresel olarak petrol arzinda yaganan
krizin etkisiyle reform ve yapilanma ¢aligmalar1 hizlanmistir. Bu dénemde
devaml siiren biitge agiklari, kamu harcamalarinin kismasini dogurmustur.
Bununla birlikte uygulamaya alinan idare reformu diizenlemeleri, 6ncelikle
devletlerin ve yerel sistemin (federal yapinn) gii¢lendirilmesi, kuvvetler
ayribiginin - bagimsizhgr giiglii kilinmasi konulart ele alinmistir. Kamu
yonetiminde yapilanmaya gotiiren temel etken {iilke i¢inde yagsanan mali
agiklar ve bireylerin kamu kurumlarina olan itimadin kaybolmas: isaret
edilmektedir. Kiiresellesmenin zirve noktasini yagatan 1980’1 yillar,
ABD’nin de kamu yonetimi reform yapisini degistirmistir. Bu degisimin
tizerinde “Yeni Kamu YoOnetimi” yaklagimi olarak esash bir gekilde etkililik

gostermigtir (Ozer, 2012: 124).

ABD’de bagkan yardimcisi Al Gore’un Onerisiyle “Ulusal Performans
Degierlendirmesi” bildirisi olugturularak uygulamaya konulmustur. Bildiride
ekseriyetle minimum sarfiyatla maksimum tiretim ¢iktis1 hedeflenmistir. Bu
reform hareketinin bir diger 6zelligi olarak, bugtine kadar en kapsamli yonetim
yapilanmasi oldugunu belirtilmektedir. Ayrica, ABD Federal Hiikiimetinin
kamusal hizmetlerde goriilen aksakliklar1 gidermek igin bazi tavsiyede
bulunmugtur. Al Gore yonetiminin “Yeni Kamu YoOnetimi” yaklagimi
kapsaminda reform baghklarini siralamak gerekir. Bunlar; biirokrasiyi ve
lizumsuz harcamalari sinirlamak, kamu yonetiminde vatandag veya miigteri
odaklilig1 temin etmek, stirekli kaliteyi tavsiye etmek, merkezden yerele yetki
ve sorumluluklari devretmek gibi konular1 ele almak ve degerlendirmek
olmustur (Watkins ve Arrington, 2007: 43).

Brook ve King’in (2007) yaptig1 ¢alismada, George W. Bush Yonetimi
(2001-2009) doneminde yapilan reform hareketlerini akademik agidan
aragtirmugtir. Al Gore yonetiminde oldugu gibi George W. Bush doneminde
de kamuda maliyet verimliligi ile ve vatandag memnuniyet odakli canl
bir idare anlayigina dayanak olusturmustur. Bu donemde ayrica hiikiimet
tarafindan 2002 yilinda artan teror olaylarina bir yanit ve etkin bir arag
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olarak “I¢ Giivenlik Yasasr” ile “Kamu Hizmetleri Komisyonu Personel
Yonetimi Ofisi” gibi yenilikler ¢ikartilmistir. Ulkede 6zel sektoriin kamu
kurumlarindan daha iyi verim ve kalite gosterdiginden kamusal hizmetlerin
miimkiin  derecede Ozellegtirmelerle desteklenmesi  gerektigini  ifade
edilmigtir. Bahsedilen bu iyilestirmeler ile kamu yonetiminin eksik yanlar
tamamlanirken; diger yandan ise idarenin politikanin diginda tutularak
hizmetlerin dinamik ve kaliteli bir sekilde sunulmast hedeflenmistir (Brook
ve King, 2007: 400-401).

1.2.3.2. Ingiltere

ingiltere’de toplumsal, ekonomik ve ticari alanlarda biiyiik hamleler
varatan gelisim ve doniigimler sonucunda kamu hizmetlerinde reform
ithtiyacin1 dogurmugtur. Bununla birlikte sosyolojik agidan bakildiginda,
Birlesik Krallik’ta 1980l yillardan beri yagama tarzi ve bigiminde radikal
doniigiimler ortaya ¢ikmug olup {ilke niifusu giderek yaglanmig, aile
yapisinda ise Ozellikle evlilik ve boganma gibi konularda biiyiik degigimler
hasil olmugtur. Bu sebepler zinciri sonucunda bireylerin istek ve talepleri
de daha fazla gesitlilik arz etmistir. Kamu kurum ve kuruluslarinin da
dinamik degisiklikler baglamig; kamusal hizmetlerin sunulmasinda gereken
bu degisime yanit verilmesi beklenilmistir. Diger bir ifadeyle, kamu
hizmetlerinin toplumsal ve sosyal isteklere gore yonlendirilmesinin egilimi
artmig gostermistir (Ateg, 2008: 54).

Ingiltere’de muhafazakir partinin 1979 yilinda iktidara gelmesiyle
beraber donemin bagbakani olan Margaret Thatcher, kamu kurumlarinin
yenide yapilandirilmasina yonelik devletin kiigiiltiilmesi ve isletme bilimi
yontemlerinin  kullanilmasma (6zellestirme ve yeni kamu igletmeciligi
yaklagimi) yonelik ¢aligmalarda bulunmugtur. 1980-1999 yillar1 arasinda
hayata gegirilen Yeni Sag politikalar ile yeni kamu yonetimi anlayigini
benimsemeye yonelik reformlar gergeklestirilmistir. Idarenin koklii yapisal
tarafina yonelik gergeklestirilen bu faaliyetlerle beraber liberal uygulamalar
hiz kazanmig ve kamusal hizmetlerde esash bir doniigiim dénemi baglamugtir.
Bu minvalle birlikte ayni cihette kamu yonetiminin yeniden yapilanmasi ve
YKY’nin ortaya ¢ikiginin diigtinsel arka planini olugturugtur (Karasu, 2002:
65-67).

Margaret Thatcher donemi detayh bir sekilde analiz edildiginde itilkede
koklii reformlar gergeklestirildigi gortilmektedir. Bunlardan bazilarina
agagida deginilecektir.

+ Verimlilik Caliymalar1: 1979 yilinda yapilan bu diizenlemeler, “Ray-
ner Verimlilik Tncelemeleri” olarak da kabul edilmektedir. Bu rapor
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sonucunda kamu yonetimi i§ ve iglemlerinin basit bir hale getirilmesi,
orgiitsel esnekligin saglanmasina ve takip edilmesine yonelik diizenle-
meler yapilmugtir.

« Performans Bazli Odeme Sistemi: 1987 yilinda hayata gegirilmeden
1985°te pilot programlar bazi kurumlarda uygulanmigtir. Kamusal
hizmetlerde verimliligi artiran bu yontem birgok kuruluglarca takdir
gormiig ve bu kapsamda kurumlarda “Performans Yonetimi Sistemi”
ne gegig agamasi baglamugtir.

+ Mali Yonetim Tegebbiisii: 1982 yilinda gergeklestirilen bu girigim-
ler sayesinde tiim kamu kurum ve kuruluslarinda, hizmet sunumunun
standartlar1 ayarlanmasi hususu, kamusal hizmetlerde stratejik degi-
sime yonelik yoneticilerinin sorumlulugunun artirilmasi ve seftaf bir
yonetimin saglanmasi konularinda diizenlemeler yapilmistir dolayisty-
la denetim, hesap verebilirlik ve saydamdik vurgulanmak istenmistir.

 Ajanslar Programi: 1988 yilinda yapilan bu programlar kapsaminda
kamu is ve iglemlerinin sunumunda ve kamusal mevzuatlarin hayata
gegirilmesinden sorumlu yiiriitme ajanslar1 kurulmustur. Ozel hukuk
kisiligine bagh olan bu kesim ile kamusal kuruluglardan ayrigtirilmis-
tir. Performans tabanh iicret politikasina gegilmek istenmis ve kamu
kurumlarinin performans temalarina aligiimasi saglanmugtir.

« Vatandag Sozlesmeleri (Citizen’s Charter): Bu sozlesmeler Ingilte-
re’de saydam, kontrol edilebilir ve birey merkezli bir yonetimin tesis
edilmesi amaglanmugtir. Kamusal kuruluglarin sundugu hizmetlerde
vatandaglarin memnuniyet Olgiitii 6nemsenmigtir. Seffaflik ve bilgi
edinime konularinda atilan bu adimlar, hizmetlerin verimli bigimde
sunulmasi; yonetsel galigmalarda performansin yiikseltilmesi benim-
senmistir. Stratejik yonetim niteliginde olan bu uygulama, baz1 yon-
leriyle kapsamli ve 6nemli bir yeniden yapilanma tegebbiisii olmugtur
(Onen ve Ozan, 2021: 522-523).

1998-2000’li senelerde hiikiimette bulunan Tony Blair donemi, detayl
bir gekilde analiz yapildiginda yukarida belertilen donem gibi tilkede koklii
reformlar gergeklestirildigi goriilmektedir. Bunlardan bazilarina agagida
deginilecektir.

+ Devletin Cagdaglagtirilmas: (White Book): Tiirkge sekliyle “Beyaz Ki-
tap” olarak bilinen bu raporda kamu kuruluslari ile 6zel sektor kuru-
luglar1 arasinda koordinasyon ve iletigim ihtiyacini vurgulamugtir. Bu
rapor, kapsamli ve genel reform programi niteligindedir. Ayrica ka-
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musal hizmetlerin ve islemlerin daha rahat bir bi¢gimde yapilmast igin
e-devlet girisiminin alt1 ¢izilmistir.

+ Kamu Hizmeti Sozlesmeleri: 1998 yilinda gergeklestirilen kamu hiz-
metleri sozlesmeleri, biitge tahsisleriyle entegre olan kuruluglar igin
performans ve harcamalar konusunda derinlemesine hesap verilme-
ye 6nem verilmig, ayrica harcama konusunda kurumlarin hedeflerinin
belirlenmesi gart kogulmugtur. Kamusal maliyenin verimli kullanimi
ve maliyede performans dengesinin saglanmasi amaglanmugtir.

* Gershon Aragtirmasi: Bu arastirmada kamu kurumlarinin ig yapma bi-
¢imlerinin gozden gegirilmesi, ticret ve performans degerlendirme sis-
teminin gergeklestirilmesi ve kamu sektoriinde biirokratik ig yiiklerin-
de 6nemli azaltmalar olmas1 amaglanmistir. Bununla beraber kamusal
alanda sanal teknolojilerinin genig sekilde kullanilmas: ve idari iglem-
lerin otomatikletirilmesi hususlarinin énemi belirtilmistir (Onen ve

Ozan, 2021: 523-525).

Genel anlamda Birlesik Krallikta kamu yonetimi reformu  birgok
hiikiimette 6nemli bir giindem maddesi olarak yer almigtir. Kamusal alanda
mali yonetim sisteminde kamu borglanma geregini kontrol altina alma
yoniinde kararlilik gosterilmigtir. Buna sebeple kamusal harcamalar1 ve kamu
gorevlileri sayisim azaltarak devletin kiigiiltiilmesini arzu edilmistir. Idarede
randimansiz ve verimsiz kuruluglar yeniden yapilandirilip, karar alma
mekanizmalarinin hizh bir bigimde uygulamaya gegirilmesinde etkin bir yap1
olusturulmustur (Karasu, 2002: 67). Ulkemizde oldugu gibi Ingiltere’de
de reformlarin bazilar1 bagariyla tamamlanmis, bazilart da istenen neticeler
elde edilemediginden dolay1 uygulama gergeklestirilmemistir. Buna ragmen
unutulmamahdir ki, bu donemde hayata gegirilen reform ve yeniden
yapilanma olgular1 daha sonraki donemlerde gergeklestirilecek caligma ve
uygular igin bir zemin meydana getirmistir.

1.2.3.3. Avusturalyn

Avustralya kamu sektoriinde 1980’]i yillara kadar reformlar ve yeniden
yapilanma konusunda onemli diizeyde atihmlara ihtiyag duyulmamugtir.
Ancak kiiresellesmeyle beraber tilkede reformu gerektirecek bazi konular da
meydana gelmistir. Avustralya’da kamu kuruluglar1 girdi odakliliktan gok
¢iktilara odaklanmayt hedef edinen idari reform faaliyetleri ortaya ¢ikmistir.
Kamuda iyilesmeyi 6ngoren bu hareketler klasik kamu yonetimin yerini yeni
kamu yonetimi anlayiy ve metotlarina birakmistir. Dolayisiyla geleneksel
anlayigta benimsenen kati biirokratik yapi ve hiyerarsiye bagl idari yaklagimlar
hizla terk edilmistir. Bu durum Avustralya’da ise reformlarin konusunu
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klasik yonetim yerine sonug ve stratejilere dayanan modern yonetim
metotlarina gegilmistir. Bununla birlikte kamu yoneticilerinin ¢aliymalarinda
sorumlu hale getirilmesi, kamusal harcamalarda stratejinin ve verimin etkili
olmasi, kamu gorevlileri yonetiminde adaletli davranilmasi, yonetimde
demokrasi ve yonetigimin olmasi, kamusal hizmet standartlarinda vatandag
memnuniyetinin bulunmasi gibi hususlar ihtiva etmektedir (Chowdhury ve

Shil, 2017: 5-7).

Avustralya’da yeniden yapilanma konusunda baslatilan uygulamalardan
en 6nemlileri agagida verilmigtir.

+ Yeni Kamu Isletmeciligi Diigiincesi (Managerialism): 1980°li yillar-
la birlikte diinya genelinde meydana gelen kamuda yapilanmalarin
Avustralya’y1 da etkileyen donem olmugtur. Ulkedeki st diizey yet-
kililerinin reform ve yeniden yapilanma konusunda yapici yaklagimla-
r1 sonucu degisimleri de beraberinde getirmistir. Bu ¢er¢evede kamu
yonetimi kavramina yiliklenen mana ise kamu yonetiminden igletme
yonetimine dogru yonelis olmugtur. Bununla beraber diinya ¢apinda-
ki bir egilim olarak liberal anlayiglarin kamusal hizmetleri de kapsayici
bir gekilde etkiledigi goriilmiis ve konuyla ilgili gerekli diizenlemeler
gergeklestirilmistir.

+ Finansal Yonetimi Gelistirme Programi: Avustralya’da yeniden yapi-
lanma ve reformlar hususunda merkezde yer alan bu program, 1983
yilinda baglatilmistir. Programin baglica gayesi kamu sektorii mali
yonetiminde kamusal kaynaklarinin daha faydali ve randimanli bir
bigimde kullanilmasi, kamu harcamalarinda denetim ve hesap vere-
bilirligin benimsetilmesi olmustur. Ayrica kamu sektoriinde yenilik
ve hesaplilik stratejilerinin benimsenmesi, performans idare sistemine
adim atilmasi gibi girdiden ziyade ¢ikti odaklilik olarak yeni ifadeler
ele alinmugtur.

+ Giines Isig1 Girigimi (Operation Sunlight): Ulkede Is¢i Partisinin
2007 yilinda uygulamig oldugu bir reform siirecidir. Bu reformun ana
hedetfi ise 1yi yonetigim hareketlerini tegvik etmek ve kamu yonetimin-
de parasal ve yonetsel alanda saydamlig yerlestirmek amaglanmistir
(Barton, 2009: 220).

Bununla birlikte Yilmaz’in yapmis oldugu bir ¢aliymasinda (2001),
Avustralya’da yeniden yapilanma konusunda gergeklestirilen reformlarin
sonuglar1 genel itibariyle; hizmet sunumuna yonelik yeni yontemler
gelistirilmig, bireylerin hiikiimete olan giiveni artmig, kamu maliyesinin
verimli yonetilmesi i¢in belirli bir tahsis yonetiminin yapilmasi ve begeri
sermaye yonetimine onem verilmesi olarak sayilmigtir (Yilmaz, 2001: 30).
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1.2.3.4. Giiney Kore

Giiney Kore’nin kamu yonetim sistemi, Giiney Asya ekonomik krizinin
ortaya ¢tkmasiyla giindeme getirilmigtir. Bununla baglantili olarak Giiney
Kore, bolgesel tabanda meydana gelen finansal ve ekonomik krizleri giizel
firsatlara  doniistiiriilmesiyle alakali olarak bagka {ilkelere 6rnek olarak
gosterilmektedir. Ulkenin Planlama ve Biitge Bakanligi nezdinde 1998
yilinda “Kamuda Yonetiminde Yeniden Yapilanma Biirosu” kurulmugtur.
Bu kurum, yeniden yapilanma konularinda programlama ve kaynak
yonetimiyle birlikteligi saglanmast adina yeknesak bir kural olugturmustur
(Dinger ve Yilmaz, 2003: 46).

1990’ yillar itibariyle {ilkede olusan liberallesme iklim ve kamu
onciiliiglinde yiiriitiilen ilerleme metodunun bagar1 ve verimliligi, Giiney
Asya ekonomik krizin ortaya ¢ikmasiyla tekrardan elestirilmeye baglamustir.
En bagta, 1993 yilinda Kim Young Sam hiikiimeti tarafindan uygulamaya
gegirilen “Yeni Kamu YoOnetimi” anlayisi daha sonra hiikiimete gelecek
olan ardillarinca da devam ettirilmistir. Bu yenilesme hareketi, hantal bir
kamu yonetimi biirokrasisinden uzaklagarak daha etkili, seffaf ve vatandag
odakl1 yonetim tarzinin hayata gegirilmesi minvalinde ele alinmugtir. Dahast,
bahsedilen gergevede yapilan yeniden yapilanma iyilegtirmeleri, bagimsiz
ve rekabet¢i pazar ortamina dayanan metotla toplumun taleplerini dikkate
alan, hizmet odakl1 bir idare hareketine neden olmustur. Yine bu hiikiimet
doneminde Ozellikle teknoloji, yenilik ve enformasyon agirlik merkezli
caligma yapan girisimci igletme ve kurumlara destek verildi. Ozellikle finansal
ve kredi kuruluglar: yerel sirketler ve orta Olgekteki biiylime agik olanlara
destek ve onlarla isbirliginin yollarini aramaya devam ettiler (Onen ve Ozan,
2021: 523).

Asya Krizi sonrasinda Kim Dae Jung Hiikiimeti yOnetime gegtikten
sonra bu degisim dalgalar1 hiz kesmeden devam etti. Yukarida bahsedilen
caligmalardan anlagildig tizere Kore hiikiimeti kriz sonrasinda sanayi yap1
ve kompozisyonunu doniigtiirmek ve her gegen giin daha da kiiresel bir hale
gelen diinyada ortaya ¢ikan yeni teknik bilgilerle rekabet giictinii artirmak
zorunda kalmigtir. Bu nedenle iilkede biiyiik sirketlerden gok teknoloji odakl
caligan igletmeleri destekleme kamu kuruluglarinda arastirma ve gelistirme
faaliyetlerini artirma yoluna gidildi. Ilging bir durum ki, Kore’de 6zel ve
kamu sektordeki kurumlarin gayri safi hasilasindan aragtirma ve gelistirme
faaliyetleri igin ayirdig tutarin devam olarak artma egiliminde oldugunu
gostermistir (Dinger ve Yilmaz, 2003: 46). 1998 senesinde ig bagina gelen
Dae Jung Hiikiimeti, yaganan ekonomik krizi firsata doniigtiirerek, iilkede
uzman yoneticiler tarafindan ortaya ¢ikarilan yeni kurumsal yapilanmaya
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yonelik beg standart kural tespiti yapildi. Bu kurallar hem kamu hem de 6zel
sektor i¢in yeni regiilasyonlar: igermektedir (Isik¢i, 2017: 170-171). Bunlar;

« Ozel sektor asil is kollarinda faaliyet gostermeleri,
+  Kurumlarin borg ve 6z sermaye denkliginin kurulmast,

+ Ozel sektorde sirketler arasindaki miigterek kredi garantorliigii uygu-
lamasinin iptal edilmesi,

+  Kamu yonetimde ve finansal islerde saydamligin olmas,
« Idaredeki yoneticilere daha fazla sorumluluk yiiklenmesi

Degisimlerle verilmek istenen asil mesaj yeniden yapilanma ve kalkinma
hamlesinin baglangicinda hiikiimet tarafindan girigimci 6zel sektorlere (aile
sirketlerine) destek vererek onlarn bir adim One gegilmesi istenmistir.
Sonug itibariyle destek verilen bu sirketler diinya iilkeleriyle rekabet eder
bir konuma getirilmis, ayrica iilkede iktisadi gelisgimin saglam bir zemini de
saglanmigtir. Bu gergevede yonetim, klasik devletgilik uygulamalarindan
cok planlayan ve tegvik eden bir yer edinmistir. Ozel girisimciler yine de
enerjisini ve girisimcilik ruhunu diinya ¢apinda duyurmugtur. Daha 6nceleri
aile sirketlerinin insan giiciine dayali basit iiretim iglerinden gittikge teknik
bilgi transfer eden sirketler haline ulastilar (Choi ve Kim, 2017: 321).

Kim Dae-jung Hiikiimetinin (1998-2003 donemi) ozellikle ele aldig:
“Yeni Kamu Yonetimi” stratejisi, kamu sektortinde bir doniim noktas: oldu.
Kamuda gergeklestirilen 6zellestirme yontemiyle biirokrasinin azaltilmasina
dair bazi ¢aligmalar, bu siireden sonra O6nemli referans odagi haline
geldi. Ingiltere’den esinlenilerek faaliyete gegirilen Yiiriitme Ajanslarinin
olusturulmast hususu kamuda is yapma bigimini de kokten degistirmistir.
Bununla birlikte, uygulamaya alinan personel atama sistemi, diger ismiyle
agik pozisyon sistem plani, salt kamusal alanda olmayip benzer sekilde 6zel
miitegebbislerden ¢ikan ig bagvurularini rekabetgi anlayigla liyakatli adaylarin
istihdam edilmesi adina bir sistem gelistirilmigtir (Isikgi, 2017: 170-171).

Giiney Kore’de gergeklestirilen yeniden yapilanma ¢abalarini diger
donemlerden ayiran en 6nemli fark, kamu sisteminde biitiinciil bir yapinin
benimsenmis olmasidir. Aslinda yeniden yapilanma ve reformlar, merkezi
idareden ziyade yerel yonetimler, iktisadi kuruluglart ve 6zerk kamusal
yapilar dahil ¢ok kapsaml bir ¢ergeve ¢izilmigtir. Buna 6rnek olarak, Roh
Moo-Hyun Hiikiimeti (2003-2008 dénemi) marifetiyle ele alinan “Idare
Yapilanmast ve Mahalli Idareler Kurulu” olusturulmustur. Bu kurul, idarenin
yapilanmast i¢in rol model olarak diigtintilmiigtiir (Dinger ve Yilmaz, 2003:
46). Ayrica kamu yonetimi reformu, tam bir yonetigim Ornegi olan ilgili
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yoneticiler, akademisyenler ve sivil toplum kuruluglart arasinda aktif bir
etkilesim kanaliyla yapilmugtir.

Genel olarak Giliney Kore’de vyeniden yapilanmanin amaglarina
bakildiginda, kamu yonetiminin degisimine yonelik vatandag odakli olmay,
kamuda tasarruf yapip daha fazla verimliligi artirmay1, kamu yoneticilerine
yetki ve sorumluluk vermeyi ve kamuda esnekligi saglamayr hedef edinme
konular1 goze carpmaktadir. Ayrica kamuya ait performans degerlerin
olusturulmast igin devletin yiiriittiigli uygulamalar artig gostermigtir. Kamu
tegebbiislerinde performans konusu, 2006 yilindan beri devlet kurumlari
ozelinde iyi bir puanlama ve degerlendirme sistemi baglatilmigtir (Choi ve
Kim,2017: 321). Busekilde kamuda eggiidiim ve kontrol yetkisi daha da giiglii
hale getirilmistir. Diger bir husus ise, 2008 yilinda diinyada yaganan kiiresel
ckonomik krizden etkilenen iilke, kamu yonetimi reformlar1 uygulamak
ve yeni kamu igletmeciligi anlayisinin benimsemek zorunda kalmugtir. Bu
sayede hiikiimet, bakanhk sayisinin azaltilmasi, kamuda 6zellestirilme
programlarinin artig gostermesi ve kamu galiganlarinin sayisinin azaltilmasi;
baska bir degisle devletin kiigiiltiilmesi ve daha da karli bir gekle gegirilmesi
hedeflenmistir.

1.2.3.5. Ulke tecriibelevinden alinan bazi inemli noktalar

Global diizeyde meydana gelen ilerlemeler ve iilkesel dinamik kogullar
reform ve yeniden yapilanma zorunlulugunu dogurmustur. Her iilkenin
politik, iktisadi ve toplumsal kompozisyonuna bagl olarak yapilanma
ihtiyaglart da ortaya gtkmugtir. Giderek daha fazla teknolojiyi kullanan ve ig
yapma bigimini teknoloji transferiyle doniigtiiren bir ortamda, hig bir tilkenin
klasik kamu yonetiminin metot ve uygulama esaslari i¢cinde kalmaya devam
ederek vatandaglarin talep ve isteklerini kargilamasi miimkiin degildir. Bu
agidan ele alindiginda, iilkemiz de uzun zamandan beri kamu yonetiminde
yeniden yapilanma ihtiyacii tartmig ve diger iilkelerin iyi Orneklerini
uygulamak istemistir (Bagbakanlik, 2005: 35-36).

Yukarida anlatilan diinyadaki bazi yeniden yapilanma metot ve
stratejilerinden 6nemli dersler ¢ikarmak yerinde olacaktir. Caligmada iilke
deneyimlerini ¢ogaltmak miimkiin olup ayrica yukarida sayilan iilke sayilarini
da artirmak miimkiin goriinmektedir. Ancak, bu bolim kapsaminda
amaglanan sadece kamuda yeniden yapilanmanin iilke egilimlerini kisa
bir gekilde ortaya koymak oldugundan, yukarida belirtilen ornek iilke
uygulamalar yeterli goriilmektedir. Dinger ve Yilmaz'in yaptigi kapsamli
caliymada (2003), diinya genelinde bazi iilkelerin yeniden yapilanma
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uygulamalar1 incelendiginde su hususlarin goze ¢arptigini belirtmislerdir
(Dinger ve Yilmaz, 2003: 46).

Idarede reform galismalari, goriiniir bigimde 1980 yillar1 déneminde
ortaya ¢iktig1 1990 yillarinda ise gok biiytik bir ivme yakaladig1 miiga-
hede edilmektedir.

Devlet ve vatandag arasindaki iligkinin yeniden diizenlenmesinde ve
idare edilmesinde yasanan 6nemli toplumsal ve teknolojik degisik-
liklere karsi her kurum ve kurulug, kamu yonetimi iyilestirme gahs-
malarina bagvurarak ortaya ¢ikan problemlere kars1 etkili gikig yollart
aramaktadir. Bu sebeple kamu yonetimi reformlarint her iilkenin hat-
ta her kurumun karakteristik yapisina gore degistigini kabul etmek

gerekmektedir.

Bu yenilesme hareketinde, yeniden yapilanma diinya olgeginde ge-
nel bir yaklagimi yansittigindan birgok tilkede farkli isimler aldig da
goriilmektedir. Baz1 temel 6zellikler; Demokrasi, saydamlik, katilim-
cilik, hesap verilebilirlik, stratejik yonetime 6nem verilmesi, kamu yo-
netiminde performans sistemi, yonetim uygulamalarinda esnekligin
on plana ¢ikmasi, vatandag merkezli hizmet anlayis1 gibi unsurlar bu
kapsamda degerlendirilebilir.

Idarede yeniden yapilanma konularmin iilkeler ve milletler nezdinde
analiz edildiginde diizeyinde; baz iilkelerde hantal bir biirokratik ya-
pimun ortadan kaldirilmasina, baz iilkelerde ise kamu yonetiminde
performans yonetiminin tesis edilmesine ve serbest pazar kogullarina
birakilmasina, kimi iilkelerde de gayrihukuki ve yolsuzluklarla miica-
dele edilmesine yardimcr olmaktadir. Diger bir ifadeyle, tiim olum-
suzluklara karg1 ¢6ziim yollarinin ortaya ¢ikarilmasina ¢alisiimaktadur.

Bu reformlarin en kayda deger tarafi ise, bilhassa hiikiimetler ve yo-
neticiler tarafindan benimsenmis, ciddi ve somut 6nlemler alinmistir.
Maalesef reformlarda bulunan birgok tavsiye, uygulamaya gegmeden
rafa kaldirldig1 goriilmiistiir.

Son tahlilde, yeniden yapilanma stratejileri salt kamu yonetimi iginde
bir orgiitsel degisim ¢abasi algilamasindan ¢ikmig olup vatandaslari,
sivil toplum kuruluslarini ve 6zel sektorii kapsayacak bir formda genig
bir alanda ele alinmugtir (Dinger ve Yilmaz, 2003: 46).

Genel olarak degerlendirildiginde, diinya ol¢eginde kamu yonetimi

reformlar1 ve iyilegtirme hareketleri, her ne kadar farkli muhteviyat ve usuller
igerse de, ekseriyetle ayni formlardan gelen krizlere kargt daha saglam ve
pratik girigimler olmalar1 sebebiyle dikkat toplamaktadir. Idarede yeniden
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yapilanma hususlary, giinlimiizde iktisadi uzanimlar1 kadar sosyal ve
toplumsal etkileri de dikkate almas1 gerekmektedir. Bununla beraber yeniden
yapilanmalarda toplumsal ve vatandag beklentilerinin 6nemsenmesi, iilke
demokrasisinin gelistirilmesine de ¢ok 6nemli faydalar sunmaktadir. Farkl
bir agidan bakilirsa, reformun gayesi ve biitlinliigii konusunda vatandaglarin
bilgilendirilmesi ve onlarin diigiincelerinin yansitilmasi ¢ok Onemli bir
husustur. Idarede kanunilik, belirlilik, demokrasi ve saydamlik gibi standart
kural ve normlarla kamu hizmetinden yararlananlarin kamuda yeniden
yapilanma konusundaki diiglincelerine bagvurulmasi teknolojik olarak
gittikge kolay hale gelmektedir. Klasik kamu yonetiminin benimsedigi kapal
ve mekanik bir yonetim anlayis1 yerine agiklik ve vatandag odakli anlayisina
gegilmesi, kamu yonetiminde yapilan reformlarda 6nemli bir rol iistlenmistir

(Onen ve Ozan, 2021: 523-524).

Ulkemizdeki kamu yonetimi reformlart ve iyilestirme durumlari
incelendiginde, genellikle diinyada meydana gelen gelismelere benzer
baz1 degisikler istlenilmigtir. Bu yapilanmalar daha ziyade donem
olarak degerlendirildiginde; 1923-1960 donemleri arasinda biirokrasiyi,
merkeziyetciligi ve personel giiglendirmeyi ve personel aliminda titiz bir
tutum sergilenmesi, iilkesel olarak tam kalkinmay1 hedef edinmektedir. Planl
donem yani 1960-1980 yillarinda ise yenilenme ve yapilanma galigmalari
olarak daha ¢ok planl ve kontrollii bir bi¢gimde yapilmustir. Yine bu donemde
gergeklestirilen ¢aligmalar belli planlar kapsaminda yapildigindan hiikiimet
programlarinda yer almigtir.  Ayrica diger donemden ayr1 en 6énemli husus
da idarenin diizenlenmesi adina milli organlarca gesitli diizeylerde analizler
yaptirilmugtir (Kalagan, 2010: 69). 1980-2000 donemi kamu yonetiminde
ise benzer sorunlarla ilgilenilmesinin yaninda merkezi yonetimle mahalli
idareler arasinda gorevsel konularinin bir daha ele alinmasini kapsamaktadur.
Son olarak, 2000’li yilarin kamusal yapilanma analitigine bakildiginda,
diger donemlerden gilinitimiize sirayet eden sorunlarin azaltilmasini veya
cksikliklerinin kapatilmasi hedeflenmektedir. Bununla beraber, yeni kamu
isletmeciligi diiglincesiyle ortaya ¢ikan siiregte idarede kalite, verimlilik,
saydamlik ve katilimcilik gibi temel baz1 degerleri benimsemekte; vatandag
odakl1 bir yonetimin gelistirilmesine yonelik diizenlemeler yapilmugtir.

1.3. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Standartlarma Iliskin Kavramsal
Cergeve
1.3.1. Hizmet Kavram

Kiiresel anlamda tilke ekonomilerinin 6nemli bir kismini hizmet (service)
olgusu olusturmaktadir. Bu olgu giiniimiiz insan yagantist igerisinde de nemli
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goriilmektedir. Devletlerin ekonomik gostergelerinde hizmet sektoriiniin
gelismiglik diizeyi, tlkeler agisindan kabul edilen ¢arpici gostergelerinden
biri haline gelmistir. Istatistik olarak hizmetlerin sunulmasini temin eden
bir¢ok igletmelerinin, ortalama olarak %50 ile %75 oraninda iilkelerin ig
giiciinii piyasasinda yer teskil etmeye baglamigtir. Ayrica giiniimiizde
hizmetler alaninda gok hizlh gelismeler yasandigini gorebiliriz. Bir yandan
hizmet sektoriiniin halihazirda trettigi mevcut hizmetler kalite yoniinden
gelistirilirken, diger yandan da bireylerin taleplerini yerine getirmek
hedefiyle yeni olarak tabir edilen modern hizmetler ortaya konulmaktadr.
Bu inkigafin odak noktasinda enformasyon teknolojisinin gelisme gostermesi
gelmektedir. Teknolojinin gelismesiyle hizmet sektoriinde olumlu yonde
ulagim maliyetlerinin diigmesine de yol agmugtir. Bu sayede hizmet sektorii
kiiresel baglamda ticari bir karakter kazanmasina zemin hazirlamistir (Kozak
ve digerleri, 2011: 45). Bu konunun detayli olarak agiklanmast igin literatiir
taramasinda bazi diigtiniirlerin hizmet kavramini nasil agikladigini ve hizmet
boyutunun 6zelliklerini bilmek kolaylik saglayacaktir.

Hizmet kavrami, yagamimuzin her safhasinda farkli modellerde 6nitimiize
¢tkmaktadir. Tk bagta hizmet, bireylerin yasamsal ihtiyaglarindan olugan ve
fiziksel olmayan ihtiyag ve sorunlarini ¢6zmeye ¢aligan faaliyetlerin biitiintidiir.
Insanlarin toplum iginde bir birey olarak birlikte yasamalarinin dogal sonucu
olarak meydana gelen hizmet kavrami, tarihsel baglamda ¢ok eski zamanlara
dayanir. Hizmet kavrami Avrupa kitasinda bulunan disiiniirler araciligiyla
on sekizinci ylizyihin baglangicindan itibaren diizenli bir sekilde aragtirimus,
bahgivanlik, fidecilik ve irgatlik ¢aligmalar: haricindeki tiim faaliyetler hizmet
kapsamu icerisinde degerlendirilmigtir. Giiniimiizde sosyal bilimlerin 6nemli
bir alan1 olan hizmet, gok gesitli bi¢imlerde ele alinmig ve tanimlanmugtir.
Literatiirde yapilan siniflandirmalarda ekonomi ve sosyal alanlarda farkl
hizmet tanimlamalar1 kargimiza ¢itkmaktadir (Dogan ve Tiitiincii, 2003: 13).

Tiirk Dil Kurumunun (TDK) tanimina gore; bireylere hizmet saglama
ya da birinin igsine faydali olan bir faaliyeti yerine getirme gseklinde
nitelendirmigtir. ~~ Dar anlamda, kamunun ticari amag¢ gilitmeksizin
vatandaglara sundugu hizmetler diginda kalan diger biitiin sektorlerdeki
hizmetler olarak nitelendirilebilir. Hizmetler genis ¢ergevede ele alindiginda
ise duyu organlarimizla hissedilmeyen mallardir. Diger bir degisle ekonomik
soyut mallardir. Yani ¢iktilart maddesel olarak olugmayan, ortaya ¢iktigi anda
titketilen, tiiketicisine uygunluk, konfor veya zindelik katan tiim ekonomik
faaliyetleri igermektedir. Eger hizmetler tam olarak soyut karakterde
oldugunda, iireticiden tiiketiciye dogrudan dogruya aktarilirlar. Ayrica
hizmet bulundurdugu kogul geregi tasinama, depolanamaz ve genellikle hizli
bir sekilde bozulabilir niteliktedirler. Dolayisiyla hizmet sinifindaki mallarin
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isimlendirilmesi ekseriyetle kolay degildir. Hizmeti tireten bu sektor devaml
doniisim kapsaminda olmasi, biitiin hizmetsel alanlar1 igerecek bigimde
nitelendirilmesinin  hazirlanmasini  ziyadesiyle zor kilmaktadir. Ciinki
hizmetler, birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyut unsurlardan meydana
gelmektedir. Ayrica kayda deger bir bi¢imde tiiketicinin tek tarafli olarak
katihmini kapsamaktadir.  Elde edilen fayda olgusunda ise miilkiyet
hakkindan yoksun olup devredilip satilmalari miimkiin degildir. Hizmetler
iizerinde tamamen miilkiyet hakk: edinme s6z konusu degildir. Bunun bir
agiklamasi olarak, miisteri hizmetlerde sadece kisa siire zarfinda hak sahibi
oldugu gergegini akla getirmektedir (Tutar, 2013: 25).

Kotler ve digerlerinin (1999) yaptiklari galigmaya gore hizmet kavramini
su sekilde tanimlamuglardir.

Alrco ile satwcilarm birbivine sagladyq, genel olarak dokunulmas:
ve sahiplenilmesi ile neticelenmesi miimbkiin goviinmeyen biv fonliyet
veya yaravdir”

Hizmetler soyut olduklarindan, bireyler tarafindan bir fayda veya bir
tatmin olarak algilanirlar. Ciinkii hizmetler toplumun giinliik yasantisinda
mevcut olan, asla vazgeceme isteginde bulunmayacaklari, bireylere maddi
tatminden ziyade manevi tatmin yagatan Ogelerdir (Kotler ve digerleri,

1999: 11).

Gronroos'un  (1990) vyaptigi aragtirmada hizmetin  agiklamasini
belirtmistir (Gronroos, 1990: 21).

“Farkh diizeylerde soyut bir varlyjn haiz olan, miisteri ya da hizmet iiveten
Sfirmalarin fiziki kapasiteler nezdindeki sunum zamamnda amndn ortaya gikan
ve tiiketici problemlerine caveler getiven calismalar biitiiniidiir”

Bu tanimlamalara ek olarak Adrian Palmer (1998)in yaptig1 bir
degerlendirmeye gore asagida belirtilen seklinde ele aldigr goriilmiigtiir.

“Hizmet temelde soyut olan, bir isletmenin ya da bir biveyin diger
isletmelere veya biveylere saggladyp faydalavdv: Ayrica avalarmdn
bir bivliktelik yoktur. Sunuldugu an soyut bigimde tiketiciye yavar
temin etmektedir”

Bugergevede degerlendirildiginde soyut bir kavram karsimiza ¢ikmaktadir.
Fiziki olarak herhangi bir yer kaplamadigindan, saklanmasi ve tutulmasi
olasilik digidir. Ayrica prensip olarak saglayicidan faydalanicrya aktarilmakta
olup fiziki bir yansimasi yoktur (Palmer, 1998: 91).
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Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetler konusunu nitelendirirken;

“Satisn sunulan veya ciktimn pazarlamase yapiivken wmiisteriye
takdim edilen eylemler ve fuydalavdw:  Biveylere ulastyjimdn
taleplerini kavsilayan serbest fonliyetler olavak dile getivilebilir”
(Aktaran Sibilin, 2008: 24).

Hizmet ifadeleri ele alindiginda, bu ifadelerde temelde iki ayr1 karakter
goziikmektedir. Birtakim ifadelerde tiiketicilerin duygusal ve diistinsel
tatmini one ¢ikarihrken bazilar1 da bireylerin ihtiyaglar1 karsilayabilecek
ozellikte mal ve hizmetlerin {iretiminin bulunmadigy, aidiyetlik olgusunun
soz konusu olmadigini, somut olarak miigteriye deger katan bir hizmetten
bahsedilemeyecegi konular1 tizerine vurgu yapilmaktadir. Sonug olarak
toplamak gerekirse hizmet, bireylerin istek ve ihtiyaglarini kargilamak igin
meydana getirilen aktivitenin olusturuldugu anda tiiketilmesi gerektigi,
saklanmas1 miimkiin olmayan, fiziki olmayan hususlara sahip faaliyetlerin
biitiiniidiir. Ayrica mantikli olarak hizmetler elle tutulamayan varhklar
olmalarindan dolay1 genellikle taklit edilmeleri kolay ve iicretlendirmeleri
oldukga zor olmaktadir. Hizmet alaninda bir hizmetin satisa sunulmasi, fiziki
tiriinlere nazaran, nakliye edilmesi ve depolama ¢aligmalarinin ele alinmasi

kolay bir sekilde ger¢eklesmemektedir.

1.3.1.1. Hizmetin baghca ilkeleri

Bu alanda kabul edilen baz1 metodik aragtirmalara gore hizmet, fiziksel
veya maddesel mallardan ayristirict bazi ozelliklere sahiptir. Hizmet
kavramini daha da aydmnlatmak igin hizmete miinhasir bazi vasiflarin
oldugunu gorebiliriz. Bu yaklagim bizleri hizmet kavraminin ne oldugu
konusunda tatmin edici fikirlere gotiirebilecektir. Dolaysiyla hizmetlere
yonelik olarak temel 6zellikler ve hizmeti iriinden ayiran baglica ayrimlara
bakildiginda agagida belirtilen 6geler 6n plana ¢ikmaktadir (Eser, Z., 2007:
10). Belirtilen 6zellikler;

+ Dokunulmaz 6zelligi (Elle tutulamama 6zelliginin bulunmast)
+  Saklanmama &zelligi (Uriinlere gore daha dayaniksiz olmast)

* Degiskenlik 0Ozelligi (Sabit olarak kabul edilen belli bir kalibin
olmamasi)

+ Ortaya giktig1 anda tiiketilme 6zelligi (Uretimin ve tiiketimin eg za-
manl olarak gergeklesmesi)

+ Miilkiyet hakkindan yoksun olma (Hizmetlerin devredilememesi)
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Yaygin olarak odaklanan sartlar belirtildigi {izere; elle tutulmama,
saklanmama, sabit gekilde olmama, ortaya ¢iktigi anda tiiketilme ve
devredilemez Ozellikleridir. Bahsedilen temel farkliliklar fiziki iirtinlerde
bulunmamaktadir. Dolayisiyla hizmetler satiga sunulurken meydana gelen
sorunlart yok etmek adina iirtin satiginda gergeklestirilen taktikler ve
yontemler yeterince doyurucu degildir (Isin, 2012:8).

1.3.1.2. Hizmetlerin dokunulamaz ozelligi

Hizmet ve {riinlerde olugan paha bigilmez ayrim, hizmetlerin elle
tutulmama ozelligini elinde bulundurmasidir. Hizmetlerin dokunulmazhg,
tiziksel yarar saglayamamasimin bir neticesidir. Ciinkii hizmetler maddi
olarak meydana gelen bir c¢iktidan ¢ok, bir performans, bir fiil, bir
hareketi olusturmaktadir. Hizmet sektorii, somut bir ¢ikti meydana
getirmeden ekonomik faaliyete katkida bulunur. Hizmetler, bes duyu
organtyla hissedilmez. Hizmetler mallar gibi raflarda ve vitrinlerde teghir
edilip, sergilenmeye miisait degildir. Ciinkii ortaya ¢ikan ¢iktinin tadina
bakilamamakta, dokunulmamakta ve koklanamamaktadir. Bu sebeple hizmet
ciktilar1 satin alinmadan 6nce hizmetin kendisine saglayacagi faydayr ve
sonucunu gorememektedir. Bu edilgen ve belirsiz fayda diizeyini hafifletmek
igin de tiiketiciler hizmet performansina iligkin ayirict noktalara bakmay1
tercih etmektedirler. Bundan dolayr hizmet sektoriindeki gorevlilerin,
hizmeti daha fazla fiziki bir goriiniime yaklagtirma gayreti igcinde bulunmasi
gerekmektedir (Yiikselen, 2013: 423).

Bireyler iiriinlerden maksimum diizeyde faydalanmak isterler. Ancak
hizmet sektoriinde gergeklesen faaliyetten veya eylemden yararlanma
oldugun iiriiniin kendisinden faydalanma olanagina sahip degildir. Hizmet
alaninda bireylerin hizmeti 6nceden tecriibe etmesi miimkiindiir. Bu tecriibe
ise faaliyetten sadece belirli bir siirede faydalanabilir. Bireyler genellikle
hizmetin kalitesini ve oOzelligini sadece deneyim ettikten sonra ya da
hizmetin tiiketilmesi esnasinda kiymetlendirebilir. Bu nedenle tiiketiciler bir
hizmeti arzularken veya talep ederken daha ok eski tecriibelerinden istifade
etmektedirler.

1.3.1.3. Hizmetlerin saklanmama ozelliji

Hizmetlerin bir diger karakteristik 6zelligi de saklanmama yani iiriinlere
gore daha dayaniksiz olma ozelligidir. Genel olarak, hizmetler istiflenip
biriktirilemezler ve baska bir zaman diliminde degerlendirilmek {tizere
bekletilemezler. Ayrica hizmet, bagka bir yere kolayca almnip taginamazlar.
Dolaysiyla hizmetler bir hareket ve aksiyonu kapsadigr igin saklanmasi,
stoklanmasi veya taginmasi miimkiin goriinmemektedir. Hizmetlerin zaman
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yonetimi agisindan onemli olmasi nedeniyle hemen tiiketilmektedir. Ciinkii
dogas1 geregi kolay bozulabilecegi belirtmektedir. Fiziki iirtinler arzu edilen
vakitte pazarlanmaya hazir hale getirilip miiteakiben zamanla kullanilir.
Ancak hizmetlerde bir eylemin bireylere saglanmadan evvel saklanmasi s6z
olas1 gortinmemektedir.

Hizmetlerin saklanip tutulmamasi 6zelligi nedeniyle yeniden kullanilmas:
veya iade edilmesi miimkiin degildir. Bu nedenle hizmetler tiiketilmezlerse
israf edilme problemiyle kargilasabilir. Ornek verecek olursak, kapasitesini
dolduramayip satilmay1 bekleyen ve rezerve edilmeyen otel odalari, satin
alinmayan otobiis, feribot ve taksi biletleri, gidilmeyen sinema biletleri, kafe
ya da pastanede var olan rezervasyon yerleri saklanamaz ve bekletilemezdir.
Diger bir ifadeyle bir hizmet sunum vyapildiktan kisa bir siire sonra
titketilmemesi durumunda meydana gelebilecek ekonomik kayiplar daha
sonradan telafi edilmez. Ciinkii zamanla kullanilamayan hizmetler akabinde
yeniden degerlendirilemezler (Oztiirk, 1996: 68).

1.3.1.4. Hizmetlerin degiskenlik ozelligi

Insanlarin kesintisiz degisen bir tabiati oldugundan dolay1 hizmetler de
insanlarin sahip oldugu bu 6zellige istinaden siirekli degisiklige ugramaktadr.
Hizmetlerin birer aksiyon pargasi oldugunu aklimizda bulundurdugumuzda
ayn1 hizmetin iki farkli sunumunun olmasi olanaksizdir. Dolaysiyla hizmet
sunumlarin standart bir Olglisii bulunmamakta olup azami derecede
biinyesinde degiskenlik bulundurmaktadir. Degiskenlik 6zelliginin bir diger
gostergesi ise her bireyin deneyimleri farkli olmasi, her bireyin istek ve
arzularinin miisteride farklilik gostermesidir. Hizmetlerde sabit olarak kabul
edilen belli bir kalibin olmamasi ¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucu
olmaktadir. Bireyler, hizmetlerin meydana gelme agamasinda dogrudan
rol oynamaktadirlar. Hizmet sektorii emek yogun bir karakterini dikkatle
ele alirsak, hizmet kuruluglarinin homojen bir mamul {iretme sanslarinin
olmadig: gorebiliriz (Isin, 2012:8).

Ornegin bir kafe veya lokantada verilen hizmet benzer kisilerce saglansa
bile, insan O6znesi etkeni oldugundan, sunucusunun performans: kigiden
kigiye farklilik gosterebilir. Hizmetler degiskenlik karakteri tagidigindan
cksiksiz bicimde saglanmasi nispeten getin bir hal almaktadir. Dolayisiyla,
hizmet sektoriinde performansin kisilere, zaman ve mekina gore degisme
olasiliginin oldugu kabul edilmektedir.

Sebnem Acuner’in aktardigi bir bulguya gore; hizmetlerin giin gegtikge
sanayilesmesi sonucunda hizmet ¢ikularinin artik degisken olmayacagi
goriisiindedir. Ciinki teknik bilgi ve teknolojinin genis bir etrafa yayilmasiyla
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birlikte hizmet sektoriinde verimlilik ve standard: artirmak igin bazi
girisimlerde bulunulmugstur. Bu atilimlar, emek yerine donanim ve techizatlar
kullanilmas: diiglincesi ortaya g¢ikartip makinelesmeyi de tetiklemistir.
Bununla birlikte, hizmet igletmelerinin her bireyin arzu ve isteklerini bilmek
i¢in hizmet saglayicilarini egiterek degiskenligi azaltabilecegini goriigiine
vardmigtir. Diger taraftan, sirketler vatandag tarafindan goriilen olumsuz
bir hizmetin diizeltilebilip revize edilebilmesi i¢in Oneri ve gikayet sistemi
yoluyla miisteri memnuniyet iliskilerini gozetleme sansini yakalayabilirler
(Acuner, 2003: 40).

1.3.1.5. Ortaya giktyje anda tiiketilme ozelligi

Hizmetleri, fiziksel mallardan ayiran baglica farkliliklardan biri de ortaya
ciktig1 anda tiiketilme 6zelligidir. Hizmetlerde iiretim ve tiiketimi ayni yerde
ve ayni anda vuku bulmaktadir. Daha 6nce belirtildigi tizere fiziki triinler
depolanabilir, nakliye edilebilir veya hazir tutulabilir. Bununla birlikte
hizmetler sunuldugu vakitte tiiketilmesi gerekir. Hizmetler, tiiketiciler
tarafindan arzulandigi zaman oOncelikle satin alimir. Akabinde sunma ve
titketime kademesi senkronize bir gekilde gergeklesir. Hizmetler genellikle
bireyler tarafindan iiretildikleri ve tiiketildikleri igin, birbirlerinden ayrilmaz
bir parga olmaktadir. Performans ve bir hareket sonucunda ortaya ¢ikan hizmet
olay1, hizmet sunumu yapilirken miigteri sunum alanindadir. Prodiiksiyon
ve titketimin eg zamanl olarak ger¢eklesmesinden dolay: olugan neticelerden
bir tanesi, tiiketicilerin aldig1 hizmetlerde aym standardizasyonun olmasin

onemli bir parga olarak gormektedirler (Bayuk, 2006: 4-5).

Hizmetlerin arzu edilen vakitte sunulmasinda birtakim sikintilar meydana
gelebilmektedir. Elde edilen 6nemli bir sikinti ise tiiketicilerden ayr1
olarak aymi hizmetten faydalanacak bagka miisterilerin kuyrukta beklemesi
sorunudur. Bu durum, hizmet siirecinde tikaniklik olugturmaktadir. Ornegin
bir ugaktaki yolcular veya bir restorandaki miisteriler, sunulan hizmeti
titketirken hazir bulunurlar. Dolayisiyla hizmet sunanlar, tiiketici ragbeti
gogaldiginda baz1 sikintilarla kars1 kargiya gelirler (Yiikselen, 2013: 423).

1.3.1.6. Hizmetlerin devredilmeme ozelliyji

Giinliikk yagantimizda buyiikge alan tegkil eden hizmetlerin carpici
vanlarindan biri, hizmetlerin devredilmeme olgusuna sahip olmasidir.
Aslinda bu durumun ana gergevesini iiriinlerin ikinci el piyasast mantig
tizerinden ele alabiliriz. Ornek olarak, bireylerin satin aldig1 hizmetler, almig
oldugu hizmetleri bir diger kisiye aktaramadigindan, hizmet sektorii alaninda
ikinci el piyasas1 bulunmamaktadir. Yine arabasi olan kimse, arabasini tezgah
iistii piyasada degistirme firsatini yakalarken, bir sinema gosterisi hizmetinin
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devrini gergeklestirmek miimkiin degildir. Ciinkii hizmetler ortaya ¢iktig
anda tiiketilme 6zelligi bulunmaktadir (Lovelock, 1999: 30).

1.3.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kalite kavrami etimolojik olarak ¢ok eski zamanlara dayanmaktadir.
Kalite konusu tarih boyunca 6nemli bir kesim tarafindan devaml bir sekilde
incelenmis ve deger kazanmig bir konudur. Ciinkii bireyler birgok zaman elde
ettiklerinin tistiiniinii arzulamiglar ve isteklerinin giderilmesine dair gesitli
ciktilara ihtiyaglart olmustur. Insanlik tarihi boyunca ele alinana bu kavram,
antik Roma donemlerinde siklikla tartigma mevzusu olmustur. Kalite
kavrami aslinda Latin dilindeki “Qualis” (Nasil) kokiinden gelen "Qualitas”
kelimesinden tiiretildigine dair inamglar bulunmaktadir. Bununla birlikte
Plato, Cigero ve Socrates gibi bir¢ok antik diigtiniirlerin bu anlami “Mahiyet”
veya “Vasif” manasiyla ele aldiklar1 gortilmektedir. Bahsedilen donemdeki
ele alinan bu kavramin ana igeriginde olumlu bir etki bulunmaktadir. Asil
anlamuyla da 1yiligi ve iyi niteligi vurgulamiglardir (Top, 2009: 14).

Kalite kavramui tarthimizde de ¢ok 6nemli bir yer teskil etmektedir. Ciinkii
kalite saglama konusunda gegsitli denetimler ve standartlar koyularak sosyal
hayat normlar1 korunmustur. Ornegin on iigiincii yiizyillda Anadolw’nun
Kirgehir yoresinde baslatilan ve Ahi Evran tarafindan temelleri atilan esnaf
localar1 etkili bir sekilde uygulanmaya baslanmistir. Uriinler satilirken
tek fiyattan satma ve iriinlerin Ozelliklerinde standartlagma gibi kalite
noktalarinda 6nemli kurallar geligtirmiglerdir. Daha sonralar1 birgok yere
yayilan bu kurumlar, iiyelerine ugrag diizeni, giivenilirlik ve etik gibi bazi
davranislar elde etmigtir (Muluk, Burcu ve Danacioglu, 2000: 10).

Giiniimiizde kullandigimiz bu kavram, tarihsel siireg igerisinde ilerleme
kaydederek simdiki duruma kadar kesintisiz bir gekilde gelmistir. Sanayi
devrimi doneminde kalite kavramy, is¢i sinift aracih@iyla uygulanan standart
bir vazife olmugtu. Ancak ulus devletlerin ortaya ¢ikmasiyla ve ozellikle
birinci diinya harbinden sonra meydana gelen hizli teknolojik gelismeler
sonucu Uretim diizeyi artig gostermig ve bunun sonucunda iiretimde
mekanik uzmanlagma ortaya ¢itkmaya baglamisti. Bu gelismeler 1g181inda
“kalite” kavrami da agsama agama normal hayatimizdaki yerini almugtir
(Tekin, 2004: 2). Unutulmamalidir ki ikinci Diinya savagindan sonra
Japonya’nin kalite konusunda ilerleme kaydedip Avrupa iilkelerini geride
biraktig1 goriilmektedir. Kalite kontroliiniin sayisal verilerle agiklanmasi
ilkin Amerika’da Deming aracilifiyla ardindan da Joseph Juran araciligiyla
ele alinmistir. Yine ayni ¢ergevede, birtakim Uzakdogu iilkelerinde de gok
mithim ilerlemeler kaydetmiglerdir. Bu ilerlemeler nezdinde yeni metot
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ve bilgilerin gelistirilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmig ve kalite anlayisi,
rekabetin 6nemli ana hatlarindan biri olmustur (Tavmergen, 2002: 23).

Bu kavramin giinliik yagantimizin her evresinde siklikla kullanilip tercih
edilmesine kargin birgok kisinin ekseriyetle ortak bir ¢emberde uzlasacag:
bir kalite tanimi bulunmamaktadir. Ciinkii bu deger dizisi, miiteaddit gesitli
olmasindan kaynakli ¢ok¢a anlamin meydana gelmesine sebebiyet vermistir.
Bazi yazarlara gore kalite; “ender bulunan”, “listiin nitelikli” gibi kavramlarla
es anlamda tutmakta olup bazilar1 da kaliteyi gevre ve sartlara uygunluk
diizeyi veya bir tiriiniin bir talebi giderebilme diizeyi olarak kullanmaktadir.
Literatiir taramalarina bakildiginda ise birden fazla tanimin oldugu

goriilmektedir. Bu tanimlamalar1 agagidaki baghklar halinde toplayabiliriz.

Erkutun (1995) yaptigr bir aragtirmada kalite kavramini; {irtin ya
da hizmetlerin tiiketici ihtiyaglarini saglayabilme marifeti geklinde dile
getirmektedir. Ote yandan bir malin veya hizmetin niteliklerini, hazirda ya
da gelecekte ihtiyag duyacak bigimde sunulmasidir (Erkut, 1995: 120).

Bolat'a gore (2000) kalite; kaynak ve yeteneklerin etkin gekilde
sunulmasini temin eden mal ya da hizmetlere tasarim elverigini saglayan,
tiiketici isteklerine uygun tiretim diigiincesini hakimiyet altina alan, toplum
igin de sosyal sorumluluk anlayigini yerlestiren bir yonetsel performans
boyutu olarak da tanimlanmaktadir (Bolat, 2000: 125).

Ibrahim Elshaer’in kalitenin tanimi nedir adli yaymlamig oldugu bilimsel
caliymaya gore; bazi yazarlarin kalite konusunda fikirlerini ortaya dokmiistiir.
Elshaer oncelikle kaliteyi; istek uygunlugunu yakalayarak yetkinlik seviyesine
ulagma geklinde tanimlamugtir. Mal ya da hizmet kalitesi dar anlamda ise,
miisteri beklentisine uyarhlik, bozukluklardan uzak kalma veyahut kismen
titketici memnuniyeti olarak nitelendirmistir. Caligmasinda yapilan diger
tanimlamalarda da, umulan ihtiyaglar1 saglama kabiliyetine haiz iiriin ya da
hizmet niteliklerinin biitiinii seklinde bahsetmistir (Elshaer, 2012: 3).

Gronroos’a (1984) gore kalite; {irlin kalitesinin fiziki niteliklerle iligkili
olup kaliteyle alakali isimlendirmenin bir¢ogu kalitenin saglanmasina dair
derin egilim ve incelemenin yapildig1 sanayi sektoriine bagl oldugunu ifade
etmektedir (Gronroos, 1984: 40).

Kanije’'ye gore (1990) kalite; kavramsal boyut olarak miisteri
gereksinimlerinin siirekli olarak kargilanmasidir. Kalitenin temel amaci
miisterilere kaliteli iiriinler sunmak, kalitenin saglanmasinin bir neticesi olarak
bireysel ve toplamsal verimliligi artirarak girdi maliyetlerinin diigiirmektir.
Isletmelerin pazardaki rekabet giicii gelismesiyle daha yiiksek kaliteye sahip
triinlerin Uretilmesi ve daha diigiik maliyetlerin gergeklestirilmesi olgular
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onem kazanmaktadir. Bu sebeple isletmelerin temelde kar elde etme ve
ozelde de kalite amaglarini rahatlikla yiirtitiilmesine olanak vermektedir
(Kanji, 1990: 4-10)

Bazi yazarlar ve kurumlardan edinilen kalite tanimlamalarindan sonra
kalitenin muhtelit adlandirilmalar1 asagida yapilmugtir (Top, 2009: 14).

“Kalite, bir tiviinii ya da hizmeti iktisadi yontemle iiveten, miisters
talepleri kavsilmyan miinferit sivetim felsefesidin” (JIS- Japon Sanayi
Standartiars Komitesi)

“Kalite, miisterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine
gore yapian yenilikler ve beklenen bu geveksinimlerin kavsilanma
ictidiir” (WE.Deminy)

“Kalite, siviin ya da hizmetin tiiketiciye aktavimasimin akabinde
sistemde ovtaya cikavdyp minimum kaysplardw:”(G. Taguchi)

“Kalite, muayyen  tiketici  sartlarma  elverisli  olandw”
(A.Feigenbaum)

“Kalite, tiiketici  taleplevinde  bozulmann  yok  edilmesidir”
(R.A.Dipetro)

“Kalite, miisters beklentisinin saglanmast veyahut asimasidy:”(N.
Kano)

“Kalite, avzulanan niteliklere ulasmadw” (PB.Crosby)
“Kalite, kullansma wyguniuktur” (J.M. Juran)

Kisaca, “isteklere uyum derecesi” geklinde nitelendirilebilen kalite kavramu,
bireylerin arzu ve beklentilerinin gittikge farklilasma gostermesiyle degisik
algilamalar ortaya ¢tkmaya basglandig1 gortilebilir. Ayrica yukarida belirtilen
ornekleri daha da gogaltmak miimkiindiir. Ciinkii bu kavram, hizmet ya da
iretim sektoriinde, ayrica toplumlarin ve kigilerin giindemine etkili bir sekilde
girmeye bagladigindan beri gesitli tutumlart idare odagina koyan muhtelif
kalite paradigmalar1 gelistirilmeye baglanmugtir. Biitiin ifadelerde ortaya
¢tkan bir nokta bulunmaktadir ki, ¢ogu yazar kendilerine gore kalite tanimi
dile getirmekte ve kalitenin birgok niteligi agiklanmaktadir. Dogal olarak bu
sonug, kalitenin bireyden bireye farklilagan ve algilamalara baglasik siibjektif
bir ifade oldugu gibi 6zellikle tiretim sanayisi igerisinde degerlendirildiginde
deneye dayali objektif bir kavram oldugu da séylenebilmektedir.
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1.3.2.1. Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami, temel olarak tiiketicilerin hizmette istenen
amaca ulagma memnuniyetidir. Bir kalite yonetimi kavrami olan hizmet
kalitesi, bireylerin ihtiyacim giderecek olan aksiyonun hizlihik, maliyet,
tedarik ve teslimat gibi istenen Ozelliklerin toplanmasiyla ortaya ¢ikmaktadr.
Tiiketicilerin bir hizmete dair talepleri, beklentileri veya yonelimi yerine
getirildiginde, tam olarak bu noktada tatmin gergeklesmektedir. Giintimiizde
kamu veya 6zel sektorde faaliyet gosteren kurum ve sirketler tarafindan tatbik
edilen degisim/miibadele siirecindeki araglarmin tiimii, tiiketici tatminini
saglama odakli olmaktadir. Kurum veya igletmeler tarafindan takdim edilen
bir hizmetin miisteri tatmini ile sonuglanmasi, igletmelerin sadakatli alici
veya tedarikgi elde etmesine olanak saglamaktadir. Bu sebeple tiiketicilerin
sunulan hizmetten elde ettigi kalite diizeyi olduk¢a kayda degerdir (Kiigiik,
2014: 120-124).

Hizmet kalitesi, nitelendirilmesi ve belirlenmesi zor olan ve elle tutulup
goriilemeyen soyut nitelikli bir kavramdir (Parasurman vd., 1985: 18). Bu
tanimdan anlagilacagi tizere kalite sadece somut olan iiriinler i¢in degil, soyut
nitelikte olan hizmetler sektoriinde de kullanilmaktadir. Hizmet sektorii
i¢ine kafe, lokanta, lokanta, pastane gibi alanlar1 icermektedir. Hizmet
cevrelerinde kaliteye atfedilen thtimam neticesinde, tiiketiciye nihai olarak
saglanan niteliksel tatmin, tiiketici sikdyetlerini de en aza indirmektedir.

Bylthe tarafindan yapilan nitelendirmeye gore; gesitli kuruluglarin tiiketici
isteklerini saglayabilme kapasitesi olarak tanimlamaktadir. Tlaveten kaliteyi
belirleyen etkenin ise miisterilerin elde etmis oldugu memnuniyetidir.
Dolayh olarak kuruluglarda kalitenin tiiketiciler vasitasiyla ne tiirlii gekilde

sezildigi oldukea etkili olmaktadir (Bylthe, 2001: 298).

Parasurman, Zeithaml ve Berry’in birlikte geligtirdikleri modelde, hizmet
kalitesini agik¢a belirtmektedir. Modele gore, tiiketicilerin bir hizmetten
bekledigi durum ile bir hizmetten elde ettigi algilarin kiyaslamas: durumunda
belirlenir. Dolayistyla beklenen hizmet birimiyle algilanan hizmet biriminden
kiyasen daha fazlaysa bireylerin memnuniyet diizeyinde dogal olarak azalma
olacaktir (Parasurman vd., 1985: 48-49).

Parasurman ve digerleri (1985) bu konuda; en ziyade sekliyle miigterinin
beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki farkin egit diizeyde olmasidir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi bir anlamda tiiketici beklentileriyle algiladiklar
arasindaki bosluklar1 saptama olgusunu ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet
kalitesiyle alakali belirli bir tanimin yapilmasi miimkiin gortinmese de
hizmet sektoriindeki ugrag veren isletme ve kurumlarin agagida belirtilen
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konulara dikkat etmesi gerekmektedir. Parasuraman ve diger aragtirmacilar,
hizmet kalitesi zaviyesinden ehemmiyet tegkil eden mevzular ti¢ noktadan
derlemistir (Parasurman vd., 1985: 50). Bu konular su sekildedir. Birincisi
fiziki triin kalitesine oranla hizmet kalitesini 6lgmek, tiiketiciler adina
zahmetli olmaktadir. Hizmet kalitesinde performans bir igletme i¢in en 6nemli
siitundur. Tkincisi, hizmet beklentisi ve hizmetten alinan performansinin
kiyaslanmasiyla hizmet kalitesindeki ortak algt ortaya ¢ikmaktadir. Ugiinciisii
ise kalite Olgtilmesi gergeklestirilirken yalnizca hizmetin neticesi degil ayni
zamanda algilanan safhasini da kapsamaktadir.

Sertag Ozveren’in (2010) tiiketici tatminiyle hizmet kalitesine yonelik
yaptig1 bir aragtirmada; hizmet kalitesini, bireylerin bir hizmeti satin alirken
o hizmetten sagladiklar faydalarinin olugturdugu haz, aldig1 hizmetten hangi
diizeyde memnun kahp kalmadigin gostermektedir. Bu sebeple hizmet
kalitesi olgusunu, tiiketicilerin ihtiyaglarini ve taleplerini, gereken niteliklere
sahip olma diizeyi seklinde tanimlamak miimkiin goziikmektedir (Ozveren,
2010: 30).

Odabagrnin (2000) degerlendirmesine gore; hizmet kalitest, tiiketicilerin
isteklerine cevap vermek admna iyi bir hizmetin saglanmasidir (Odabasi,
2000: 90). Odabag’in belirttigi tanimla Parasuraman, Zeithaml ve Bylthe
tarafindan belirtilen hizmet kalitesi kavrami benzer nitelik gostermektedir.
Ayrica biitlin bireyler hizmet almadan evvel tasarladig1 beklentilerle hizmet
kullanimi neticesinde elde ettigi algilanmalari, performansin temel diizeyini
tegkil etmektedir.

Yukarida bazi aragtirmalarda belirtilen tasvirlerden de bilinecegi iizere
hizmet igletmelerinde saglanan kalite seviyesinin kesinlegtirilmesindeki
mithim o6lgiit, miisterilerin beklentileri ile algilama veya kargilama diizeyi
olarak goriilmektedir. Bu nedenle hayatimizin her yerinde gok genis yer
kaplamaya devam eden kalite kavramlari, yapilan tamimlarda kalitenin
hizmetler uzaniminda daha da giin yiiziine ¢iktig, isletmeler agisindan ise
oldukga ehemmiyetli bir gortintime ulagtigr goriilebilmektedir. Bu nedenle
sirketler kaliteli hizmet sunmak ve sunulan hizmet kalitelerini daha da yiiksek
standartlara ¢ikarmak igin gayret etmektedirler. Yapilan bu 6ngoriiler ile
firmalarin sunduklari nitelikli galigmalar sayesinde geligim gosterebileceklerini
sezilebilmektedirler. Unutulmamasi gereken bir husus, hizmet sektortindeki
sirketlerinin alicilarina kaliteli hizmet saglayabilmesi i¢in en basta modern
tikirlere tolerans gostermeleri gerekmektedir (Biitiin, 2009: 63).
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1.3.2.2. Hizmet kalitesinin boyutiar

Hizmetler soyut, el ile tutulamaz ve stoklanamaz olduklar1 igin, bir
hizmetin kalitesinden bahsederken, hizmetlerin ana 6zellikleri ele alinarak
kaliteyle ilgili gostergelerinin belirlenmesi ve buna gore degerlendirme
yapilmasi gerekmektedir. Bunlar hizmet kalitesi boyutlari olarak bilinmektedir
(Kiigtik, 2014: 213-214).

Hizmet kalitesi kavrami, oOzellikle hizmet kuruluglarinin giindeminde
yer almaya baglarken tiiketicilerin bir hizmeti satin almanin altinda yatan
nedenin ne oldugu, miisteri beklentileri ve boylece bir hizmet yararlanicisinin
asil ihtiyaglar1 ne Olgiide kargilandigr Onemli olmaktadir. Ciinkii kalite
algilayigin1 6nemsemeyen kuruluglarin iiretim zayiatlari, zaman yetersizligi
ve igglicti kayiplart gibi ¢ok yonlii idari bozuklukla kars1 kargiya gelmeleri
kaginilmazdir. S6z konusu bu yetersizlikler firmalar igin yiiksek maliyet
anlamina gelmektedir. Yiiksek maliyete sahip olan firmalar ise dig ortamda
rekabet giicii haylice azalig gostermektedir. Bu sebeple kalite yonetimi ve
kalitenin barindirdig1 boyutlar bir firma igin son derece 6nemlidir (Ertugrul,
2014: 55)

Kalite konusunun daha iyi anlagilmas: icin kalitesel boyutlar1 bilmek
gerekmektedir (Top, 2009: 12). Bahsedilecek biitiin boyutlar yekdigerinden
bagimsizdir. Alan aragtirmasinda, muhtelif analistlerden ve belirli kalitesel
boyutlardan alinti yapmaktadir. Boyutsal caligmalar arasinda bilhassa
Garvin tarafindan gelistirilen fiziki/iiriin kalitesi, Parasuraman ve digerleri
aracihigiyla ¢ikarilan boyutlar ile Gronroos’un kalite boyutu kayda deger bir
alan tegkil etmektedir.

David A. Garvin (1987) iiriin kalitesi kavraminin daha nitelikli bilinmesi
ve analiz edilmesi adma galigmalar yiirtitmiiy ve sosyal yasantimizda da
gegerliligini halen koruyan kalite boyutlarini belirlemistir. Bu boyutlar;
performans, ozellik, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet gérme
yetenegi, estetik ve algilanan kalitedir (Garvin, 1987: 104-105).

* DPerformans: Bir iiriiniin belli bagh fonksiyonel 6zellikleri anlamina
gelmektedir. Bir mikrofonun ¢ikardig: sesin seviyesi veya bir otomo-
bilin hiz1 gibi tiiketiciler nezdinde aragtirilan baglica kriterlerdir. Ciin-
kii trtinlerin fonksiyonel goriiniimleri ekseriyetle sayilabilen Olgiitler
barindirmaktadir.

« Ogzellik: Bireyler, iiriiniin merkezi 6zelliklerinin yaminda ilaveten su-
nulan Ozellikler barindirmasidir. Diger bir degisle bir tiriin biiytiileyi-
ciligini saglayip onu tamamlayan, iglevsel olarak birinci dereceye sahip
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olmayan karakterlerdir. Ornek verecek olursak bir otomobilin ses ¢1-
karmadan ¢aligmasi gibi iiriiniin yaninda ilave istenen ek 6zelliklerdir.

+ Giivenirlilik: Ttketiciler kullandig tirtintin, son kullanma tarihine ka-
dar kendisinden istenen veya umulan tiim fonksiyonlar: eksiksiz ola-
rak yerine getirme durumudur. Ornek olarak yeni model bir telefonun
giivence stiresince hangi siklikla ariza yaptigi bir giivenilirlik kriteridir.

+ Uygunluk: Bir mamul dizayn1 ve ¢aligma sekli niteliklerinin evvelden
belirtilen 6lgiilere uygun olmasidir. Teknik olarak {irtin kalitesi hak-
kinda tiiketiciye fikir vermektedir.

+ Dayanikhlik: Satin alinan bir trtiniin kullanim 6mrii ne kadar uzun
olursa o tiriin o kadar dayanaklidir. Mamul teknoloji bakimindan isle-
vi bozulana kadar sahip olunan kullanim miiddetinin gostermektedir.

« Servis hizmeti: Uriinle ilgili hizmet gorme kabiliyetini gostermekte-
dir. Uriinlerde ortaya ¢ikan bazi problemlere dogru ¢oziimler bulu-
namamasi, dogal olarak tiiketicilerin {irlin kalitesini degerlendirme-
de oldukga etkilidir. Yani bir mamuliin tamir ve bakiminda saglanan
kolayliklardur.

+ Estetik: Bireyler kendi deger yargilarina gore degerlendirebilir. Ciin-
kii bu ozellik tiiketicilerin beg duyusuna hitap eden mamul 6zellik-
lerini olugturmaktadir. Bu 6zellik ayrica mamuliin bagarisina dolam-
bagsiz bir tesiri olmayip alict bakimindan hizmeti cazip eden 6nemli
ozelliklerdendir.

+ Algilanan Kalite: Bu 6zellik ise trtinle alakali daha 6nceden tecrii-
be edilen kalite diizeyidir. Tiiketiciler mamul kategori tizerinde sahip
oldugu fikir ve diiglincelerden etkilenmektedir. Genellikle reklam ga-
lismalarinda ortaya ¢ikan {irtin imaji, bir triiniin kalitesinde tiiketici-
ler nezdinde ele alinan olumlu veya olumsuz algilamalardir (Garvin,
1987: 104).

Uriin ve imalat teknik bilgilerindeki ilerlemeler ve artig gdsteren sirketler
arasi rekabet kosullar1 isletmeler nezdinde tiiketicilerin tercihlerine daha fazla
yer vermeye sebep olmustur. Ciinkii Garvin'in belirledigi kalitenin sekiz
boyutu, iiriin pazarlamasinda en 6nemli rekabet araglarindan biri olmustur.
Tiiketicilerin beklentilerini algilamak, mamulle ilgili hangi unsurun daha
onemli oldugunu 6lgmek igin gesitli aragtirmalar yapilmugtir. Uriin kalitesine
iliskin boyutlarin hizmet kalitesini nitelendirmekte oldukga yetersiz olmasi
ve hizmetlerin fiziki ¢iktilardan birkag ayriliklarinin olmasi nedeniyle hizmet
kalitesi boyutlarini agiklamak yerinde olacaktir (Cavdar ve Zerdali, 2020:
223).
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T

Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen bu boyutlar agagidaki
sekilde 6zetlenmistir (Aver ve Sayilir, 2006:124).

1.Fiziksel
Varhklar
(Tangibles)

5.Empati 2.Guvenilirlik
(Empaty) : | (Reliability)

3.Heveslilik
(Responsiven
ess)

Sekil 5. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Kaynak: Aydmn, $. (2007)

« Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmet kurumlarimin hizmet sunu-
sundaki fiziksel olanaklari ve personelin goriiniigii konularmna odak-
lanmaktadir. Kullanicilar sikilikla lobi odasi, kullanilan materyal, ku-
rumun fiziksel goriiniimii gibi gesitli fiziksel konulardan hizmetlerin
kalitesini degerlendirir.

+ Givenilirlik (Reliability): Vatandaslara sunulan hizmetlerin dogru ve
giivenilir bir bigimde yerine getirebilme marifetidir. Hizmet alicilari-
nin giivenirlik ve dogruluk zaviyesinden hizmet sunucularina ne kadar
bagl oldugu anlamina gelir. Bagka bir degisle giivenilirlik, tiiketici-
lerin bir hizmeti eksiksiz ve dogru bir bigimde ele almasi sonucunu
olugturmaktadir.

* Heveslilik (Responsiveness): Tiiketicilere goniillii olarak yardimda
bulunma ve ¢aligmalarin kisa bir siire iginde bekletmeksizin sunulma-
sidir. Firmalar, tiiketici istekleri ve sorunlari ile ilgilenirken dikkat ve
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hizlilik olgularini da ele almamizi 6nemsemektedir. Heveslilik ayni ge-
kilde hizmet esnekligini ve hizmeti miisteri taleplerine gore bireysel-
lestirme kabiliyetini de gostermektedir.

+ Giiven (Assurance): Giivence, personellerin asgari diizeyde sahip ol-
mas1 gereken nezaket bilgisi ve firmanin miigteriler nezdinde giiven
uyandirma yetenegi olarak agiklanmaktadir. Bu boyut aslinda rekabet
dstiinliigli elde etmek ve miigteri bagliligini saglamak igin alicilardan
giiven duygusu yaratmanin 6nemini vurgulamaktadir.

+ Empati (Empathy): Kurumlarin miigterilerine 6zenli ve ilgili dav-
ranmast anlamina gelmektedir. Bireysel ilgi miisterilerin ihtiyaglarin
kargilamak igin ok 6nemlidir. Empati, aslinda tiiketicilerin sadakatini
daha da artiran bir avantajdir. Dolaysiyla kurumlarin miigteri ihtiyag-
larin1 maksimum diizeyde anlamasi ve degim yerindeyse kendini miis-
terilerin yerinde distinmesi, tiim tiiketicilere 6zel alaka gosterilmesi

gerekmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40)

1.3.2.3. Hizmet kalitesini ethileyen etkenler

Teknolojinin ve pazar ekonomisinin gelismesiyle beraber meydana gelen
rekabet ortaminda dikkat edilecek en 6nemli unsur hizmet kalitesi olgusudur.
Gelismig {ilkelerin ekonomisinde hizmet sektorii mal sektortinii geride
birakmistir. Ciinkii hizmetlerin ¢ogu soyut olup mamullere benzer fiziksel
ozellikte degillerdir. Bu sebeple hizmet kalitesi belirlenirken belirli ve mutlak
bir hizmet standard1 yakalamak oldukga zordur. Ayrica imalat ve tiiketimin
es zamanlt olarak gerceklesmesi kalitede kontrolii zor hale getirmektedir.
Hizmet sektoriinde iiretim ve titkketim e zamanl olarak meydana geldiginden
miigteriler bu minvalde biiyiik ehemmiyet tegkil etmektedir. Hizmet kalitesi
algis1 tiiketiciler igin bu agamada ehemmiyetli bir nokta teskil etmektedir.
Hizmetsel ¢evre genel itibariyle kargihikli bir aligveris oldugundan dolayr ig
iligkilerini etkileyen her seyden farkli olarak tiiketicilerin bireysel farkliliklar,
almig oldugu marka tutumu gibi etkenler hizmet kalitesini etkileyen ciddi
unsurlardir (Cabuk, 2007: 45).

Mehmet Emin Merter’in (2006) yapmug oldugu bir ¢alismada hizmet
kalitesini etkileyen yansimalar agagida belirtilen bigimde dile getirmigtir

(Merter, 2006: 24).
+ Tiiketicilere yansiyan etkenler,
+ Hizmeti sunanlara yansiyan etkenler,

+ Hem tiiketicileri hem de hizmeti verenlere yansiyan etkenlerdir.
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Tiiketicileri etkileyen faktorlere bakarsak, genel olarak hizmet sektoriinde
iretim ve tiitketim senkronize bir gekilde yapildigindan tiiketicilerin 6nemi
bu agamada artmaktadir. Tiiketicinin sunumda elde etmis oldugu hizmet
kalite algis1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Dolayisiyla hizmeti alan bireylerin
psikolojik ve ekonomik Ozellikleri hizmeti alan kisilerin hizmetin kalitesini
ctkilemektedir (Merter, 2006: 24-25). Bununla birlikte, hizmeti verenleri
etkileyen etkenler sayacak olursak, iki gesitli faktoriin etkili oldugunu
gorebiliriz. Birincisi hizmetlerin verilme boyutunu amag edinen tiim arag ve
teghizatlar1 toplanmastyla elde edilir. Tkincisi de hizmetin verilmesini saglayan
personellerdir. Genellikle bireylerin sundugu hizmetler, hizmetlerin verilme
boyutunu amag edinen tiim araglar1 anlamamiza vesile olmaktadir. Ayrica
Kasim Karahan’m belirledigi bir tespite gore (Karahan, 2000) hizmetlerin
sunulmast igin kullanilan gerekli arag ve gereglerin ne kadar iglevsel kaliteleri
yiiksek olsa bile, hizmet sunma iglevini yerine getiren personeller eger
gorevlerini muntazam ve istenilen gekilde yerine getirmiyorlarsa tiiketici
tarafindan olugabilecek imajin olumsuz olmasi gayet tabidir. Bu durum ise
tiiketiciler tarafindan memnuniyetsizlik olarak ele alinma olgusunu ortaya
¢ikarmaktadir (Karahan, 2000: 33).

Son olarak hem tiiketicileri hem de hizmet sunanlarina yansiyan bazi
etkenler bulunmaktadir. Hizmetsel {iretimle hizmetsel tiiketiminin ayni
zamanda meydana gelmesinden otiirli hizmet niteligi baglaminda iki 6zneye
etki eden durumlar vardir. Bu durumlarin bazilar ise agagida belirtilmistir.

* Hizmetin tiiketilme yogunlugu,

e Hizmetin siiresi,

+ Hizmet vermede tercih edilen teknoloji,
» Hizmetin muhteviyati,

* Hizmetin ortamu

+ Hizmetlerin fiziki olanak kapasitesi

« Hizmetten istifade edenlerin niceligi

Bahsedilen hususlar1 incelersek; yukarida belirtilen ana etkenler hem
tilketicileri hem de hizmet sunucular1 baglamindan kaliteye tesir eden
maddelerdir. Hizmet alan bireyler, personelin sundugu hizmete puan
verirken, sunucularin muhtelif tutum ve yaklagimlarindan yola ¢ikarak
sunulan hizmetin degerini belirleyecektir (Merter, 2006: 26).
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1.3.2.4. Kamu hizmetlevinde kalite kavram:

Hizmet sektorii giin gegtikge gelismekte ve aninda kosullara ayak
uydurmaktadir. Toplumsal hayatta ortaya ¢ikan bag dondiiriicii dontigtimler
sonucunda hizmet alaninda yer sahibi olan sirketler iginde rekabet ve
yarigmayt yiikseltmektedir. Firmalarin ayakta kalmalari igin tiiketici temelli
olgulara 6nem vermeleri gerekmektedir. Ilaveten, homojen iiriinleri uygun
ve 1y1 sekilde tiiketiciye ulagtirmaktan kaginmamalari lazimdir. Giiniimiizde
kalite, kurumlarin sirketlerin yalniz verimliliklerini artirmalar1 igin degil,
ayrica rekabet ortaminda hayatta kalabilmeleri i¢in kaginilmaz bir mecburiyet
haline gelmigstir. Sirketler arasi rekabetin artmasiyla beraber tiiketicilerin
hizmetler baglaminda istek ve talepleri yiikselmistir. Tiiketiciler kolayca
tatmin olmaya ikna edilemeyen birer diizleme evrilirken, kamu kurumlarinda
da vatandaslar kalite ve standartlara daha fazla 6nem vermeye baglamiglardir.
Kamu kurumlarinda vatandaslarin beklentileri boylelikle aninda dontismekte
ve kamuda kalite yonetim sistemleri ivme yakalamaktadir.

Modern toplumlarda devletlerin en kayda deger gorevlerinden birisi
de halkin ihtiya¢ duydugu kamusal hizmetleri iglek ve kaliteli bir bicimde
sunmaktir. Bu ¢ergevede iilkemizde ve tiim diinyada kamu yonetim
sisteminde kamusal ¢aligmalarin dinamik ve kaliteli bi¢imde sunmak adina
yenilik ve dontigiimler baglatilmaktadir. Klasik idare diislincesinin yerini
modern yonetimi anlayigina birakmaktadir. Dolayistyla modern paradigma,
isletme yonetimi biliminin kucakladigi bazi kurallart kamu yonetimine
entegre etme ¢abasi igerisinde olmaktadir. Kamu sektoriiniin kiigtilmesiyle
birlikte devletin daha etkili olmas1 olgusu kalite yonetiminin degerli araci
olan vatandag merkezli yaklagimlarini da ortaya gikarmaktadir (Sezer, 2008:
143).

Kamuda kalitenin kavrami, bugiinlerde toplum igerisinde siklikla
kullanilan kavram ve metotlardan bir tanesi olmaktadir. Kiiresellesmeyle
beraber devletlerin kiigiilmesi zorunlulugunu ortaya ¢ikarirken, yonetimde
meydana gelen yeni diisiincelerle, topluma haiz haklarin idareye kars1 olugan
sorumluluk imajim1 daha da arttirmaktadir. Ciinkii kamusal hizmetlerde
kalitenin artirilmasi, kamu hizmetlerinde dinamiklik ve {iretkenlik
standartlart dogrultusunda daha ekonomik ve elverisgli bir bicimde sunum
yapilmas1 hem merkezi idarenin hem de mahalli yonetim idarelerinin degerli
fonksiyonlarindandr.

Kamu yonetimi iginde misteri odaklihk kavrami bulunmadigindan
kogulsuz bir gekilde miigteri memnuniyetini de stirdiiremez. Ciinkii 6zel
sektoriin temel amact miisteriden elde edilen maksimum kazangtir. Sirketler
miigterilere dogru vakitte, uygun fiyatta ve dogru kalitede teklif yapmak
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zorundadir. Ashinda miisterilere hak ettigi ol¢lide deger veren sirketler,
dogrudan miigteri odakli yapilarda fonksiyon gormektedirler. Buna kargin,
kamusal hizmetlerde miisteri odakli yaklasimdan bahsedilirken, miisteri
kavraminin kamu yonetimi biliminde kullanilmasinin bazen uygun olmadig:
ifade edilmektedir. Miisteriler iiriin satin aldiginda serbest oldugunu
bildigimizi varsayarken, lakin adli, idari ve giivenlik gibi kamu hizmetlerinin
muhataplarmna bu serbestlik mevcut degildir (Okmen ve Dénmez, 2004:
34).

Kamusal ¢aligmalarda vatandas merkezlilik ifadesiyle esasen bireyleri
temel alan bir tutum vurgulanmak istenmektedir. Idarede bireyleri, 6zel
sektor mantigryla miisteriye benzer olarak ele almasi giivenlik hizmetleri gibi
bazi hizmetler agisindan miimkiin olmamaktadir. Bununla beraber toplam
kalite yontemlerinin kayda deger ilkelerini gozden gegirdigimizde miisteri
odaklilik kavramini en 6n siralarda 6nemini birgok isletmede gorebiliriz. Asil
soru su ki, miisteri odaklilik kavraminin kamu idarelerinde hizmet sunmada
ele alinmasi, galigmalarin kalitesinde kayda deger ilerlemeler saglayabilme
olgusunun derin bir sekilde irdelenmesidir. Biitiin iilkelerce uygulanan yeni
yonetim reformu ve bunun getirdigi yenilikler kamu hizmetlerinde siklikla
uygulamaya bagladigindan miisteri odakli bir yaklagim bircok alan igin
gerekli bir durum olmaktadir. Bu kavram kamu yonetiminde kamusal gikar1
temel alarak vatandaga verimli ve ¢6ziim odakli bir kamu hizmeti sunmanin
alt yapisini olugturmas: bakimindan olduk¢a 6nemlidir (Cukurgayir, 2002:
160).

Kamu sektorii, 6zel sektortin yenilik getiren uygulamalarinda oldugu
gibi idarede de kalitesel galigmalara yol gostermesi gerekmektedir. Ciinkii
idarenin de bireysel alanda faaliyet gosteren sirketlerin ortaya ¢ikardig: kalite
Olgiitleri gibi bazi standartlar ortaya koymak zorundadir. Bu bakimdan
kamu kurumlarinin geligen teknolojik hayatta bu standartlara ulagamadigt
takdirde ayakta kalabilmeleri miimkiin goziikmemektedir. Kamu
kurumlarinin bugiinkii modern ilerlemelere ve halkin taleplerine devamlh
yanit saglayabilmeleri igin kalite anlayigini tatbik etmeleri lazimdir. Bagka bir
ifadeyle kamuda kaliteli ve verimli hizmet anlayiginin olmasi, vatandaglarinin
ithtiyaglarina karsi devletin daha demokratik ve katilimci bir yonetimin
benimsenmis olmasim gerektirmektedir (Yildirim, 2007: 47).

Kamusal hizmetlerde kalitenin kesintisiz olarak denetlenmesi igin
hizmet standartlar1 olusturulmas: 6nemlidir. Olugturulan bu standartlar
ise hizmetlerin kalitesini periyodik bir sekilde kontrol edilmesi firsatini
yakalar. Bu sayede kamusal hizmetlerin kalitesi ve verimliligi siirekli analiz
edilerek, sunulan bu hizmetlerden, yararlanicilarin tatmin edilmesine yonelik



Muhammet Zencirli | 113

ilerlemelerin takip edilmesi saglanir. Ayrica burada hizmet standartlar1 halk
talepleri tarafindan kamu yoneticilerince belirlenmek zorundadir. Zira bireyle
idareler arasinda miigterek miizakere ve gift tarafl etkilegim saglanmuig olur.

Bu konuyla alakali OECD’nin tanimladig1 bazi kamusal hizmet kalitesi
standartlart bulunmaktadir. Bu ¢ergeveye uygun olarak OECD; seffaf
yonetim anlayigi alaninda kaliteyi on siralarda ele almakta ve elektronik
doniigiim tabanli vatandas odakli uygulamalarla kamusal basitlestirme,
yonetimde verimliligi saglama ve kamu hizmetlerinin kalitesini artirma
amaglarint  yurtitmektedir (Yerlikaya, 2015: 30-33). OECD kurulugu
nezdinde belirtilen standartlara gore, niteliksel bir kamusal galigmanin
agagida belirtilen 6zelliklere hakim olmasi gerekmektedir. Bunlar;

+ Katilma: Vatandaglarin kamu hizmetlerinden yalnizca devletin kendi-
lerine imkan dahilinde sundugu o6lgiiyle kanaat getiren, pasif durum-
daki birey goriintiisiinde degildir. Devletin kamusal olarak sundugu
hizmet niteliklerinin belirlenmesinde ve hizmet sunulmalarinda giiglii
tarafa vatandast almalidir.

+ Miigteri taleplerinin yerine getirilmesi: Devlet kamu hizmetlerini sag-
larken vatandaslarin beklentilerini dikkate almali ve sunulmas: esna-
sinda bu konuda gereken hassasiyeti saglamalidir.

+  Seffatlik: Seffatlik, kamusal siirecin biitiin agamalariyla tiim vatandag-
lara gosterilmesidir. Yonetiminin ne gekilde isledigi, memur mesuli-
yetinin hangi fonksiyonlar1 kapsadig1 ve bireylere verilen galigmalarla
alakal1 eksiklerin ne gekilde revize edilebilecegi hususunda agik bir bil-
giye ulagiimasidir (Yerlikaya, 2015: 33).

Sonug itibariyle hayatimizin her sathasinda yaganan hizli doniigiimler
kargisinda devletin sahip oldugu yapisiyla kamusal hizmetlerin vatandaglara
kaliteli ve etkin bir sekilde ulagtirilmasi zorlagmigtir. Buna kargin kamu
kurumlarinda daha kaliteli hizmet verilebilmesi i¢in gok yonlii performans
standartlarinin hayata gegirilmesi lazimdir. Tiketici veya insan merkezli
idare yapilanmasina gegis igin dikkat edilmesi gereken en 6nemli etken kamu
gorevlilerinin vatandaga giiler yiizlii bir gekilde hizmet sunmasidir (Sezer,
2008: 18).

1.3.3. Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri

Hizmetlerin kalitesinin 6lgiilmesinde fiziksel olarak elle tutulabilen
driinlere gore daha rolatif (kisiye bagl degisken) sonuglar ortaya
gtkarmaktadir. Hizmet sektoriiniin fiziksel mallar {ireten sektore gore
farkl nitelikleri barindirmaktadir. Hizmeti sunan ve hizmetten faydalanan
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insanlarin  davraniglar, kigilik  Ozellikleri, algilamalar1 ve beklentileri
cesitlilik saglamaktadir. Bu nedenle, konu hakkinda ¢aliyma yapan yazarlar
tarafindan hizmetsel kalitenin standartlagtirilmasina yonelik bir¢ok analizler
tasarlanmugtir. Caligmanin bu kisminda, literatiirde ele alinan modeller bir
tablo yardimiyla ifade edilmeye ¢alisiimugtir.

Uriin kalitesinin 6lgiilmesine oranla hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
daha gii¢ bir durumdur. Hizmet sektoriinde kalite konularinin
artan chemmiyeti, hizmet kalitesi 6l¢im modellerine olan egilimi de
yiikseltmektedir. Hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla gesitli metotlar
gelistirilmistir. Bu metotlardan en uygunu segilerek kalite degerlendirilmeleri
yapiimalidir.  Bununla birlikte, hizmet kalitesini artirmak igin tizerinde
durulmas: gereken genel hususlar belirlenmelidir.

Hizmet kalitesini  agiklamak  zor olmasina  ragmen, kalite
degerlendirmesinin bireyler nezdinde belirlenmektedir. Hizmet kalitesinin
temel parametrik Olgiisii, tiiketicilerde olugan tecriibelerdir. Tecriibe edilen
hizmet kalitesi, bireylerin hizmetten sagladigi algilamalar ile hizmetten
umdugu beklentiler arasindaki farkliligin yoniinii temel olarak ele almaktadir.
Algilanan kalite ilkelerinin ortaya konulmasi kolay degildir. Ancak bahsedilen
olgu, bir hizmetin iyi olmasina iligkin bireylerin yargilarini odak alir. Yine
de memnuniyetten daha ¢ok, bir tutum sekli olarak kargimiza ¢ikmaktadir
(Parasuraman vd., 1988:15). Hizmet kalitesi 6lgiim modellerinde diger
bir analiz de Gronroos (1984) tarafindan yapilmistir. Sunulan galigmalarin
kalitesi, bireylerin ¢aligmalardan umdugu degerlerle sunum sonrasi tecriibe
ettigi degerler sonucunda agiklanabilecegini vurgulamaktadir (Gronroos,

1984: 37).

Literatiirde farkli hizmet kalitesi Olgiim yontemleri mevcuttur. Hizmet
kalitesini degerlendirme ¢aligmalarindan sik bagvurulan ve ele alinanlar
belirtilmigtir. Tablo: 4’de bu ¢aligmalar, ayrintili bir bi¢imde ifade edilmigtir
(Eleren ve Kilig, 2009: 91).
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Toblo 4. Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Kullanilan Modeller

Yil Arastirmact Model Analiz Sonuglar1

1984 Gronroos Teknik ve Hizmet  kalitesi; teknik  kaliteye,
Fonksiyonel fonksiyonel kaliteye ve kurum imajina
Kalite Modeli baglidir.

1985 Parasuraman Bosluk/Fark Hizmet kalitesi; beklenti ve algilar

Zeithaml ve Modeli arasindaki  bosluklarin  sonucunda
Berry (SERVQUAL)  olusmaktadir.
1988 Haywood ve Boyut/Ozcllik Firmalarda nitelikli kalite yonetimi
Farmer Kalite Modeli temelde {i¢ uzanimda ele alinmaktadir.
Fiziki ~ olanaklar, personel tutumu
ve  mesleki  tecriibedir.  Lakin
modelde hizmet kalitesi Olgiimii iyice
yansitilamamaktadir.

1990  Brogowicz, Sentez Modeli ~ Tdareler nezdinde diizenli sekilde ele

Delene ve Lyth alinmast gereken planlama, uygulama
ve kontrol gibi 6geler agiklanmaktadir.

1992 Cronin ve Taylor Performansa Kalitenin beklentilerden degil tiiketici
Dayali Model tecriibelerinden  olugabilecegini  dile
(SERVPERF)  getirmektedir.

1992 Mattsson Ideal Deger Beklenen standartlarin kullanimiyla elde
Modeli edilen tecriibelerin  kargilagtirilmasini

incelemektedir. Yetersiz sayida denekle
analiz yapilmugtir.

1993 Teas Performans Tiketici  beklentisini  ele  almakta
Degerlendirme  ve anlama dair temel problemleri
ve Standart kapsamaktadir. Az sayida denek ve
Kalite Modeli kiigiik bir kapsamda analiz edilmistir.

1994 Berkley ve Bilgi Bilgi teknolojilerinin tiiketici

Gupta Teknolojisi- hizmetlerini ilerletmek i¢in ne gsekilde
Uyusum Modeli  kullanilabilecegini agiklamaktadir.
Model vyalnizca bilgi teknolojilerinin
hizmetsel ~kalite {izerinde etkisini
yansitmaktadir.

1996  Dobholkar Ozellik ve Genel Teknoloji bazli hizmetler igin kalite

Etki Modeli Olglimiinii  standart hale getirmeyi
tavsiye  etmigti.  Ancak  gevresel
etmenlere onem verilmemistir.

1996  Spreng ve Algilanan Hizmet kalitesiyle birey  tatmini

Mackoy Hizmet Kalitesi ayr1  kavramlardir ~ ve  uygunluk
ve Memnuniyet memnuniyetine tesir etmektedir. Lakin
Modeli hizmet kalitesinin ne sekilde isleyecegi

konusuna agikhk getirmemektedir.

1999 Oh Tiiketici Degeri  Bireylerin  karar siirecini  kavramak

ve Tiiketici
Memnuniyeti
Modeli

adina bazi gevrelerce uygulanmugtir.
Analizde farkli demografik yapilara
odaklanilmug farkli kalip igin genelleme
yapilmamugtir.
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2000  Frost ve Kumar I¢ Hizmet I¢ miisterilerin beklenti ve algilarina yer
Kalitesi Modeli  verilmistir. Farkli hizmet alanlar1 adina
genellemeye ihtiyact bulunmaktadir.

2002 Zhu, Wymer ve  Bilgi Bilgi teknolojileri {ireten firmalar i¢in
Chen Teknolojileri miisteri tatminin saglanmasinda yararli
Temelli Model ~ olmustur. Lakin tiiketicilerin 6nceki

tecriibeleri yansitilmamistir.

2003 Santos E-Hizmet Web tabanli tiiketici memnuniyeti
Kalitesi aragtirlmistir. Yeterli test
Modeli caligmast  yapilmamisti.  Ozellikli
bir degerlendirme yontemi

saglamamaktadur.
2005 Parasuraman, E-S-QUAL Web ag1 araciligiyla hizmet kalitesinin
Zeithaml ve Modeli oOlglilmesine yonelik teorik bulgulara
Malhotra, dayanmaktadir. Aragtirmada 22 6nerme

ve 4 boyut bulunmaktadir.

Kaynak: (Eleren ve Kiliwg, 2009: 92-117).

1.3.3.1. Grinvoos modeli (‘Teknik ve fonksiyonel kalite models)

Hizmetlerle alakali yapilan c¢aliymalara bakildiginda, ekseriyetle
caligmalarin  hizmet {iretenin bakis agisiyla ele alindigr goriilmektedir.
Pazarlamacilar tarafindan diinya ¢apinda 1980’li yillarina kadar temel
mallarda kalitenin tarifi ve degerlendirmesi uygulanmis olsa bile hizmetlerdeki
kalite yeterli diizeyde incelenme firsat1 elde edilmemistir. Bu vesileyle, 1982
yilinda Gronroos tarafindan hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir. Gronroos,
baglangi¢ noktas: olarak tiiketicilerin aldiklar: tiriin veya hizmetin kalitesini
nasil algiladiklar1 sorunsalini aragtirma noktast olarak degerlendirme alanina
almigtir. Bu sorunsalin asli cevabi ise hizmet kalitesi bilegenlerini meydana
getirecegini belirtmistir. Dolayistyla hizmet yonelimli modellerin daha
bagarili neticeler giin yiiziine ¢ikaracagini isaret etmistir. Gronroos, bu
modeli ele alirken Swan ve Combs’un (1976) iiriinlerin iglevsel kapasitesiyle
miisterilerin bu kapasiteden elde ettigi tatminle alakal galigmalardan oldukga
etkilenmistir (Tas¢1 ve Cabuk, 2013: 23).

Hizmetkalitesine yonelikilk model, Gronroos vasitasiyla gerceklestiginden
dolay1 hizmetsel kalite baslangicta; fonksiyonel, teknik ve imaj olarak ¢
diizeyde ele alinmasini 6ngormiigtiir. Teknik kalite bireylerin hizmetten ne
sagladig, fonksiyonel kalite ise bireylerin hizmeti nasil sagladig: konusunun
cevabini olugturmaktadir. Teknik kalite objektif olarak degerlendirildiginden,
fonksiyonel kalite ise 6znel kavrayis seklinde kargimiza gikmaktadir. Tmaj
boyutunda da hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kalitesi neticesinde ortaya
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¢tkmaktadir. Bu durumda Imaj, miisterilerinin kalite algilamasinda siizgeg
gorevi olarak iglev aldig1 goriilebilir (Gronroos 1984: 56).

Bu model esasta tiiketicilerin hizmet beklentileriyle hizmetsel
algilamalarina yonelik yapilan kiyaslamalara dayanmaktadir. Sonug itibariyle

hizmet kalitesi, beklenen kalite ile algilanan kalitenin degerlendirilmesi
neticesinde olugan farka dayanmaktadir. Ayrica hizmet kalitesinin teknik ve
islevsel boyutlarini; hizmetin beklenen kaliteyle iliskisi, algilanma bigimi,
hizmet sonucunda olusturulan imajdaki birlikteligi kapsamaktadir (Kayral,
2015: 41).

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Algilanan Hizmet
Kalitesi
Geleneksel Pazarlama -
Faalivetleri( rekdam, kasisel

satis, halkla ihskiler, fiyat),
gelenekler ve agizdan agiza

iletisim gibi dig Teknik Kalite Fonksiyonel Kahite
faktarlerdir.

Sekil 6. Gronross’un Algianan Kalite Model

Kaynak: (Gronroos 2001: 97).

Hizmet sunumunun teknik kalitesi, miisterinin hizmetten “NE”
aldigini belirleyen 6gedir. Bu 6gede islerin hukuki ve zamaninda yapilmasi,
miigterinin memnuniyeti i¢in 6n sartidir ancak bagh bagina yeterli bir
unsur degildir. Kalitenin ikinci boyutu ise, iglevsel kalite olarak kargimiza
ctkmaktadir. Temelde islevsel kalite, sunulan hizmetin tiiketiciye “NASII>
sundugunuz ile alakal bir kavramdir.

Elde edilen ¢aligmalar, islevsel kalitenin biiytik ¢ikmasi teknik kalitedeki
performans diigiikliigiinii doldurabilmektedir. Hizmetin teknik kalitesi
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biiyiik seviyede, fonksiyonel kalitesi diisiik seviyedeyse tiiketici nezdinde
hognutsuzluk egemen olacaktir. Bu metot sayesinde hizmet igletmelerinin
muhtelif {iriin veya liriin gruplarmin kalite tizerindeki etkilesimini, hizmet
kalite boyutlarinin igletme nezdinde yogun gabasim iyilestirir. Isletme
imaj1, tiiketicilerin zihinlerinde igletmeyi ne sekilde canlandirdigini veya
konumlandirdigini agiklamaktadir. Bu minvalde hizmet igletmeleri, sunulan
caligmalarla zihinlerde olugturulan imgelere gore sekil almaktadir (Taggr ve
Cabuk, 2013: 34).

Isletmecilerin bahsedilen kalite etkenlerini kullanmalar1 sayesinde, hizmeti
etkileyen bu siiregleri dogru yonlendirebilmeleri olasi goriinmektedir. Kalite
yonetimsel bir siireg olarak degerlendirildiginde gesitli unsurlara etki eden
ve hizmeti satin alan kisilere dogrudan sunulmaktan ziyade hissettirilen
bir siiregtir. Yani, kisaca tiiketici temelinde yaratilan bir degerdir. Kaliteye
iligkin hizmetin algilanma bigimini etkilemeyi amaglayarak, imaj kavrami
gercevesinde gelistirili. Bu kapsamda igletme imajinin  olusturulmasi,
tonksiyonel ve teknik kalitenin saglanan hizmetlere yansitilmasi ¢abalarini
igermektedir.

1.3.3.2. Servqual modeli (Bosluk modeli)

Son zamanlarda hizmet sektorii onemli bir konuma gelmistir. Insanlarin
giderek farkliik gosterdigi bilinglilik seviyeleri, almig olduklar1 egitimleri
hizmet sektOriiniin gekil almasina neden olmustur. Diger hizmet sektorleriyle
rekabete girince kendilerini geri plana diigiirmek istemeyen igletme sahipleri,
kigilerin kalite beklentilerine cevap verebilmek adina iyi analizler yaparak
beklentilerini her zaman 6nceden tahmin edebilme anlayigina girmislerdir.
Bir isletmenin ayakta kalabilmesini miisteri memnuniyeti biiyiik Ol¢ekte
etkilemektedir. Bundan dolay1 miisterilerin beklentilerinin ne yonde
oldugunu ve hangi algiya sahip olduklarini tespit edebilmek adina Servqual
Modeli gelistirilmistir. Her ne kadar fazla elestiriye maruz kalsa da halihazirda
sik bagvurulan modeller arasindadir.

Hizmetler, fiziksel nitelikte olmadiklarindan dolay: kalitelerinin ne yonde
oldugunun tespitine yonelik sinirli miktarda arag bulunmaktadir. Bahsedilen
araglar arasinda ¢ok kullanilan Olgiimlerden biri de Parasuraman, Berry
ve Zeithaml tarafindan 1985 yilinda analiz edilen Servqual modelidir. Bu
Olgiim araci genig hizmet alanlarinda kullanilabilen, miisterilerin hizmet
faaliyetlerinden neler beklediklerini ve hangi algida olduklarini tespit ederek
firmalara dogru ve kabul goriilebilir bir yol sunan 6lgektir (Kekeg, 2008: 62).
Bu o6lgek geligtirilirken agsagidaki suallere yanit bulunmugtur (Parasuraman

vd., 1993: 140-141).
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* Miisteriler, hizmet kalitesini ne boyutta degerlenmektedir?

+ Biitiin tiiketiciler, kapsaml1 bir degerlendirme mi yoksa hizmetin belli
bir boyutunu mu degerlendirmektedir?

+ Hizmetin belli yanlarini ele alarak sonuca ulagiliyorsa, sonuca ulagma-
larindaki boyutlar nelerdir?

+ Ulagilan boyutlar her hizmet yapisinda ve her miigteride ayn1 sonucu
mu vermekte yoksa degisiklik gostermekte midir?

+ Miigteri tatmini, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 6nemli role sahipse
miigteri tatminini olugturan ve etkileyen faktorler nelerdir?

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalitesinin ne olduguna dair
sorularin cevabini bulmaya ve hizmet kalitesinin etkilendigi faktorleri tespit
etmeye ¢aligmugtir. Aragtirmalarinin sonucunda ise biitiin hizmet tiirlerine
yansitilabilecek yaygin bir yontem elde etmeye baglamiglardir. Modelin
kullanilmasinda belli bagh amaglar asagida belirtilen cihettedir (Tarkan,
2008: 177-180).

a) Farkli Zamanlardaki Miisteri Beklentileri Ile Algilamalarinin
Karsilastirilmasi:

Hizmet sektorii belli zaman dilimlerinde hizmet kalitelerini Olgerek
kalitelerinde yasanan degisimi belirler. Aslinda bu degisimin miisteri
beklentilerinden mi yoksa miigteri tarafindan alinan algilarindan mi veyahut
her ikisinden mi kaynaklandigini belirlemektedir. Birgok isletme yoOneticisi,
titketicilerden Dbirebir iletisim i¢inde degillerdir. Bu yonetici birimleri
gogunlukla bireysel deneyimlerine ve miigahedelerine itimat ederek tiiketici
istekleri hususunda ¢aligma olusturma lizumu gormemektedir. Bununla
beraber, alig ve gelir gibi ana unsurlari 6nemsediklerinden dolay: tiiketiciler
yoniinden miithim olan birtakim 6geleri dikkate almamaktadhr.

b) Farkli Kalite Algilarina Sahip Miisteri Boliimlerinin Incelenmesi:

Miigteriler tarafindan belirlenen kalite diizeylerini “iist”, “orta” ve
“diigik” seviyelere ayirarak bu boliimlerin her birinin farkli 6zelliklerini
incelemektedirler. Bu 6zellikler; ekseriyetle demografik, psikolojik faktorler
ile belirtilen algilarin arkasinda yatan nedenleri aragtirmaktadir.

¢) I¢ Miisterilerin Kaliteye ligkin Algilamalarimin Olgiilmesi:

Tiiketicilerin kaliteye dair algilama boslugunun kapatilabilmesi i¢in en
bagta hizmet sektortindeki firmalarin digsal, yani kestedilmeyen tiiketiciler
kadar olagan ve algildik tiiketicilerini de o6nemli tutarak tiiketicilerin
hizmet tatminlerine ait birtakim g¢abalar gostermeleri gerekir. Servqual
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modelinde de firma igerisinde bulunan departmanlara yol gostermek
i¢cin kullanilabilmektedir. Departmanlar arast kalite hizmetini 6lglip soru
formunu bu gekilde diizenlemektedirler. 1985 yilinda yapilan bu ¢aligma
on boyuttayken daha sonra bege indirgenmigtir. En sonunda Berry,
Parasuraman ve Zeithaml; bu uygulamaya Servqual ismini verip hizmetleri
degerlendirmeye yarayan anket hazirlamislardir. Bu Olgekte bulunan beg

boyut agagida gosterildigi bigimdedir (Parasuraman vd., 1988: 18).

Fiziksel Giilivenilirlik Heveslilik Gilven Empati
Ozellikler

Fiziksel Ozellikler

Giiverlirhk

Heveshihik

Yeterlilik
Nezaket
Inanilirlik

Emniyet

Erisilirlik
lletisim

Miigteriyi Anlamak

Sekil 7. Servqual Boyutlar:

Kaynak: (Alpaslan vd., 1996).

a) Fiziksel Ozellikler (Somutluluk):

Elle tutulabilir, gozle goriilebilir, isletmenin fiziki gevresini olusturan
arag ve geregler, personelin goriiniigii vb. unsurlari igermektedir. Bir girketin
hangi techizatlar1 tercih ettigi, sirketin i¢ ve dig goriintiisiiniin ¢ekiciligi ve
sirkette hizmet igin kullanilan somut ve fiziksel 6zelliklerden bahsedilebilir.

b) Giivenilirlik:

Hizmetin soz verildigi gibi giivenilir, dogru ve zamaninda vyerine
getirebilme yetenegidir. Sirketlerin verdikleri sozleri zamaninda yerine
derecesi ve hizmeti ilk seferde sunmasi olarak siralanabilir.

c¢) Heveslilik (Yanit verilebilirlik):

Genel anlamda ¢alisanlarin ve girket yoneticilerin tiiketicilere hizmet
vermeye ve yardim etmeye hevesli olmast durumunu ifade eder. Personelin
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verilecek olan bir hizmeti, miisterinin beklentileri dahilinde hizli bir sekilde
ve o hizmete hevesli bir bi¢imde davranig gostermesidir.

d) Giiven:

Bu boyut, tiiketicilerin hizmet siiresinde kendilerini giivende hissetmesidir.
Miigteride giiven hissiyati olugturacak personellerin nazik ve bilgili olabilme
kabiliyetini agiklamaktadhir.

e) Empati:

Isletme, kendisini miisterilerinin yerine koyarak kendisinden nasil
bir hizmet beklediklerini tespit edip hareket edebilmesidir. Bagka bir
degisle, sirketin ve ¢alisanlarin miisteriyi ve ihtiyaglarini anlamak igin 6zen
gostermesidir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ele alinan goriiste, hizmet
kalitesine kargilik “Algilanan Hizmet Kalitesi” ifadesini kullanmay: tercih
etmiglerdir. Parasuraman ve arkadaslari, hizmet siireglerindeki farklilig
dort ana temada ele almiglardir. Hizmet kalitesini degerlendiren miigteriler
bahsedilen farkliliklardan oldukga etkilendiginden bu farklara “BOSLUK”
ismi verilmistir. Buradaki yontemle, aragtirmacilar tiiketici tatminsizliginin
sebeplerini  giin  yliziine ¢ikarmaya ¢ahgmuslardir. Modelde miisteri
memnuniyetsizligine neden olan dort bogluk ve de tiim bogluklari igeren iist
bosluk olmak iizere toplamda beg bogluk bulunmaktadir (Yumusak, 2006:
54).

+ TIsletmenin miisterilerden ne bekledigiyle asil miisterin ne bekledigi
arasindaki fark,

« Tsletmenin tiiketicilerden anladigi hizmetsel beklentilerle kalite stan-
dartlarindaki fark,

+ Kalite standartlariyla tiiketicilere eristirilen hizmetsel seviye arasindaki
fark,

+ Tiiketicilere saglanan hizmetsel seviyeyle tiiketicilerin aldig1 mesajlar
arasindaki fark,

+ Belirtilen dort boglugun yektinu ise beginci farki olugturmaktadir.

Bu modelin anketi beg boyutla ilgili 22 ifadeden olugmaktadir. Tki ayri
sorulug bigimi vardir. Olgekteki ifadeler beg boyuta sahiptir (Sevimli, 2006:
33);

Servqual modelinin yapilan aragtirmalarda kullanmig olduklar1 soru
formuna bakildiginda agagida belirtilen tabloda sirasiyla sistematik bir
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dizilimde olugtugunu gorebiliriz. Bu tabloda soru numaralarina kargilik
gelecek kalite boyutlar1 gosterilmistir.

Tablo 5. Servqual Modeli Soru Formu

Ozellik Siralama
Somut Ozellikler (1-4)
Giivenilirlik (5-9)
Heveslilik (10-13)
Gliven (14-17)
Empati (18-22)

Hizmetsel kaliteyi 6lgmek adina SERVQUAL (SERVice ve QUALity)
olarak adlandirilan bir degerlendirme yapilmugtir. Olgekte, tiiketicilerin
algilamasiyla beklentileri arasindaki bogluklardan saglanan bilgilerin istatistik
yardimiyla ele alindig1 hizmetsel ol¢iim yontemidir. Beklenen ve algilanan
hizmet olmak iizere iki ayr1 degerlendirme bigimine sahip olan bu 0lgek
hizmet kalite 6l¢limiinii olduk¢a genis bir temelde ele almaktadir. Modelde
beklenen hizmetle algilanan hizmet adimna iletilen puanlamalar arasindaki
bosluklar gozlenerek Servqual puani ¢ikarilir. Aragtirmada N sayida tiiketici
bulunuyorsa her boyut igin Servqual puanlari analiz edilir (Parasuraman vd.,
1990;176):

+ Biitiin tiiketiciler boyutlara dair cevapladigi sorularin Servqual puan-
lar1 hesaplanip, ardindan boyutlari tegkil eden biitiin soru adedine bo-
liinmesi yapilir.

N sayida tiiketici igin ilk safhada saglanan puanlar hesaplanip N ade-
dine boliinmesi yapilir.

Hizmet kalitesi Olglilmesinde, organizasyonlarin  kaliteyle alakali
programlamalar1 etkili bigimde olugturulmas: igin tiiketicilerin kalitesel
boyutlara atfettikleri ehemmiyetin Ogrenilmesi elzemdir. Genel kalite
puanim saglamak admna bazi yontemlerin izlenmesi gerekmektedir (Yildiz,

2009: 51).

« Tim tiiketiciler i¢in beg boyutun birer ortalamasiyla servqual puani
cikarilir.

+ Tiketicilerin her boyuta yonelttigi servqual puaniyla o tiiketicinin o
boyuta atfettigi katki agirligiyla ¢arpilmasi yapilir.

+ Tum tiiketicilerin toplam beg boyuta verdigi oranlama tizerinden ser-
vqual puanlamasi hesaplanir.
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+ N tiiketicinin {igiincli agamada sagladig1 tiim puanlar toplanir ve N
adedine boliiniir.

Yukarida belirtilen hizmet kalitesi puanlamasi servqual Olgeginde
verilmigtir. Isletmeler, sunulan hizmetlerde iyi yanlarini anlamak igin
puanlama sistemi sayesinde hizmet sunumlarini farkhilagtirabilmektedirler.
Dolayisiyla bu yontem, igletme ve kurumlarin boyutsal hizmet analizleri
daha derin bir gekilde yapilmaya miisait olmaktadir.

Servqual metodunun iistiin yonlerine bakilmasi gerekmektedir. En bagta
bu 6lgek, 6nceden belirlenmis bes boyut temelinde beklenen ve algilanan
kaliteye dair diizenli bilgi temin edebilen ve alinan sonuglarla genele
ulagabilen bir aragtir. Analizinin miihim yararlarindan birisi; tiiketicilerin
beklentileriyle reelde sagladiklari hizmetler arasindaki bogluklar1 ortaya
cikararak, hizmetlerin kalitesel ayrimlarini tiiketicilerin oniine sermesidir.
Bu metot, tiiketicilerin elde ettigi kalitesel ugurumu ortaya gikararak kolay
ve net bilgiler vermektedir (Yilmaz, 2007: 64-65).

Asubonteng ve digerlerinin (1996) yapmug oldugu ¢aliymaya gore;
Olgegin agagida belirtilen gekilde avantajli yonlerini de ortaya ¢ikarmistir.

+ Servqual modeli belirli zaman araliklariyla eski veyahut yeni miiste-
rilere kolaylikla uygulanabilir bir diizeydedir. Bu vesileyle, tiiketici
beklentilerinde ortaya gikan farkliliklar izlenebilmektedir. Ayrica is-
letmelerin hizmetsel niteligi iyilestirmeye yonelik gayretlerinin hangi
olgiide etkileyici oldugu analiz edilebilmektedir.

* Metot, tiiketici beklentileri sonucunda saglanan kalite imajiyla en sade
bi¢imde yansitilabilir. Tlaveten igletmeyle alakali bildiri ya da ilanlarda
faydasiz ve miibalagal izlencede bulunulmamasina yonelik kayda de-
ger katkilar verebilir.

« Isletmeler bu 6lgegi uygularken, sunmug olduklar hizmet kaliteleri
bakimindan diger sirketlere nazaran hangi alanlarda baskin oldukla-
r1, hangi alanlarda da eksik olduklarini gorebilmektedirler. Bu neden-

le, igletme kendisine uygun pazarlama stratejileri gelistirme yoluna
gidebilmektedir.

+ Servqual analizinin igletmelere sagladigr avantajlar goz ontine alindi-
ginda fazla masraf ve biitgeye sahip olmadan kolayca uygulanabilen
bir 6lgek oldugu soylenebilir.

Servqual modelinin zayif yonlerine bakildiginda ise genel olarak kargimiza
agagida belirtilen hususlar gitkmaktadir. Birbirinden tamamen farkli branglarda
hizmet sunan sektorler adina homojen bir gablon uygulamasinin uygun
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olup olmadig1 konusu elestirel bir 6zelliktir. Olgek farkli hizmet dallarinda
tatbik edilmeden, icerisinde bulunan climlelerin o sektore adapte edilmesi
gerekmektedir. Bununla beraber miisteri yoniinden hayati olan alanlarm alt
alanlara taksim edilmesi hususunu da unutmamak lazimdir. Ayrica, olgekte
yer alan boyutsal ifadelerin sabit ve oturmug olmasmna ragmen var olan
boyutu biitiin manasiyla gostermedigi bigimde tenkitler yoneltilmektedir
(Oztiirk, 2000: 58).

Metodun bagkaca zayif taraflar1 bulunmaktadir. Bunlar;

* Analizi uygulayarak hizmet sunumuna dair biriktirilen tiim bilgiler tii-
keticilerin algilarini biitiiniiyle yansitmaz. Zira hizmetin veya {irliniin
kalitesel unsurlarini kapsayacak biitiinctil siralama miimkiin olmayip
tiiketicilerin arzulayarak cevaplayabilecegi bir anketten fazlasi meyda-
na gelecektir. Bu nedenle, tiiketiciler alinan hizmetlerle ilgili bir¢ok
pozitif veya negatif tecriibelerini iyice yansitamamaktadir.

* Analiz boyutlarinin somut olmayan sekilde ifade edilmesi hususu eleg-
tirilmektedir. Dolaysiyla bu konuda yapilan aragtirma sonuglarinin
da soyut oldugu bi¢imde geri doniitler alinmaktadir. Ornek verecek
olursak; tiiketicilerin “Personelin Yardimsever Tutumlar1” baghginda
beklentileriyle algilamalart arasinda ciddi ayrimlar bulunuyorsa neti-
cede hizmetsel kalitenin yeterli olmadigini isaret etmektedir. Lakin
servqual kalite boyutu, personellerin hangi davraniglarinin yardimse-
ver olmadig1 hususunda ise herhangi bir ipucu barindirmamaktadir.

Sonug itibariyle hizmet siireglerine etki eden bu yontem, diizenli bilgi
verebilen ayrica saglanan sonuglarla genele ulagabilmektedir. Bununla
birlikte, aragtirma sonuglarinin soyut olmasindan ve hizmetin biitiin kalite
unsurlarini kapsayacak bir listeleme yapilmasinin miimkiin olmamasindan
dolay1 elestirilmektedir.

1.3.3.3. Servperf modeli (Hizmet kalitesi models)

Bu model, Servqual analizine alternatif yontem big¢iminde Cronin
ve Taylor tarafindan 1992 senesinde hazirlanmigtir.  Servperf modeli,
kalitenin degerlendirilmesinde Servqual analizinde meydana gelen birtakim
giigliiklerin giderilmesini hedef edinmistir. Bu yontem, Servqual modelinde
bulunan bogluklarla 6l¢iilme yontemine karsilik, tiiketicilerin dolaysiz olarak
hizmetten algilamig oldugu performans: degerlendirmektedir. Bagka bir
ifadeyle Servqual modeli, miigterilerin hizmetten yararlanmadan onceki
beklentileri ile yararlandiktan sonraki algilamalar arasindaki farklihigr ortaya
cikarmaktadir. Ancak Servperf hizmet kalitesi modelinde, kalitenin yegane



Muhammet Zencirli | 125

Olgiim noktasinin performans odakli mekanizmanin bulunmasidir (Cronin
ve Taylor, 1992: 55).

Servperf yonteminde, servqual metodundaki toplam 22 degisken esas
alinmug ve tiiketiciler tarafindan algilanan performans dikkate alinmustir.
Servqual yonteminin 22 degigken parametresi beklenti ve algilamalar igin
kullanilirken; Servperf yonteminde ise sadece algilanma performans: igin
22 degigken kullanilmigtir. Hizmetlere yonelik kalitenin olgtilmesi alaninda
yapilmig ve uygulanmis ¢aliymalarda, Servperf metodunun, Servqual
metoduna gore daha baskin ve yeterli bir yontem oldugu ortaya konulmugtur
(Brady vd., 2002: 32). Bu model sayesinde igletmelerin hizmet sunum
performansinin, miigteri memnuniyeti ve satin alma niyetleri arasindaki
iligkiler de ele alinabilme firsatin1 izin vermektedir (Cronin ve Taylor, 1992:

55).

Sunulan hizmetlerin performansin1  6lgme, Servperf modelinin en
onemli Ozelligidir. Miisterilerin  algiladiklar1  kaliteyle hizmet veren
firmanin performans algilamasiyla degerlendirilmektedir. Diger bir anlamla
hizmet kalitesinin temel gostergesi, hizmet performansiyla ayn: anlamda
kullanilmaktadir (Danilo vd., 2017: 418). Bir onceki analizde belirtilen
ve toplamda kullanilan gosterge soru adedi 44 iken, Servperf 6lgeginde de
gosterge soru adedi 22 olmugtur.

Cronin ve Taylor (1992), Servqual olgeginin hizmet performansini
degerlendirmede oldukga eksik kaldigini savunarak, Servqual olgegine
alternatif olarak Servperf 6lgegini uygulamaya almiglardir. Bununla birlikte
Servqual 6lgeginin eksik olmasinin temel nedenini, miigterilerinin hizmet
sunumunun hemen 6ncesinde hizmetle ilgili higbir beklentilerinin olmamasi
olarak belirtmiglerdir. Bu metot sayesinde tiiketicilerin dolaysiz olarak
hizmetten algiladiklari temel performansi 6l¢gmeye ¢alismiglardir (Cronin ve
Taylor, 1992: 58).

1994 yilinda hizmet performansini esas alarak gelistirilen Servperf olgegi,
son yillarda gergeklestirilen bir¢ok kalite analizini destekler niteliktedir.
Servperf metodunun uygulamali olarak hizmet kalitesinin O6lgiilmesi
hedefiyle okullar, eglence parklari, danigmanlik girketlerinde, finansal kurum
alanlarinda, performans odakli ¢alijan hastanelerde ve yiiksekdgretim
kurumlarinda kullanilmaya baglanmugtir. Cronin ve Taylor tarafindan ortaya
cikarilan bu metot ile agagida belirtilen konular vurgulanmistir (Aydin ve
Yildirim, 2012: 41).
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+ Taylor ve Cronin (1994), Servqual ve Servperf metotlarinda likert tipi
Ol¢ek kullanmasindan dolay her iki 6l¢egi degerlendirmede en gegerli
ve giivenilir metodun regresyon analizi oldugunu belirtmiglerdir.

+ Taylor ve Cronin (1994), Servperf 6lgeginin hizmet kalitesini gliveni-

lir ve karsilagtirilabilir bir bi¢imde 6l¢ebildigini iddia etmiglerdir.

+ Taylor ve Cronin (1994), bu 6l¢egin Servqual analizini temel alan
yontemler arasinda yer aldigint ileri stirmiiglerdir.

Servperf Olgeginin  Servqual Olgegine nazaran bazi avantajlarinin
bulundugu ifade edilirken, hizmet agamasinda ortaya ¢ikan problemlerin
ortaya ¢ikarilmasinda Servqual metodunun Servperf metoduna nazaran
verimli oldugu bazi yazarlar tarafindan belirtilmektedir. Bununla beraber
tarkl iilkelerde ve gesitli sektorlerde genig kapsamli uygulanacak analizlerde
Servqual metodunun Servperf metoduna gore, islevsel performans temin
edecegini belirtenler bulunmaktadir (Galeeva, 2016: 332).

Hizmet Kkalitesi degerlendirilmedeki faktor yapilary, gesitli sektorler
arasinda farklilik arz etmektedir. Ciinkii Servqual ve Servperf metotlart aym
sektorlerde uygulanacak gekilde tasarlanmig Olgekler degildir. Ayni minvalde
her iki Olgek, elestirilere maruz kalmakla birlikte hizmet sektoriine 6nemli
firsat alanlar1 olugturmaktadir (Shekarchizadeh vd., 2011: 70). Ayrica
her iki metodik Olgek, ¢ok yaygin bagvurulan olgekler olarak kargimiza
¢tkmaktadir. Servqual metodu, uygulama 6rnekleri bakimindan Servperf
metoduna nazaran genis alanlarda kullanilmaktadir. Ornegin finans, ticaret,
eglence endiistrisi ve otel yonetimi gibi gok farkli alanlarda Servqual metodu

kapsamli bi¢gimde uygulanmaktadir (Galeeva, 2016: 332).

1.3.3.4. Gummerson (4Q) modeli

Hizmet kalitesini o6lgen bu yontem, Gummerson tarafindan modern
teknoloji araglarini kullanan bir firmada uygulanma neticesinde meydana
gelmistir. Gummesson’'un Ericsson iiretim girketine yonelik yaptigi alan
aragtirmasinda dort boyutta ele aldig: kalite agamalar1 agiklamugtir. Metort,
tirmalarda dizayn boyutundan, hizmetlerin sunumunda etkili olan dagitim
kalitesine kadar giinliik hayatin siirekliligini ve biitiinselligi igerisinde hizmet
sunuculara bilgi saglamaktadir. Modele ismini veren 4Q agagida belirtilmigtir.

«  Uretim kalitesi (Production Quality)
* Dizayn kalitesi (Design Quality)
* Miinasebet kalitesi (Relational Quality)

+  Dagitim kalitesi (Delivery Quality)
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Bu bilesenler tiiketicilerin algiladigi hizmet kalitesinin 6l¢ililmesinde
kullanilmaktadir. Bu kalite boyutlarini sirasiyla incelemek gerekmektedir.
Oncelikle dizayn veya tasarim kalitesi, iiriiniin baglangic kismindan
titketicilerin istegiyle kargilagtig1 noktaya kadar olan kismidir. Tiiketicilerin
taleplerine gore tasarim modelleme islemi ortaya gikarilir. Uretim kalitesi
ise imalat ve tiretim ile ilgilidir. Bununla beraber pazarlama birimleriyle de
iliskisi bulunmaktadir. Dagitim kalitesine gore; tiiketiciye hizmet saglanirken,
hizmet kalitesinin derecesi ve siirekliligi gibi tiiketiciye benimsetilmig sozler
onemli olmaktadir. Son olarak miinasebet kalitede ise hizmet performansini
sunanlar ile hizmetten faydalananlar arasindaki iligkiye dayanmaktadir
(Yumugsak, 2006: 40-41).

Gronroos tarafindan 1983 yilinda ele aldig: ve hizmet kalitesi modelinin
temel gatisini olugturan teknik ve fonksiyonel boyutlarla Gummesson’un
1993 yilinda gelistirdigi 4Q metodunun uzanimlart olan dizayn, iiretim,
dagitim ve iliskisel boyutlarinin birtakim ihtiyaglar sonucunda olustugunu
gorebilmekteyiz. Dolayisiyla 4Q modeli ve Gronroos modellerinin ortak
caligmasiyla yeniden ele alinmigtir. Gronroos’un modelinde tiiketicilerin
hizmeti nasil aldigini aragtirirken; Gummesson modelinde ise kalitenin
ortaya ¢ikis kaynaklarini incelemistir.  Gronroos modelinden  farkl
olarak Gummesson’un 4Q modelinde tasarim ve iligkisel kalite boyutlari
bulunmaktadir. Bu boyutlar hizmet sektoriinii ilgilendiren boyutlardan
olugmaktadir. Son olarak her iki analizin miigterek diisiinceleriyle gelistirilen
bu metot, “entegre motot” olarak tasdik edilmigtir.

Marka ve imaj

Beklentiler Deneyimler
Dizayn Kalitesi MUSTERININ [igkisel Kalite
ALGILADIGI
KALITE
Uretim ve Dagmim * Anlik Teknik Kalite
Kalitesi o] ¥ Uzunvadede [

Sekil 8. 4Q Sunulan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Dixon ve Napolitano (2006:11)
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Bu modelde daha evvel gelistirilen kalitesel metotlardaki algilanan
hizmet kalitesiyle tiiketici istekleri ve isteklerin neler tarafindan etkilendigi
hususlar1 ayni gekilde incelemektedir. Ancak temel olarak bu metodu 6nceki
metotlardan ayr1 yapan yonii ise, firmalarda kalitesel sorunlarinin ana sebebi
olabilecek konularin anlik ve uzun vadede ele alinmasidir.

1.3.3.5. Normann (miisteri tatmin) modeli

Global ortaminda, tiiketici zevk ve tercihleri devamli olarak doniigiime
ugramakta ve giin gittik¢e gesitlenmektedir. Cikti merkezli hizmetsel kalite
goriisiine karsit, tiiketici merkezli kalite konseptine gegilmistir. Tiiketici
isteklerinde ve trendlerinde goriilen farklihk bir¢ok kurum ve sirketin
organizasyonun yapisinda miisteri odakli yontemler uygulamasina neden
olmustur.

Normann, bu aragtirma modelinde hizmet sektoriinde ugrag veren
isletmelerde, hizmet performansinin miigterilere sunulan hizmet kalitesini
dogrudan etkiledigini ifade etmigtir. Bu gergevede personellerin motivasyonu,
hizmete yonelik temel egitimi, ileriye yonelik kariyer planlamasi gibi konular
kalite yonetimi agisindan 6nemli bir nokta olarak ele alinmaktadir (Normann,

1991:38).

Bu yaklagimda hizmet sunan bir sirket; kalitenin eksiksiz ve mutlak verili
degerlerle Olgebilmesi ayrica tiiketiciyi dolaysiz olarak etkileyebilmesi igin
“degigken” olma ozelliginin bulunmasi gerekir. Bununla birlikte, hizmet
veren ¢aliganin tiiketicilere ilgi ve alakali goriinmesi, nezaket kurallart
igerisinde yardimsever bir gekilde davranmasi hizmet kalitesinin “degisken-
elastik” tarafin1 meydana getirmektedir (Normann ve Ramirez, 1993: 71).
Temel gaye, saglanan hizmet kalitesiyle tiiketicilerin istedigi kaliteyi ayni
potada kaynagtirabilmektir. Normann, yontemde hizmet kalitesinin duragan
ve degisken taraflarinin birbirleriyle etkilenme durumunda oldugunu;
bu minvalde hizmetsel mekanizmanin, hizmet sunuma olusumunu
etkileyebilecegini tespit etmektedir.
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1

4+
e | [ *
Kalite Miisteri

M,K

Sekil 9. Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

Kaynak: Normann (2009: 28).

Normann’a gore; kaliteyi ana plana koymak igin ciizi miktarda mali varliga
sahip olan, miihim ilerlemeleri hayata gecirmekte giicliik yasayan firmalar,
genig ve diizenli kalitesel tutumun gerekli oldugunu belirtmektedir. Hizmet
verme agamasinda, personellerin sundugu hizmetle tiiketiciler arasinda
etkilenme olugmasina vesile olmaktadir. Hizmet sunum agamasinin esnek
ozellikler kullanilarak sistematik bir performans sergilenir.

Son olarak, hizmetsel kaliteyi yiikseltmek ve biiyiik soluklu tiiketici
miinasebeti baglatmak adina hem miigterilerin kalite beklentileri hem de
gergekte sunulan kalitenin ortak bir diizlemde benzesmesi gerekmektedir.

1.4. Hizmet Standartlar: Kavrami1 Ve Kamusal Hizmet
Standartlarinin Temel Uygulama Alanlar:

1.4.1. Standartlarin Temel Cergevesi

Son yillarda birgok sektorde onemli bir olgu haline gelen standart
kavrami, hem kiiresel ve bilimsel kabul gormiis standartlara hem de
bireylerin {iirlinden veya hizmetten elde edecegi beklentilerine uygun
sartlarda sunulmasi hususlar1 siklikla giindeme gelmektedir. Kalite 6l¢gme
aragtirmalarnin dinamik bir bigimde vyiiriitiilebilmesi igin ¢esitli uygulama
standartlar1 ve modelleri gelistirilmistir. Gelistirilen bu metot ve standartlar
vasitastyla kurumlarin biinyelerinde sunduklart hizmetlerin yetkin olduklar:
taraflar1 ve iyilestirilmeye agik yonlerini gozden gegirebilmektedirler. Hizmet
standartlar1 olugturulurken, hizmet sunum kanallarinda iyilestirmeler yaparak
en iyi/mitkemmel hizmet vermeyi amaglanmaktadir. Bu ¢aliymada kamusal
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hizmet standartlarinda kaliteyi gelistirmek, iyilestirmek ve siirekliligini
saglamak gayesiyle bazi standartlar ile modellere yer verilmigtir.

Kamu hizmetlert, bireylerin hayatkalitesini ve hognutlugunu dogrudan etki
etmektedir. Bu ¢ergevede kamu hizmetlerinin boyut ve kapasitesi, iilkelerin
gelismiglik seviyelerinin de bir gostergesi olarak goriilmektedir (Kiigiik E,
2010). Aslinda tiim tilkelerde kamusal hizmet ve igler konusundaki duyarlilik
her gegen giin artig gostermekte olup kamu hizmetlerinde kalite konusu
yogun bir bi¢gimde giindemi kaplamaktadir. Bu kisimda 6ncelikle standart
kavrami, standardizasyon ve hizmet standartlar1 kavramlar agiklanacaktir.

“Standart” kelimesinin anlami, Ingilizceden “Standart” sozciigiinden
Tiirk diline aktarilmig ve toplumlar aras1 kabul gormiig bir kavram olmugtur.
Bununla baglantili olarak daha sonra genis bir bigimde anlatilacag tizere,
“Standardizasyon” kelimesi bu goriisten dogdugunu gorebiliriz. Standart ve
standardizasyon konusuna mahsus bir¢ok tanimlama bulunmaktadir. ISO’nun
(Devletleraras1 Standardizasyon Kurulugu) ele aldig nitelendirmeye gore;
imalatta, tiiketimde, sunumda ve Olgiimde belirli benzerligin yakalanmasidir.

Bu kavrama bakildiginda benzerlikler harekete gegilerek, verimi ve kaliteyi
arttirmay1 hedef edinilmektedir. Dolayisiyla standart kavrami genellikle bilgi
merkezlidir. Bireylerin giinliik yagsantilarin1 daha pratik, daha giivenilir ve
daha saglkli kilmaktadir. Bununla birlikte, kurumlarin ve sirketlerin daha
bagarili olmalar1 i¢in belirlenmis olan benzerliklerdir. Bir kurumda standartlar
belirlenirken yoneticilerin ve personellerin dengeli katilmin sagladig
bir kogulda olugturulmasi, maksimum Kkalitenin saglanmasi amaglandig
sOylenebilir. Pek ¢ok alanda benzerliklerde uygunlugun saglanmasi, hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde elverigli olmaktadir.

Uluslararas1  ¢aligmalarda kalite hakkinda yapilan tanimlar gozden
gegirildiginde; “Gir hizmetiveya sunumu gerceklestirmek igin daha onceden belirli
kurallar dahilinde karar verilmis yontemlerdir” olarak kargimiza gitkmaktadr.
Bu yontemler bir seyin tiretimi, bir siirecin yonetilmesi, bir hizmetin tedarik
edilmesini gibi birgok faaliyeti igerebilmektedir. Sirketler ve kuruluslar
tarafindan standartlara uygun iiretim ve tiikketim gergeklestirildikten sonra
ancak bu vasitayla kaynaklarin en uygun sekilde degerlendirilmesi miimkiin
olabilecektir. Dolayisiyla standartlar sayesinde toplumun refah seviyesinde
ciddi mesafeler kat edilebilecegi 6ngoriilmektedir.

Bir noktada degerlendirildiginde, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
ilerlemelerle beraber bag dondiirticii kiiresellesme  siirecinin - yagandigi
giiniimiizde “standartlar” birgok kurum ve kurulugun temel giindeminin ilk
sirasini kaplamugtir. Boylelikle kiiresel rekabet ortaminda, etkin bir pazarlama
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yapabilmenin yolu 6nceden belirlenmis standartlara uygun mal ve hizmet
dretiminden ge¢mektedir.

1.4.2. Standartlarin Genel Amaglar1

Kuruluslar igin planli hareket etme, standartlar ve belli kurallar etrafinda
sekillenmektedir. Standartlar olugturuldugunda, planlamalar ve stratejiler
saglam bir zemin olusturmaktadir. Bu nedenle sirketlerin uygulama ve ig
bazli siiregleri, meydana getirilen bu giiven alani {izerine inga edilmektedir.
Cilinkii standartlarin temel gayesi her insan i¢in farkli uygulamalar ortaya
gtkarmayip biitiin bireyler ve tiiketici gruplar igin benzer hizmet standardi
olugturmaktadir.

Genel anlamda biitiin sektorler igin standartlarin olmasi ve uygulamaya
gegirilmesi oldukg¢a zordur. Ancak bazi sektorlerde ise 6nceden belirlenmig
standartlara uyulup uyulmamasi konusu bireylerin taleplerine gore
degisim gostermektedir. Standartlara uyum saglayan isletmelerde sunulan
hizmetlerden algilanan memnuniyet diizeyi olumlu yonde olacag: agikardir.
Bu yiizden standartlarin temel amaci, kuruluglarin karlihgini arttirmak ve
ayn1 minvalde bireylerin de yiiksek diizeyde faydalar saglamig oldugu hizmet
veya uriinler ile kavugmasini saglamaktadir.

Kurum ve girketlerde standartlara uyum saglanirken, ilgili standart
kuruluglar1 tarafindan da denetlenip incelenmektedir. Bu incelemelerde
standartlara uygum saglanip saglanmadigi konusunda kontrol mekanizmasi
gerekli bir durum olarak karsgimiza ¢ikmaktadir. Ekseriyetle standartlarin
olmadig1 bir ortamda, her birey kendi yarar1 dogrultusunda galigmalara
baglayacaktir. Dolayisiyla bahsedilen bu durum ise biitiin bireyler ve tiiketici
gruplari igin biiyiik bir problem olacaktir.

Standardizasyonun genel amaglarini dort temel baglikta toplayabiliriz.
Bunlar;

«  Oncelikli olarak insan hayatimin saglik ve giivenligini koruma,

+ Toplumsal gergekligi g6z oniine alarak, istenilen diizeyde kaliteli mal
veya hizmet tiretimini temin ederek bireylerin ¢ikarlarini goézetme,

* Hem isletmeler hem de kurumlar igin isgiiciinden, kaynaklardan mak-
simum seviyede tasarruf saglama,

+ Belirlenen normlar vasitasiyla ilgili gruplarin birbirleriyle olan ileti-
simlerini ve anlagmalarini kolaylastirmaktir.

Yukarida belirtildigi gibi standart kavrami, kurumlar ve igletmeler
nezdinde ¢ok biiyiik ehemmiyet arz etmektedir. Isletmeler standartlara uyum
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saglarsa rakip igletmelerden daha ileri ve sayica daha fazla bir pazar agina sahip
olabilecegi ifade edilebilir. Unutulmamas: gereken diger bir husus ise giinliik
yagantimizda modern bir egilim haline gelmig bulunan ¢evresel etki degerlere
saygill olma ve bir¢ok konuda siirdiirtilebilirlik kavramlari; isletmelerde
ve kurumlarda hizmet standartlarin hazirlanma siirecinde dikkate alindig:
anlagilmaktadir. Dolayisiyla standartlar belirlenirken glintimiiz kogullarina
ayak uydurmak, biiyiik bir zorunluluk haline gelmistir.

1.4.3. Standardizasyon Kavramu

Standardizasyon kavraminin boyutsal diizlemede genel agiklamasr;
“Onceden tahmin edilmis bir fanliyetle iliskili olarak, iktisadi kar etmek iizere,
isletmeyle ilgili biitiin dliskili taraflavin yardum ve isbivligi ile biveyleri memnun
etme hedefinde mutlak novmlar olusturma ve bu novmlare hayata gecivme
islemleridir”. Diger bir agiklamada standart; standardizasyon faaliyeti
neticesinde meydana gelen iglemelerin biitiiniidiir.  Hayata gegirilmek
istenen kurallar (standartlar) insan hayatinin her sathasinda yer kaplayan ve
insan yagaminin konforuna etki eden 6nemli bir kavramdir.

Standardizasyon etiitlerinde temel amag olarak kigilerin {irtin veya
hizmetten aldig1 memnuniyet diizeyi hedeflenir. Standardizasyon sonucunda
olusturulan temel kaidelere gore, kalitenin nasil olmasi gerektigi konusu
tespit edilmis olmaktadir. Dolayisiyla belirlenen kalite digindaki 6zelliklere
de izin verilmemektedir. Bu vesileyle kalitesiz tiretim veya hizmet sunumu
engellenmis olmaktadir. Kisa bir 6rnek olarak standarda uygun olmayan
gida iriiniin kullanimini engelleyerek, kalitesiz gidadan otiirii gikabilecek
saglhk problemlerinin 6niine gegilmis olur.

Standardizasyon kavramu igerisinde tamamlayici bir rol oynayan kisim da
ckonomiklik mevzusudur. Dolayli olarak su anlam ortaya ¢ikmaktadir. En
ckonomik ve karli tiretimin veya tiiketimin standartlara biitiinlegmig oldugu
yargisina ulagilabilir. Aslinda detayli bir analiz ¢izildiginde, standartlara
cazip bir lretim veya tiiketim planinin hayata gegirilmesi istendiginde
iilke ekonomisi agisindan da Onemli avantajlar olugturuldugunun farkina
varilabilir. Geligmis iilkelere bakildiginda standardizasyon konusunda ileri
diizenlemeler ve uygulamalar yasandigi gortlebilmektedir. Bu itibarla
standardizasyon olgusunun iktisadi hayata katkilar sundugu s6ylenebilir.

Standardizasyon hakkinda yapilan aragtirmalar, bu kavramin birey
yagantisinin olagan akigi iginde insan ihtiyaglarina bagli olarak meydana
geldigi ve bazi uygulama ornekleriyle birlikte gok eski zamanlara dayandigt
sOylenebilmektedir. Tarihin her aninda insan hayatini kolaylagtirabilmek igin
muhtelif standartlar kaliplar1 gelistirilmistir. Ornek olarak, Siimer ve Misir
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uygarliklarinda evlerin yapilma agamasi, tarimda kullanilan su ve kanalizasyon
altyapilar, yerlesim yeri planlamast ile ilgili birgok standartlar kullanilmugtir.
Bu bilgiler 1g1gmin yanminda, Babil Kralhigrnda standart agirhik olgiileri
kullanildig1 ve 6lgii unsurlarinin bu standartlar temel alinarak yapildigi ortaya
ctkmistir. Babil yonetiminin koydugu standart normlar geregi, yapimina
baslanan ev ve teknelerin saglam olmasi gerektigi aksi takdirde yapan kiginin
zarar ve zayiati telafi edecegi duyurulmustur.

Osmanli Devleti doneminde ise Sultan IT. Beyazit tarafindan zanaatkarlarin
ve bilirkigilerin miitalaasinda da istifade edilerek, 1502 yilinda nizamname
ismi altinda gesitli standartlar olusturulmustur. Bahsi gegen bu standartlar;
deri, miicevher, orman trtinleri, et, siit ve koy {iirlinleri ile tuz, sebze, ekmek
vb. tirtinlerden olugmaktadir. Aslinda bu kanunun amaci; perakende olarak
satiga sunulan mal veya hizmetlerin fiyat ve tarife listelerinin gekli ve igerigiyle
iligkilidir. Bu yasayla beraber, iiriinlerin temel nitelikleriyle yansitilan
bedelleri standardize hale getirilerek iyi bir denetim teskilat: da kurulmustur.

1.4.4. Hizmet Standartlari

Hizmetlerde kalite, hizmetlerin bilimsel standartlara uygun olarak
sunulmast anlamina gelmektedir. “Standart; Imalatta, anlaysta, dleme ve
deneyde bir orneklik” oldugundan hizmet standartlarinda da sunum yapilirken
benzerligin yakalanmasi amaglanmaktadir.

Son yillarda hem hizmet sektoriinde hem de endiistri kollarinda faaliyet
gosteren birgok igletme, odak noktalarini uluslararas standartlara gevirmig
durumdadir. Tmal edilen her iiriin grubunda veya hizmet performansinda
bir nebze olsun insan kaynagi sermayesinin de tesiriyle var oldugu bolgeye
ait Ozellikler tagidigr goriilmektedir. Birgok faktor dolayisiyla gerek
iktisadi kogullar gerekse de gevresel kogullar sebebiyle ¢ogu zaman yerel
yaklagimlardan uzak kalmak miimkiin olmamaktadir. Ornegin, hizmet
sektoriinde performans gosteren bir firmanin farkli iilkelerde veya ayni
devletin mubhtelif yerlerinde bile gesitli tutum ve davranig sergilediklerini
duymak zor degildir. Bu minvalde Avrupa ve Amerika kitalarinda ayni
ihtiyag¢ igin imal edilmis iiriinlerde dahi devasa farkliliklar gozlenmesi de
giiniimiizde yogun bir sekilde kaniksadigimiz olgulardandir. Bahsedilen bu
gidisatin Oniine ge¢mek adina meydana getirilen her hizmet veya tirtiniin;
tiretildigi her mekanda benzer 6zgiinliik ve nitelikte olmasinin saglanmasi
i¢in “standart” mefthumu 6nemli bir hal almis ve son yillarda da hem kamusal
alanda hem de 6zel sektor alaninda devasa geligmeler kaydetmigtir.

Hizmet standardi kavraminin genel tarifine baktigimizda; “var olan ve
var obmase mubtemel problemler ele alimarak, belivli bir hususta benzer ve tekvar
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eden kullamsmliar igin asgari diizeyde kurallavin saglanmas: diisiincesiyle onceden
belivienmis hiikiimlerin olusturulmas: faaliyetidir” itadesiyle karsilagmaktayiz.

Hizmet standartlar1 genel olarak 3 siiregten meydana gelmektedir. Bunlar;
+ Standartlarin olusturulmasi,

+ Standartlarin yaymlanmast,

« Standartlarin uygulanmasidir.

Hizmet standartlarinin gesitli faydalar1 bulunmaktadir. Ancak bunlarin
en onemlileri; girdi, siireg ve ¢ikt1 hizmetlerinin amaca uygun bir bigimde
gelistirilmesi, ticari olarak dezavantaj teskil eden durumlarin kolayca agilmasi
ve teknolojik isbirligi i¢inde hizmetlerin daha pratik bir hale getirilmesidir.

Standartlar belirli bir zaman diliminde, farklilagan toplumsal sartlarin daha
elverigli bir duruma getirilmesi gayesiyle yenilenmeye ihtiyaci vardir. Bu husus,
tilkelerin hizmet kollarinda standardizasyon uygulamalarinin yer edinmesi ve
milletge kalite guurunun yiikseltilmesinde ciddi rolii bulunmaktadir. Gelecek
projeksiyonlarin yapilmasi agisindan, standardizasyon c¢aliymalari elzem
sekilde nazara alinmasinda yarar olacaktir.

1.4.5. Hizmet Standartlarinin Sagladig: Faydalar

Hizmet standartlari, toplumun birgok kesimine yarar saglamaktadur.
Toplumun yani sira, bireyler i¢in 6nemli yer kaplayan gevreyi koruma
ve yaganabilir bir gevrenin tahrip edilmemesi yararlari bulunmaktadir.
Detayli bir gekilde ele alindiginda standartlar; iireticiye olan faydalari, milli
ekonomiye olan faydalar1 ve tiiketiciye olan faydalari olmak iizere ti¢ ana
baghkta degerlendirilmektedir.

Hizmet standartlariin temin ettigi bir¢ok avantaji bulunmaktadir.
Bunlar;

o Tslerin yapihg siirecindeki zarar ve kayiplar en diisiik seviyeye
inmektedir.

« Isletme genelinde verimli bir i programi ve belirlenmis bir is akig se-
mas1 sunmaktadir.

* Denetim ve kontrolii yogunlagtirmaktadir.

o Igletmelerin  bilinirligini  ve kalitede performans rekabetini
arttirmaktadhr.

+ Kiiresel ¢apta iletigim ve teknolojik doniigiimlere ayak uydurmaktadir.
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1.4.5.1. Ureticiye olan yarariar:

Standartlarin olmasi, hazirhik asamasinda olan igletmeler igin {iretimin
belirli tarif ve planlara gore yapilmasina imkan saglamaktadir. Hizmet
standartlari, diizensiz ve belirsiz hizmetleri ortadan kaldirdigindan
miiteakiben hizmetlerde kargilagabilecek her tiirlii gidisati daha 6nceden
onlemektedir. Bu sekilde her basamaktaki hizmet agamasinin ve tiretimin
kontrol edilmesine de olanak saglamaktadir. Dolayisiyla iiretimden tiiketime
kadar her agamada belirsizlikler ortadan kaldirilmig olmaktadr.

Hizmet standartlarimin diger bir faydasi uygun kosullarda teslimat
ve lojistik imkani saglamaktadir. Seri tiretimde her birim, kendine ait
sorumluluklar1 vaktinde ve niteligine gore eksiksiz olarak uygulamak
durumundadir. Tersi durumda ise, imalat zincirinde bazi kopmalar, ve
gecikmeler meydana gelmektedir. Bu nedenle hizmet standartlarinda,
tretimin her asamasinda gorev ve sorumluluklari kesin bir ¢izgide
belirlediginden, imkan ve yeteneklerin sinirlarint tespit etmektedir.

Bununla ilgili olarak standartlarin iiretim kalitesine olumlu yonde
etkiledigi soylenebilmektedir. Hizmet ve tirtinlerde kalitenin saglanmast igin
standartlarin uygun bir sekilde hayata gegirilmesi ile saglanabilir. Uretimde
meydana gelen kayip ve israflar minimum seviyeye inmektedir. Standart
tiretimdeki temel amag; iktisadi akla aykir1 birgok konuyu tiretim diginda
tuttugundan kayip ve israflar minimum diizeye diigmektedir. Dolayli olarak
da standart tiretimde; enerji, hammadde ve personel gibi girdi maliyetlerinin
uygun kullaniimasina bagl olarak maliyetlerde diisiigler saglanabilmektedir.

1.4.5.2. Milli ekonomiye olan yarariar

Standartlar sayesinde elverisli bir {iretim mekanizmas: temel amag olarak
odaga alindigindan ayrica tiretilecek olan mallarin nasil bir 6zellikte olmasi
gerektigi daha oOncesinden bilindiginden dolay1 iilke ekonomisinde de
onemli ¢iktilar1 olmaktadir. Bu nedenle iiretimde kalitenin geligmesi milli
ckonomiye de yardimci olmaktadir.

Belirlenen standartlarda yerli tiretimlerin yapilmast, kalitesi belli ve objektif
esaslara dayali bir iiretime vatandaglar tarafindan ok fazla talep olacagindan
milli ekonomiye katma deger de olusturmaktadir. Ayrica ekonomi iginde
arz talebin dengelenmesine yardimci olmaktadir. Standartlarin ekonomide
istihdamu, ihracati ve giigli finansal sistemin olugmasmna itici bir rol
oynamaktadir. Unutulmamalidir ki, ekonomik mekanizmada iireticilerin
uygun kosullarda hangi mali ne miktarda gergeklestirecegi hususu oldukga
chemmiyetlidir. Ekonomiklik olmanin 6n koguludur. Ciinkii {ireticiler, bir
taraftan yurt igindeki istekleri karsilamayi, Ote taraftan da diger milletlere
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trtin ihra¢ ederek nakit geliri elde etmeyi amaglarlar. Tiiketiciler ise,
taleplerini saglayacak mal ve hizmetlerin 6zellikleri hesaplayarak taleplerini
olusturduklarindan, standartlar konusu, bahsedilen hususlarda ayni1 potada
birlegebilmektedir.

Hizmet ve iriin standartlar1 bir manada faaliyetlerin birlegtirilmesidir.
Bagka bir ifadeyle, sonsuz isteklerin kisith kaynaklarla maksimum faydali bir
sekilde saglanabilmesi igin 6nceden belirlenmig prensipler ortaya koymakta
ve bu prensiplerin hayata gegirilmesi igin uygulamalar yapilmaktadir.
Standartlarin milli ekonomiye olan yararlar1 temasinda dikkat ¢eken bir
goriiniim ise sosyal agidan olmaktadir. Ekonominin iyi diizeyde olmasi,
sosyal hayatin baglica diizenleyicisi oldugundan toplum barigini saglayan
onemli unsurlardandir. Bu o6zelligiyle beraber, standartlarin diinya barigini
da saglamada 6nemli roller tistlenmektedir.

1.4.5.3. Tiiketiciye olan yaraviar:

Hizmet standartlar1 miigterilerin rahatligini saglar ve iiriin giivenirligini
korumaktadir. Standart hizmetler, bireylerin saglk ve giivenligini tehdit
edebilecek mevzular1 ortadan kaldirdigindan, hizmetlerin istenilmeyen
ozelliklerde sunulmasi gibi birgok kaygilart ortadan kaldirmaktadir.
Hizmetlerin standart hale getirilmesinde rekabeti meydana ¢ikarip mukayese
ve se¢im kolayligini dile getirmektedir. Standart hizmet sunumu, bazi
zamanlar gokea vakit alan ve gayret gostermeyi icap eden islemleri yok ederek
bireylerin hizmet alimlarinda rahathk saglamaktadir. Bu nedenle tiiketiciler
nezdinde siparig ve satin alma faaliyetlerini kolaylagtirmaktadir.

1.4.6. Genel Kabul Edilen Standart Cesitleri

Toplumun her kompartimanlarinda bas dondiiriicti  ilerlemeler
kaydetmesi kargisinda bireylerin giinliik yagayislarinda da gitgide daha
karmagik bir manzaralar meydana geldigi goriilmektedir. Bu karmagikhig
ve plansizlig1 azaltma amacini giiden standardizasyon, bazi kural ve kaideler
belirlemek zorundadir. Diinya genelinde temel alinan bazi standart ¢egitleri
bulunmaktadir. Standartlar yapr 6zelliklerine, uygulama sekillerine gore tig
baslica boliimde siniflandirilabilir.
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Tablo 6. Standart Cesitlers

Yap1 ozelliklerine gore Uygulama sekillerine Uygulama alanlarina

gore gore
Temel standartlar, ihtiyari standartlar, Firma standartlar,
Tiirev standartlar Mecburi standartlar Kurumsal standartlar,
(Kamusal Hizmet Ulkesel standartlar,
Standardr) Bolgesel standartlar,

Milletleraras: standartlar

1.4.6.1. Yopr kavakterine gove standartinr

Uriin veya hizmetlerin kalite yonetimi hususunda gelistirilen standart
kurallar yap1 6zelliklerine gore “Temel standartlar” ve “Tiirev standartlar”
seklinde iki alt baglikta incelenmektedir.

Temel standartlar:

Ekonomik olarak aligveris ve ticaret alaninda kargilagtirmaya, 6l¢meye,
oranlamaya ve anlagma yapmaya yarayan standartlardir. Yazi, rakam, genel
terimler gibi mal ve hizmet aligveriglerinde anlagmaya olanak saglayan temel
kapsaml, siirdiiriilebilir ve fayda esash standartlardur.

Tiurev standartlar:

Tirev standartlar, esas olarak “Temel Standartlar’™ odak noktasi alarak
hazirlanan standartlardir. Dolayistyla temel standartlardan faydalanmak
suretiyle ortaya ¢tkan; hammadde, iglenmig mamul (iiriin), hizmetsel alan gibi
boliimlere ayrilmaktadir. Hammadde standartlari, toprak, aga¢ ve madensel
hammadde gibi dogal olarak birbirleriyle benzerlik saglayan durumlardir.
Islenmis mamul (iiriin) standartlari; bireylerin mamul, yar1 mamul ve
nihai olarak iglenmig tiriin geklinde yararlandiklar1 tarim iiriinlerinde veya
sanayi Urtinlerinde benzerlik saglayan gelismelerdir. Son olarak hizmetsel
standartlar ise; insanlarin muhtelif talep ve isteklerini hangi bi¢imde temin
edeceklerini dikkate alan belirlenmis standartlardir.

1.4.6.2. Uygulama sekillevine gove standartlar

Standartlarin uygulama gekillerine gore iki kisimda incelendigini
gorebiliriz. Bunlar; ihtiyari standartlar ve mecburi standartlar olarak
farkhilik gostermektedir. Mecburi standartlara baktigimizda, bilhassa insan
ve {irlin emniyetini alakadar eden hususlarla iliskili olan ve bakanlk gibi
tist kuruluslarca uygulamaya alinan standartlardir (Insaat yapilarin tasarim
ve inga i1 kurallarr). Bu standartlar iilkeler nezdinde, kaginilmaz olarak
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yuriirliige konulmasi zorunlu goriilen kurallar biitiiniidiir. Genel olarak,
standardin iligkili oldugu bakanligin veya kurumun onayz ile Resmi Gazetede
yaymlanmak suretiyle yiiriirliige alinmaktadir.

Thtiyari (segmeli) standartlar ise, zorunlu olarak vyiiriirliige alinmak
istenen standartlarin haricinde kalan standartlardir. Bagka bir degisle, ulusal
standartlar1 gergeklestiren kurumlar tarafindan iilke egilimlerini de goz
ontinde bulundurarak ilgililerin talebine birakilmig olan standartlardir (Petrol
triinlerine dair standartlar). Standartlarda rasyonel tutum olan ihtiyari husus,
zorunlulugun aksine, can ve mal giivenligini bireylerin beklenti agirligina
gore uygulama alan1 bulmaktadir.

1.4.6.3. Uygulama alanlavina gore standartior

Uygulama alanlarina gore standartlar; firma, kurumlar, iilkesel, bolgesel
ve uluslararasi zemininde beg kisimda analiz edilmektedir. Firma standartlari,
tirmalarin bilinen taleplerini saglamakiizere olusturduklart hususi 6l¢timlerdir.
Kurumsal standartlar, benzer hizmet sunan veya aym {irlinii {ireten
kuruluglarinin hazirladiklari 6zel standartlardir. Bu standartlar tilke genelinde
yer ayrimi gozetmeksizin ayani hizmeti sunmayr amaglamaktadir. Ulkesel
standartlar ise, kuruluglarinin iilke sinirlart dahilinde etkili bir bigimde tatbik
edilmek iizere olusturulan standartlardir. Bolgesel standartlara baktigimizda,
ckonomik olarak bagiml iligskilerde bulunan devletlerin benzer konularda
yarar saglamak amaciyla kendi aralarinda mutabik kalarak olugturduklar
ve hep beraber hayata gecirdikleri standartlardir. Uluslararas1 standartlar
ise, biinyesinde iiye olan iilkesel standart kuruluglarini kapsamaktadir. Uye
devletler tarafindan beraberce karar verilen ve tiye devletlerin dahilinde
uygulanmast istenen belirli standartlardur.

1.4.7. Ulusal ve Uluslararas: Standardizasyon Kuruluslar:

Milli ve milletleraras1 standardizasyon kuruluglarna baktigimizda;
neredeyse tiim ilkelerde gegerlilige sahip olan ve standardizasyon galigmalarina
sahiplik yapan kurumlar akla gelmektedir. Bahsedilen bu kurumlardan en
kapsaml galiygma ortaya koyanlar arasinda ISO (Uluslararas1 Standartlar
Orgiitii) ve CEN  (Avrupa Standardizasyon Teskilati)’dir. Ulkemizde
ise Tiirk Standartlari Enstitiisii Kurumu ve Tiirk Akreditasyon tegkilati
standardizasyon anlaminda hizmet veren 6nemli kuruluglar arasindadir. Bu
caliymada yukarida belirtilen kurumlar ele alinmugtir. Elbette ki bahsedilen
kurumlar diginda diinya genelinde ve ulusal ¢apta kurulus bulunmaktadir.
Ancak konunun anlagilmasi agisindan belirtilen bilgiler yeterli goriilmiigtiir.



Muhammet Zencirli | 139

1.4.7.1. Uluslararas: Standardizasyon Teskilaty (ISO)

Uluslararas1 Standardizasyon Teskilati, {irtin veya hizmetlerin teknik
ve teknik dist konularinda gerekli standartlarin belirlenmesi galigmalarini
yurtitmektir. Uluslararasi standart gelistiren ve yayimlayan bu kurum, 1947
yilinda Cenevre kentinde uluslararast bir orgiit olarak hayata gegirilmistir.
2022 yili itibariyle 163 iilkenin ulusal standardizasyon kuruluglari bu
federasyona iiyeligi bulunmaktadir. Ulkemizin koklii standardizasyon orgam
olan Tiirk Standartlar1 Enstitiisii, 1955 yilindan beri ISO’nun (International
Standardization Organization) daimi iiyesidir.

Uriin veya hizmetlerin 6lgme, adlandirma ve degerlendirilmeyle
makinelerin, aletlerin, islemlerin, sunumlar1 ve malzemelerin tagimasi
zorunlu olan 6zelliklerin ve bu 6zelliklerin tespit edilmesi gibi noktalar
Uluslararas1 Standartlar Tegkilatinin ¢aligma alanini olugturmaktadir. Bu
yapi Uye lilkelerin istegi tizerine 6zel bir teknik komiteler meydana getirerek,
caligmalarinin neticelerini ise baglaci kurallar olan Uluslararast Standart
(IS) olarak yayimlamaktadir. Giiniimiizde olusturulan komitelere, toprak
standard, atik yonetim standard, i§ saglig1 ve giivenligi yonetimi standardi ve
yenilenebilir enerji standartlart gibi bir¢ok noktada ugrag veren diger uzman
gruplar1 da katilim gostererek komite sayist ve niteligi biiylime gostermistir.
ISO standartlari, teknolojinin hizla gelisim gostermesi nedeniyle ve teknik
giincellemelerden dolay1 her beg yilda bir gozden gegirilmektedir.

ISO’nun temel amacina baktigimizda; kiiresel gapta {irtin veya hizmet
aktarimint hizlandirip teknik ve iktisadi alanda ¢aligmalar saglamaktir.
Bu niyet ¢ergevesinde giiniimiize kadar yirmi bine yakin standardizasyon
galigmas1 yapmug ve uygulama hayatina gegirilmistir. Bununla birlikte birgok
tilkenin, ozellikle geligmekte olan iilkelerde alt yapiyr gelistirme amacini tesis
etmeye ¢aligtig1 goriilmektedir.

Uluslararas1  Standardizasyon Tegkilati tarafindan faaliyet gosteren
komiteler, standartlarin hazirhiklart yiiritilmektedir. Tiirk Standartlart
Enstitiisti de kaliteyi inceleyen bu kurullara mensup olarak, devletlerarasi
standart sunumuna ve ¢aligmalarina katihm gostermektedir. Teknik konularda
olusturulan standartlar, kayith olan iilkelerin standart kurumlarindan
miitalaa almak tzere iletilmektedir. Ulusal standart kurumlar da ilgili
kuruluslardan ve konunun bilirkisilerinden goriig alarak ISO’nun ilgili teknik
komitesine rapor olarak sunmaktadir. Teknik kurula ulagan her rapor, detayl
incelendikten sonra elde edilen tiim goriigler nihayetinde ortak standart
haline dontigmektedir.
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1.4.7.2. Avrupa Standarvdizasyon Teskilatr (CEN)

Avrupa Birligine iiye olan {ilkeler arasinda, mallarin ve hizmetlerin
serbest dolagimimna katki saglamak amaciyla tlkesel standartlarin yerine
Avrupa standartlarinin olusturulmasi hedef edinmigtir. Bu ¢ergevede Avrupa
kitasinda standardizasyonlara yonelik is ve iglemleri takip eden bu tegkilat,
belirli mevzularda yaratici ¢aligmalar yaparak standartlar hazirlamaktadur.
Bu teskilat; yeni teknik programlar tegvik etmek, iilkesel kaynaklar1 en 1yi
bigimde kullandirmak ve Avrupa Birligine liye devletlerde standardizasyonu
yaymak gayesiyle 1975 yilinda i hayatina baglamistir. Giiniimiizde 33
Avrupa iilkesi Avrupa Standardizasyon Teskilati (CEN)’in tiyesidir.

CEN, birgok sektorde uyumlagtirilmis Avrupa Birligi standartlar
meydana getirerek, ulusal standartlarin uygulama farkliigindan ¢ikan ve
Avrupa Birligi pazarinin igleyigini sarsacak teknik manilerin kaldirilmasina
dair ¢aligmalar yiirtitmektedir. Avrupa Birligi iilkelerinde farkli sekil
ve metotlarda uygulanan kurallar1 uyumlastirarak, benzer bir standart
kullanimini temin edip kolaylastirmaktadir. Dolayisiyla CEN’in iki sekilde
goriinimii vardir. Birincisi; Avrupa Birligi temel standartlarmni bagka
iilke standartlariyla aym noktaya ulastirmaktir. Tkincisi ise; Avrupa Birligi
nezdinde standardizasyon faaliyetlerini daha yaygin hale getirip, teknik
dezavantajlar1 ortadan kaldirarak mal ve hizmet dolagimini kolaylagtirmaktir.

Genel olarak  Avrupa Standardizasyon Tegkilatimin  amaglarina
baktigimizda;

* Avrupa Birliginin temel egilimlerini goz oniinde tutarak ortak bir Av-
rupa standartlarint olugturmak,

« ISO’nun agikladigy standardizasyonlar: desteklemek,

« Uriinlerin, hizmetlerin ve mekanik sistemlerin birlikte ¢alismasina ola-
nak tanimak,

«  Uriin ve hizmet giivenligini gelistirmek,
+  Optimum maliyetli teknolojik segenekleri gelistirmek,

* Gerekli teknik uyumlagtirmay: saglamak igin ortak teknik anlayiglarin
tanmitmak,

+ Standardizasyon hizmet ve sistemleri ile alakali el kitaplarini
hazirlamak,

* Avrupa Birligi biinyesinde galigma gruplari ve komiteler bulundurmak,

* Uluslararast kuruluglar ile birlikte ticaret ve pazarda teknik olumsuz-
luklar1 azaltmak,
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» Diger devletlerarasi kuruluglarla beraber standardizasyon igbirligini
yapmaktir.

Ulusal Standardizasyon Kuruluslar:

Iktisadi ve sosyal hayatimizda standardizasyonlarin 6nemli hale gelmesi,
tilkeleri standart olusturmaya ve tiiketicilerin korunmasi dogrultusunda
onlemler almaya itmistir. Hem tiiketici ile dolaysiz bir sekilde memnuniyet
saglamas1 hem de tiiketiciler i¢in giiven olugturmas: bakimindan standart
kuruluglarinin kurulmasi, en 6nemli araglardan biri olarak goriilmektedir.
Ulkemizde ise standardizasyon ile alakali tiim caligmalar TSE (Tiirk
Standartlart ~ Enstitiisii) tarafindan idare edilmektedir. Ulkemizde
standardizasyon; halihazirda tekstil, gida, ambalajlama, tarim, enerji tiretimi,
bilgi iglem, haberlesme, bankacilik hizmetleri gibi gesitli alanlarda saglanmug
durumdadir. Bununla beraber yukarida belirtilen sektorlerin diginda kalan
sektorler i¢in de onemi giderek artar hale gelmektedir.

Giintimiizde birtakim yabanci  kokenli kuruluglar da iilkemizde
standardizasyon ve standardizasyon belgelendirmesiyle alakali i ve islemler
yapmaya baglamigti. Bu yabanci kuruluglarla beraber Tiirk Standartlart
Enstitiistinlin - de milli ¢apta standardizasyon ¢aliymalarini  hayata
gegirilebilmesi adina bagka bir standardizasyon otoritesinden yetki almalar1
lazimdir. Dolayisiyla bahsedilen faaliyetleri temin eden milli akreditasyon
organimizin ismi TURKAK (Tiirk Akreditasyon Kurumu)’dur. TURKAK
kurumu ile TSE’nin standardizasyon faaliyetlerine dair detaylica bilgi
verilecektir.

1.4.7.3. Tiirk Standartlar, Enstitiisii (TSE) ve govevieri

Tirkiye’de standardizasyon ¢aligmalar: temel olarak 1930 yilinda baglamais
olup 1936 yilinda “Standardizasyon Dairesi”, 1954 yilinda ise “Tiirk
Standartlar1 Enstitiisii” olarak uygulama hayatina girmigtir. 1960 senesinde
¢ikarilan bir kanun ile hammadde, tiriinler ve hizmetlerin standartlarin
yapmak diistincesiyle olugturulan TSE, yeniden yapilandirma ger¢evesinde
1985 yilinda simdiki yapisina ulagmustir.

TSE tiizel kisiligi olan, 6zel hukuk kurallarina gore idaren edilen,
Sanayi ve Teknoloji Bakanligina bagl bir kamu kurulusudur. Yalnizca TSE
tarafindan onay verilen ve kabulii saglanan standartlar “Tiirk Standardi”
amblemini almaktadir. Bu standartlar ihtiyari olup, Sanayi ve Teknoloji
Bakanliginin onay1 ile zorunlu tutulabilir. Kabul edilen bir standardin
zorunlu tutulabilmesi igin “Tiirk Standardi” ibaresini tagimasi 6n kosuldur.
Bakanlikga zorunlu tutulan biitiin standartlar Resmi Gazetede yayimlanmak
suretiyle ilan edilmektedir. Bununla birlikte koklii bir gelenege sahip olan
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TSE, Uluslararas: Standardizasyon Tegkilatina 1955 yilinda kabul edilmistir.
Teskilata tiyelik gerceklestiren ilk tilkelerden biri olmusgtur.

Tiirk Standartlar1 Enstitiisiiniin gorevleri sunlardir:
 Her tiirlii standardizasyon faaliyetini olugturmak,

« Yapilan standartlart belirli tasniflerle incelemeye almak ve miinasip
goriildiigii zaman Tiirk Standardi ibaresiyle raporlama yapmak,

« Ozel ya da kamu sektorlerinden ulagan talepler iizerine gerekli stan-
dartlart hazirlamaya Onciiliik etmek ve rehberlik saglamak,

+ Standartlarin yapilmasiyla alakali her tiirlii bilimsel, akademik ve tek-
nik incelemeler yaptirmak,

+ Uluslararasi alanda benzer ¢aligmalar: takip etmek ve izlemek,

+ Kaliteli tiretim ve hizmet sunumunu tegvik edecek ¢aligmalar yapmak
ve standartlara uygun kurallar1 belirlemek,

+ Yabanci devletlerin standart organlariyla gerekli paylagimi yaptirmak,
« Universiteler ile ilgili kurumlarla isbirligi yapmak.

 Ulusal standartlarin arsivlenmesi gerekli faaliyetlerin planlanmasi ve
isteklilerin hizmetine agmak,

Yukarida belirtilen gorevlere ek olarak ulusal ve uluslararasi seviyede
standardizasyon faaliyetlerini objektif, dogru, dinamik ve giivenilir olarak
sunmay1 saglamaktadir. Ayrica, standardizasyon ve uygunluk degerlendirme
hizmetleriyle Tiirk ekonomisine yiiksek katma degerli iiretim, ekonomide
verimlilik artiglar1 igin gok 6nemli bir konumda oldugu goriilebilmektedir.
Bu kapsamda Tiirk Standartlar1 Enstitiisii, tiyesi oldugu ISO, IEC, CEN gibi
devletlerarasi diizeydeki standart organlarinin, bilgisel dokiimantasyonlarin
argivlendigi ve gerekli dosyalarin var oldugu genis bir dokiimantasyon
merkezi bulunmaktadir. Buna ek olarak enstitii ayn1 zamanda bir egitim
kurumu goriiniimiindedir. Simdiye kadar sayisiz miktarda uzman ve teknik
personel yetistirerek tilkemiz sanayisine katki sunmustur.

Enstitlintin llke genelinde genis hizmet ag, yurtdiginda ise giinbegiin
gelisen etkilegim alani, yiiksek idari ve teknik kapasitesiyle hizmet sundugu
uygunluk hizmetlerini goz 6niinde alinirsa; yenilik¢i mal veya hizmetlerin
tretilmesine katkilar sundugunu gorebiliriz. Bu sebeple enstitii amaglarindan
birisi de 6zel girisimciligi desteklemektir. Ozel sektorde ugrag veren sirketlerin
aninda ihtiya¢ duydugu tiim sertifikasyon, muayene-gozetim ve inceleme
hizmetlerini verebilecek yapiya bulunmasina zemin hazirlamakladir. Ayrica
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iilke genelinde teknoloji tasarimi ve markalagmay1 stirdiirebilir bir hale
getirmektedir.

1.4.7.4. Tiirk Akreditasyon Kurumu (TURKAK) ve govevler

Standardizasyon siirecindeki ilgili biitiin paydasglarin etkin katilimin
saglamak ve standart kullanimini yayginlagtirmak igin 1999 yilinda ilgili yasa
ile kurulmugtur. 2012 yilinda ise yapilan kurumsal yeniden diizenlemeyle
bugiinkii gekline doniigmistiir. Kurumun amacma baktigimizda; 6zel
sektorde uygunluk degerlendirme alaninda ¢alisan kuruluglar: akredite etmek
ve bu kuruluglarin milletlerarasi standartlara gore faaliyette bulunmalarin
saglamaktir. Bununla birlikte en 6nemli husus, siiphesiz yapilan kontrollerin
sonucunda uygunluk degerlendirmesi diizenlenen belgelerin kabuliini
saglamaktir.

Tiizel kisilige haiz, 6zel hukuk kurallarina gore idaren edilen, kar amaci
giitmeyen, Sanayi ve Teknoloji Bakanligina bagh bir kurulustur. TURKAK,
uygunluk degerlendirmesi yapan kurumlarin yiiriittiikleri galigmalart
yapamaz, bahsedilen kurumlarin sunduklari hizmetleri bizatihi veremez,
ayrica bir uygunluk degerlendirme kurulusuna danigmanlik hizmeti saglama
yetkisi bulunmamaktadir.  $u hususun altim ¢izmek gerekir ki, Tiirk
Akreditasyon Kurumu, iilkemizde uygunluk 6lgme caligmalarini akredite
etmek tizere sorumluluk tagiyan tek kurumdur.

Tiirk Akreditasyon Kurumunun gorevleri sunlardar:

+ Akreditasyona dair gerekli kriterleri belirlemek ve ilgili 6nlemleri
almak,

+ Kiriterlerin uygulanmasini saglamak ve gerektiginde degisiklik yap-
mak, yiirtirlikten kaldirip ilgili tedbirleri almak,

+ Kuruluslarin bagvurularini akredite yapmak iizere iliskili kurallara
gore denetlemek ve denetimler neticesinde kurulugun akredite edilip
edilmeyecegine hiikiim vermek,

+ Akredite edilmesine karar verilen kuruluslari izlemek, bununla bera-
ber, gerektiginde kurulusun akreditasyonunu kaldirmak,

 Ulusal ve uluslararas: alanda, akreditasyon bilincini artirici faaliyetler
gergeklestirmek ve ilgili hususlarda oryantasyon diizenlemek,

Tim degerlendirmeler ele alindiginda, akreditasyonun bir uygunluk
degerlendirme siireci oldugu agikardir. Akredite olmanin sirket ve kurumlar
nezdinde vyararlari oldukga fazla oldugunu gorebiliriz. Bu itibarla, her
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isletme veya kurum uzun dénem ayakta kalmak ve sayginlik kazanmak igin
akreditasyonu etkin bir gekilde kullanmak zorundadur.

1.4.8. Kamu Hizmetlerinde Standartlarinin Ortaya Cikist

1980°li yillardan itibaren kiiresel gevrenin etkisi, basin ve iletisim
ortammin geligim gostermesi, diinya ekonomisine iliskin rekabet alani
olugturan yeni siyasal ve girigimci hareketlerin ortaya ¢ikmasi, ozellikle de
neo-liberal diinya goriistiniin hakim olmasi, kamusal alanda klasik yonetim
liderliginin megruiyetini kaybetmesi gibi bir¢ok alt nedenlerden dolayr kamu
hizmet sunum yontemleri de biiyiik¢e dontisiimiin yaganmasina sebebiyet
vermigtir (Bovarid ve Loftler, 2003:13).

Klasik yonetim yapisinin talepleri karsilamakta eksik kaldigi artik agik¢a
ortadadir. Ozel sektor yontemlerini hayata gegiren, daha ekonomik, daha
etkin ve hizli yonetim bigimlerini benimseyen yeni kamu yonetimi anlayig
popiiler bir hale gelmistir. Dolayisiyla 6zel sektor kuruluglar: gibi pazar
odakli, bagar1 temelli, kalitenin 6nemli oldugu, vatandag kavraminin miigteri
kavramina evirildigi bir yapiya biirlinmiistiir. Demokrasi ve esitlik olgularini
zirveye ¢ikaran, vatandaglar1 asil paydag olarak ele alip yonetimde bireylerle
etkilesimde olmay1 Oneren, tiretim ve imalattan ¢ok kamu yararini 6n planda
olmasini degerlendiren bir algilayisla yeni kamu hizmeti yaklagimi meydana
gelmistir. Bu vesileyle kamu hizmetlerinde standartlarinin ortaya gikigt da bu
anlayig ¢ergevesinde gelismigtir. Yeni kamu hizmeti yaklagiminda kamusal
alanda verimi ve kaliteyi odak noktas: alan standartlar olusturulmustur.
Standartlarin olugturulmasinda asil gaye ise hizmetlerin vaktinde ve en
masrafsiz bi¢imde yapilmasi arzulanmugtir.

Ulkemizde, Bagbakanliga bagh olan Idareyi Gelistirme Bagkanliginin 2008
yilinda yayimladig: talimatla “Kirtasiyeciligin Azaltilmas: ve Basitlestirilmesi
Caligmasr” uygulamaya konulmugtur (Bagbakanlik, 2008: 65).

Bu cahgmalar kapsaminda “Idareyi Gelistirme Bagkanligri® her bir
kurumla ilgili koordinasyon olugturmada gorevli personeller bulunmaktadr.
Koordinasyonun saglanmasina yonelik ilgili bakanlik veya kurumsal ¢aliyma
gruplart olusturmustur (Bagbakanlik, 2008). Biirokrasinin hantalliktan
kurtarilmasi ve basit bir hale getirilmesine yonelik envanter galigmalar
yuriitiiliirken odaklanilan verilerden yararlanilarak kamu hizmetlerinin
sunumunda ¢aligmalar baglatilmistir. Bunlar;

e Yetki devri,
« Istenilen kagit ve dosya adedinin minimize edilmesi,

+  Kurum igi ve kurum dig1 yazigmalar,
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o Hizmetsel standartlarinin belirlenmesidir.

Yetki devri ¢aligmasi kapsaminda kamusal is ve iglemlerin en yakin birimler
aracihigy ile verilmesi, ayrica bir hizmet asgari diizeyde hangi kademede
bitirilebiliyorsa o kademede tamamlanmasi arzu edilmistir.

Bununla birlikte talep edilen hizmetlerde istenilen belge ve kayitlarin
azaltilmasi ¢aligmasinda; beyana giivenin esas olmasi, liizumsuz belgelerin
talep edilmesinde tam olarak vazgegilmesi, daha evvelinden alinan kayit ve
belgelerin tekrardan istenmemesi istenmesi ongoriilmiistiir.

Kurum i¢t veya kurumlar arasi yazigmalar c¢aliymasinda; kamu
kuruluglarinin fonksiyonel gorevlerini yerine getirirken bazi sebeplerle kurum
iginde farkli birimlerle ya da kurum dis1 diger birimlerle yazigmast, iglemleri
lizumsuz yerde fazlasiyla uzatmaktadir. Dolayisiyla bu durum sonucunda
vatandaglara hizmet sunumu yapilirken gecikmeler ortaya g¢ikmaktadir.
Bahsedilen yeni ¢aligmayla kurum igi birimlerce veya kurum diginda yapilan
yazigmalar sonucunda biirokratik siireglerin azaltilmas: amaglanmugtir.

Son fasilda hizmet standartlarmin tespit edilmesi ¢aligmasinda;
vatandaglarin kamu hizmeti alirken hangi belgeleri ibraz edeceklerini, hizmet
sunumunun ne kadar zamanda tamamlanacagini ve de aksaklik halinde hangi
mercilere bagvurabileceklerini anlamalart hedeflenmigtir (Yalgin, 2011: 81).

“Biirokrasinin Azaltilmasi ve Basitlestirilmesi” ¢aligmasiyla kamu yonetim
kademesinde ciddi degisimler gozlemlenmistir. Oncelikle iilke ekonomisine
katkis1 yadsinamaz boyutta olmustur. Ayrica bu galigmalarin elektronik
doniigiimiin  saglanmast konusunda temel olusturdugunu unutulmamiz
gerekmektedir.

1.4.9. Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Esaslar ve
Tikeler

Bu kisimlarda yer alan metinler 2009/27305 numarali “Kamu
Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul Ve Esaslara Tliskin Yonetmelik”
esas almarak hazirlanmistir. Yonetmelik bagta kamu kurumlari olmak iizere
is hayatimiza, isletmelere, igverenlere, ig gorenlere ve bunlarla dogrudan
dogruya iletisim halinde bulunan tiim muhataplara bazi modern ve uyulmasi
gereken kaliteli kogullar beraberinde getirmigtir. Yararlandigimiz yonetmelik
metni, bu kisim dahilinde hemen hemen yegane kaynagimiz tegkil etmistir.

Kamu hizmetlerinin sunumuna yonelik 2009 yilinda Resmi Gazetede bir
yonetmelik yaymlanmugtir. Kamu hizmetlerinde uyulacak usul ve esaslara
iliskin yonetmelik, kamusal alanda sunulacak hizmetlerde standartlar ve
ilkelerin temel gergevesini belirlemektedir. Kamusal alanda hizmetlerinin
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hizli, etkin, kaliteli, kolaylagtirilmig ve minimum maliyetli bir bi¢imde
uygulanmasimi temin etmek {iizere, “Kamu Hizmet Envanteri Tablosu”
ve “Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu” yonetmelikte agiklanan bigimde
yapilmasi ve topluma fiziki ve internet ortamda bilgi verilmesi amaglanmistir
(RG, 2009: 27305).

“Kamu Hizmet Envanteri Tablosu” ve “Kamu Hizmet Standartlari
Tablosu” galigmalarinin mevzuat hususlarini etkin bir hale getirilmesi ve
hizmetlerin daha kaliteli bir bigimde saglanabilmesine yonelik hizmet sunmay1
temin etmektedir. Kamu yonetiminde yeniden yapilanma ¢aligmalarinin bir
yansimasi olan bu olgu, bir¢ok iilkenin 6ncelikli ¢aligma alanina girmektedir.

Hizmetlerinin kamusal alanda sunulmasi konusunda genel kurallar
hayata gegiren bu yonetmelik, biitiin hizmetlerin vatandaglara en yakin yerde
ve olas1 kosullarda ilk kademede ilgili birimlerce tamamlanmasini ve hizmet
sunumunda istenilen mevzuat gereksinimlerinin amaca hizmet edecek
sayidan daha fazlasini igermemesini tavsiye etmektedir. Bu nazarda, kamuda
biirokrasinin sinirlandirilmasi, iglemle ilgili kademelerin en aza indirilerek
hizmet siireglerin hizlandirilmas: amaglanmaktadir. Bu vesileyle bireylerin,
hizmetlerden hem zaman hem de ekonomik olarak tasarruf saglamasini

kolaylagtiracaktir (Bagbakanlik, 2008).

Kamu kurumlarinin merkez ve tagra tegkilatlart ile yerel idarelerinin
dolaysiz olarak bireylere ve 6zel sektor kuruluglara sagladiklari ¢aligmalarinin,
yararlanicilara en yakin yerden sunulmasi gerekmektedir. Tlaveten hizmetlerde
ilk bagvurunun gergeklestirildigi birimce sonuglanmasi, istenilen esaslarin
basitlestirilmesi Ote yandan da kirtasiyeciligin azaltilmasini saglamaya
yonelik zorunlu tertiplenmelerinin yapilmast kaginilmaz bir durum haline
doniigmistiir (Yalgin, 2011: 81).

Bahsedilen bu usul ve esaslarin temel amaci; kamu yonetiminde dinamik,
kaliteli, seftaf ve denetlenebilir, vatandaslarin beyanini esas alan bir hizmet
alani temin etmektir. Bununla beraber kamusal is ve islemlerde daha hizli,
daha verimli, uyumlastiriimig ve minimum maliyetli bir bigimde yerine
getirilmesine yonelik, kamusal hizmet sunan organlarin intibak etmesi
gereken temel kurallart diizenlemektedir (RG, 2009: 27305). Bu esaslar
yonetmelikte gegen sekilde, agagida detayli olarak ele alinacaktir.

1.4.9.1. Kamu hizmetlerinin vatandasa en yakin yerde sunulmast

Giiniimiiz idare yonetimi diigiincesinde temel kabul edilen, yerel
hizmetlerin vatandaglara aktarilirken hizmetlerin yerel imkanlarla saglanmasi
esast bulunmaktadir. Eger hizmet boyutunun gereksinimi bu yontemle
¢oziilemiyorsa merkezi yonetim tarafindan vatandaglara sunulmasi
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gerekmektedir. Dolaysiyla ayni yerde yagsayan insanlarin, ihtiyaglar hasil
oldugunda oncelikli olarak kendi imkanlari ile gidermeleri, bagka bir
degisle, (subsidiarity) ilkesinin temel altyapisini yerine getirmeleri ortaya
¢tkmaktadir. Giiniimiizde bu ilke vatandaslari toplumsal kurumlarin temel
odagy haline getirmektedir ($ahin, 2018: 19-30).

Kamusal hizmetlerinin ilk kademede ve vatandaga en yakin yerde
saglanmasi konusunda yonetmeligin iiglincii maddesi gerekli agiklamay1
diizenlemektedir.

MADDE 3 - (1) Kamu hizmetlerinin, basvurn yapilan ik
kademeden sunulmasy ve sonuglandwibmasi, baspurn mercii ile
kavarjonmy mercii avasindn bivden fozla kademe olusturulmamas
esastw: Idave, baspwrularm, dogrudan kamu hizmetini sunan
bivime yapilmasim ve ilk kademede sonuglandwilmasiny saglamak
igin gevekli tedbivleri alu:

(2) Idare, hizmetlerin vatandasa en yakin yerden sunulabilmesi
amacwyla gerekli goviilen mahallerde gegici veya siivekli biivolar
agabilir (RG, 2009: 27305).

Klasik kamu yonetimi anlayiginda kamu hizmetleri sunulurken bazi
argiimanlar hakim olmustur. Olgek ekonomisinin olmasi, yiiksek iiretim
maliyetleri, savurganlik, kontrol eksikligi, para destegi problemi, mal ve
hizmetlerin kalitesiz bir gekilde sunulmasi gibi birtakim sorunlara sebep
olmugtur. Hizmetlerin kotii islemesini  6nleyebilmek amaciyla hizmet
sunumun ilk kademe birimince vatandaglara en yakin yerde verilmesi
giindiime gelmistir. Bu yonetmelikte de; galigmalarin, miiracaat edilen ilk
kademeden verilmesi ve neticelendirilmesi hususu kabul edilmistir (RG,
2009: 27305).

1.4.9.2. Kamu hizmetlerinin elektronik ortamda sunulmas

Son zamanlarda iletisim teknolojilerinde yaganan biiyiik degisim,
hayatimiz1 ciddi anlamda etkilemistir. Teknik alandaki bu doniisiim, kamusal
yonetimlerini de doniigiime ugratmustir. Bu nedenle idarede degerlendirilen
onemli verilerin sanal zemine taginmasi olgusu esas alinmugtir. Burada en
onemli ¢ikt1 ise e-devlet kavramui seklinde giin yiiziine ¢ikmaktadir. E-devlet,
kamusal hizmetlerin sunumunda enformasyon teknilerinin kullanilmasi
olarak ifade edildiginden kamu hizmetlerinin elektronik ortamda, kolay ve
hizli bir bigimde sunulmasina da imkan tanimaktadir (Demir, 2018: 4).

Kamusal alanda bilgi aglarinin biitiinlesmesini saglayacak e-devlet
mekanizmasi, elektronik ag zemini ve teknik planlarin gergeklestirilmesi
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diisiincesiyle uygulanan bir sistem olarak kargimiza ¢tkmaktadir (RG, 2009:
27305). Dolayistyla yonetmeligin dordiincii maddesinde agik¢a hizmetlerin
elektronik zeminde verilmesi esas alinmigtir.

MADDE 4 — (1) Basily ortamdaki bilgi ve belgelerin elektronik
ortama tasimmase ve veri tabanlarmn diger idavelerle paylasilmas:
esastir (RG, 2009: 27305).

E-devlet uygulamasinin miithim tarafi, kamusal veri zemininin web
tabanli sistemle elde bulunan biitiin hizmetleri, diger kurumlarla biitiinlegik
olarak sistematige baglamasidir. Bu baglamda, kamu kurulusglarinin kendi
sorumluluklar1 gercevesinde sahip olduklar1 bilgi ve teknolojik sistemleri
onem plana ¢ikmaktadir. Dolayisiyla biitiin kamu  kurumlarinin - sahip
oldugu sistem sadece kendi iglemlerinde kullaniimayacak, iilke ¢apinda o
kurumdan veri talebinde bulunan biitiin bireyler de faydalanacaktir. Oyle
ki, e-devlet stratejisinin zemin alani tiim kuruluslarca benzer diizeyde olmasi
chemmiyet tagimaktadir. Yonetmelige gore kurumlarin, tiim bagvurular
elektronik ortamda da kayit altina almasini, hizmet siirecinin vatandaslar
tarafindan izlenebilmesini ve nihai sonucun ise ilgili kigilere elektronik
ortamda iletilmesini saglayacak tedbirlerin almasini gerektirmektedir (RG,

2009: 27305).

1.4.9.3. Vatandasin bilgilendivilmesi

Vatandaglar1 bilgilendirmek ve geribildirim saglamak, vatandaglarin ilgi,
ihtiya¢ ve degerlerine dair gerekli verileri toplamak, kamusal hizmetlerin
sunulmasinda yeni yontemlerin ele alinmasina yardimear olmaktadir. Bu
uygulamalar, vatandag katilimini ve temsili demokrasinin yerlesmesinde de
onemli etkilere sahiptir (Yalgin, 2011: 81).

Kamu kurum ve kuruluglari, bireyleri bilgilendirmek amaciyla yaptiklar
vasal kisitlamalar mahfuz kalmas sartiyla, saglanan galigmalarla alakali biitiin
verileri matbu veya sanal zeminde ilan etmek zorundadir. Sunulan hizmetler
igin kamusal hizmet envanterini temin ederek internet sayfalarinda ya da
e-devlet portalinde aktiiel gekliyle duyurmasi gerekmektedir. Bu vesileyle
kamu kurumlari, hizmetlerin bilinebilir ve tahlil edilebilir bir duruma koyarak
saydam bir yonetim modeli olugturmaktadir. Ulkede hesap verebilme
kiiltiirtintin yerlegmesinde 6nemli yer edinmektedir.

1.4.9.4. Hizmet standartinr: olusturma

Iigili yonetmeligin altinci ilkesinde, kurumlari hizmet standartlari
olugturmalar1 gerekmektedir. Merkez ve tagra tegkilat birimleri, vatandaglarin
bagvurusuna binaen saglanan tiim hizmetleri igerecek bigimde “Kamu



Muhammet Zencirli | 149

Hizmet Standartlar1 Tablosu” olusturup hizmet verilen yerlerde vatandaglarin
gorebilecegi bi¢imde panolarda asilarak, kurumsal web sayfalarinda ve
e-Devlet kapisinda duyurularinin yapilmasi gerekmektedir (Yalgin, 2011:
81).

MADDE 6 — (1) Idareler, hizmet standartlorim olusturur:
Standart tablolarmdn; hizmetin adi, basyurudn istenen belgeler,;
hizmetin ne kadar siivede tamamlanacagma iliskin bilgiler yer alw:
Bu tablo, izmeti dogrudan sunan bivimlerce vatandaslarin kolwyca
gorebilecegi panolarda, kurumsal internet sayfalarinda ve e-Devlet
Kapisinda duywrulur (RG, 2009: 27305).

Hizmet standartlar1 tablolarinda;
* Hizmetin yasal dayanaklarina yer verilmesine,

* Yonetmeligin 8. ve 9. maddesine gore bagvuruda talep edilen belgele-
rin sayilarak belirtilmesine,

« Tlan edilen tablolarin panolara asildig esnada iist iiste gelmemesi igin
dikkat edilmesine,

+ Tabloda gosterilen hususlarla alakali karst karsiya gelebilecek prob-
lemlerde vatandaslarin ikinci kez miiracaatini yapabilecegine,

+ Hizmet standartlar1 tablosunda, hizmet veren kurumun ve ilgili perso-
nelin iletigim bilgileri igermesine karar verilmistir.

Bu kapsamda yonetmelikte ifade edilen bigimde olusturulan tablolar,
hizmetleri dolaysiz olarak sunan kurumlar tarafindan bireylerin rahatga
bakabilecegi tabelilarda, resmi internet aginda ilan edilmesi kaginilmaz
bir durumdur. Diger taraftan, kurumlarin damigma masalarinda da talep
edilen ilgili belgeleri gosteren dokiimanlar bulundurulmas: istenmektedir.
Dokiimanlarin talep eden vatandaglara iicretsiz bir sekilde verilebilmesi
ongoriilmektedir. Bu vesileyle tiim idareciler, kamu hizmetlerini istenen
kaliteye ve ilkelere uygun bir bigimde vyiiriitiilmesini arzu edilmistir.

1.4.9.5. Oziirliilerle ilgili tedbirler

Son vyillarda engelli bireylerin toplumsal hayatimizdaki yeri ve 6nemi
bir¢ok devlette oldugu gibi iilkemizde de 6nemi gittik¢e anlagilmaktadir. Bu
konuyla alakali, kamu hizmetlerin sunulmasinda ve ig hayatinda yiiriirliige
giren mevzuatlarla birlikte devasa ilerlemeler kaydedilmigtir. Sosyal devlet
olmanmn en 6nemli geregi, vatandaglarin kullanimma agik olan her tiirlii
kamu hizmetlerin engelli vatandaglarin hizmetine de sunmay: saglamaktir.
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Dolayisiyla engelli bireylerin hizmetlere dolaysiz olarak fiilen katilmalar1 ve
faydalanmalar1 gerekmektedir.

Engelli vatandaglarin, temel hak ve ozgiirliikleri baglaminda, kamu
hizmetlerini almada diger bireylerle esit bir bigimde katihminin saglanmasi

amacryla ilgili idareler tedbir almak zorundadir (RG, 2009: 27305).

MADDE 7 - (1) Idare, sundugu kamu hizmetlevinin iziirliiler
tarafindan kolayca evisilebiliv olmasy icin gervekli tedbiviers alu:

Bu hususlara paralel olarak, yasanan gelismeler sonucunda iilkemizde
gelisimini devamli olarak siirdiirmektedir. Tlgili idareler, bu yasal dayanakla
beraber buna zemin hazirlayan ve pozitit etkiler olugturan temel sebepleri
bilmeli ve bundan sonra yagsanabilecek gelismeleri de bu ¢ergevede
degerlendirmelidir.

1.4.9.6. Baspuru salibinden bilgi ve belge istenmesine ilishin esaslar

Kamu hizmetlerin sunumunda esas olan basvuruda istenen belgelerin
belirtilmesidir. Istenen belgeler arasinda net bir sekilde gosterilmelidir.
Idareler tarafindan fazladan istenecek diger belgelere veya kayitlara yer
verilmez.

Yonetmelige gore vatandaglarin beyan ettigi kararlar esas alinmasim
istemigtir. Buradaki can alict nokta ise devletin vatandaglarina giiven
duymasinin 6niinii agilmasi olgusudur. Devlet vatandaglarina giivenmeli ki,
hizmetleri genele yayabilmesine vesile olabilsin. Dolayisiyla ilgili yonetmelik,
bahsedilen bu hususu agikea islemektedir.

MADDE 8 - (1) Idare, hizmetleri yerine getivivken basvuru
sahibinden istedigi bilgi ve belgeleri talep eder.

Beyan konusunun ve zorunlu olmadikga belge talep edilmemesi konularina
bir 6rnek vermek suretiyle ele alnabilir. Ornegin; Niifus ve Vatandaslik
Islerinde, saglikli bir sekilde hayata gelen her ¢ocugun dogumdan itibaren
otuz giin i¢inde niifus idaresine bildirilmesini zorunlu tutmugtur. Dogumla
ilgili yapilan bildirimle, ilginin her ne kadar bir kayit 6ne serememesi halinde
durumunda beyani kabul edilerek agiklama zabitlarina gegirilmektedir (RG,
2009: 27305).

Bu ¢ergevede Resmi Gazetede yayimlanan yonetmelik degisiklikleriyle
birlikte kamuda kirtasiyeciligin  azaltilmasi  ve kamusal iglemlerin
basitlestirilmesine yonelik degisiklikler yapilmigtir.  Vatandaglarin temin
etmesi gereken belgeler yerine taleplerini degerlendirecek “beyan” esasi
benimsendigi vurgulanmustir.
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1.4.9.7. Gergege aykors belge veya beyanda bulunulmas

Yukarida ifade edildigi tiizere, hizmetlerde kural olan beyanin esas
olmasidir. Ancak beyanlarda herhangi bir asilsizlik sorunu ortaya ¢iktiginda
ise neler yapilmast gerektigi konusuna yer verilmistir. Idareler, yaniltici kayit
sunanlar veya bildirimde bulunanlara dair hukuksal muamele gergeklestirecegi
hususunda gerekli tedbirleri almaktadir.

Yonetmeligimizde yaniltict bilgilerin sunulmast ya da bildirimlerin
yapilmasi durumda birtakim agiklamalara vurgu yapmugtir. $oyle ki,

MADDE 9 - (1) Idare, gereesje aylars belge verenler ya da beyanda
bulunanlar hakkinda yasal islem yapiacagr hususunda basyurn
sahiplerimin bilgilendivilmesi igin gevekli tedbivieri alw:

Bu itibarla gercege aykiri belge verilmesi halinde korunmasi istenen
temel hukuki deger kamu diizenidir. Su nedenle ki, asilsiz beyan neticesinde
olusturulmak istenen temel olgu resmi belgelerin dogruluguna karg
toplumda var olan giiven duygusu zedelenmemesidir.

1.4.9.8. Bagvuru sahiplevine mali yiikiimliiliiklevinin bildivilmesi

Bireylerin kamu kurumlarma vermis oldugu bagvurularindan dolay
O6demek zorunda olduklar1 mali yiikiimliliklerinin, kurum mevzuatlar1 ve
yonetmeliklerinin ele aldig1 temel dayanaklariyla birlikte yararlanicilara agik
bir bigimde bildirilmesi gerekir. Alinmasi gereken parasal sorumluluk, bedeli
kargilamak igin degil yalnizca kamusal iglemi gergeklestirmeye istirak igindir
(RG, 2009: 2305).

1.4.9.9. Kurum igi ve kurum dis yazisma

Idareler kendi iglerinde, birbirleriyle veya diger tiizel kisilerle iletigim
kurmak amaciyla fiziksel ortamda veyahut elektronik ortamda islemlerini
yurtitmektedir. Dolayistyla verilerin saglanmasi ve de depolanmasi oldukga
ehemmiyetli olmaktadir.

MADDE 11 - (1) Kurum igi ve kurum dis goviis, bilgi ve belge
talep yazilar giinlii yazi: Biitiin yazsmalar elektronik ortamdn
yapulabiliv (RG, 2009: 27305).

Burada o6nemli olan kurum i¢i ve kurum digt yazigmalarin
standartlagmasidir. Bu itibarla, kamu kurumlarinda e-dontisiimiin
saglamasina olanak olugturmanin yaninda kurumsal bellegin muhafaza
edilmesi ve kamusal galigmalara dayanak olusturan belgelerin korunmasi
amaglanmaktadir.
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1.4.9.10. Basvurunun kabulii ve sonuglandwilmas

Kamu kurumlarina bireyler tarafindan yapilan bagvurular, detaylica
incelenmeye alinmaktadir. Hizmet sunumu zemininde oniine gegilebilecek
hatalar ek bir yaziya ihtiyag duyulmadan bitirilir. Bireylerin istegi durumunda
vatandaglara alindi kayd: verilmektedir. Hizmet sunumu sonrasinda tespit
edilen eksiklikler yararlanicilara bildirilmektedir. Bununla birlikte, bagvurular
yonetmelik tarafindan kurumlarca olusturulan hizmet standartlarinda
belirlenen siire gergevesinde tamamlanir. Degerlendirmeler sonucunda
bagvuru sonucu olumsuz olarak isaretlenmigse bu hususlara iliskin hukuksal
gerekge, kanuni itiraz makami ve itiraz siiresi ilgili kigiye bildirilmektedir.
Boylelikle ilk kademede erigilmek istenen ¢6ziim arayisi olumsuz olmugsa,
diger kademede devam etme hakki elde edilebilmektedir (RG, 2009: 27305).

Sonug olarak; 2009 yilinda iilkemizde yiiriirliige giren yonetmelikle
beraber kamu kurum ve kuruluglarinda merkezi ve yerel diizeyde gerekli
diizenlemeler yapilmigtir. Kurum ve kuruluglarin hazirladiklart ve kamusal
hizmet standartlarinda belirlenen hizmetlerin aksayan yonleri olmast halinde
ortaya c¢ikan diizensizligin ilgili kurum nezdinde gereginin yapilmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte goriilebilir ki, yonetmelikte agikga yer
almayan, ancak ikinci miiracaat merciinden cevap alinamadig: takdirde
bagvuru yapilacak ve hizmet akigini saglayacak birimlerinin kurulmasi
onerilmektedir (Yalgin, 2011: 17).

1.4.10. Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosuna Iliskin Hususlar

2009 yilinda uygulamaya alinan “Kamu Hizmetlerinin Sunumunda
Uyulacak Usul ve Esaslara iliskin Yonetmelik” ile beraber ilgili kurumlara
belirli sorumluluklar yiiklenmistir. Oyle ki, tiim kamu kurum ve kuruluslar:
tarafindan hizmetlerinin verimli ve basitlegtirilismig bir yontemle sunulmasini
temin etmek tizere “Kamu Hizmet Envanteri Tablosu” ve “Kamu Hizmet
Standartlar1 Tablosu™ kayitlarinin istenilen bigimde doldurulmasr istenmigtir

(RG, 2009: 27305).
Yonetmeligin hizmet standardi olusturma baghiginda;
* Ek-1’e gore kamu hizmetlerinin envanterinin olusturulacagi,
» Ek-2’e gore hizmet standartlarinin olugturulacag,

* Ek-3’¢ gore olusturulan standartlar gsemasinda ise; islemin ismi,
bagvuruda talep edilen belgeler gibi hangi verilerin bulunacag:

diizenlenmistir.
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Deginilen konularin yasada gosterildigi sekilde hazirlanabilmesi adina
yukarida agiklanan tiim temalara eksiksiz bir sekilde 6nem gosterilmesi icap
etmektedir.

1.4.11. Kamu Hizmet Envanteri Tablosuna Iliskin Hususlar

Kamu kurum ve kuruluglari, biinyelerinde sundugu biitiin hizmetsel
envanterlerini Ek-1 dogrultusunda olugturarak elektronik ortamda ilan etmek
zorundadir. Kamu hizmet envanteri tablosunun hazirlamas: sonucunda ilgili
kurulusun yaklagik olarak toplam ig hacmi ve i§ potansiyeli ortaya ¢ikacaktir.
Bu vesileyle eksiksiz ve tarafsiz bir sekilde hazirlanan tablolar ile ilgili kurum
personellerinin hizmetleri nasil sunacagini, hizmetten faydalanan vatandaglar
ise bu hizmeti nasil elde edeceklerini gorebileceklerdir.

Kamusal hizmet envanteri tablosunun olugturulmasinda 6zen gosterilecek
ogeler agagida belirtilmistir (RG, 2009: 27305).

e Sira No: Idarelerde sunulan tiim hizmetlere sira numarasi verilecektir.

* Kurum Kodu ve Standart Dosya Plan1 Kodu: Bagbakanlik yoner-
gesiyle olusturulan kurumsal kodlarin kullanilacag: belirtilmektedir.

+ Hizmetin Adt: Idarenin sundugu biitiin hizmetler tam ve anlagilir
sekilde yazilacakur.

+ Hizmetin Tanimi: Islemin niteligini agiklayan &zet bir tamm
yapilacaktir.

* Hizmetin Dayanagi Mevzuatin Ad1 ve Madde Numarasi: Sunulan
hizmetlere esas tegkil eden kanun, yonetmelik, yonerge, teblig gibi dii-
zenlemelerin ismi ayrica iligkili madde numarasi alenen gosterilecektir.

o Hizmetten Yararlananlar ve Yetkili Kurumlarin Adi: Hizmetten
yararlananlar ile kamusal iglemi saglamakla sorumlu kurumlarin ismi
ilgili yerlerde gosterilecektir.

« Bagvuruda Istenen Belgeler ve Ilk Bagvuru Makami: Hizmet tale-
binde bulunan vatandaslarin, ilk bagvurularini nereye ya da hangi ma-
kama yapmasi gerektigi ilgili kanunla beraber sarahaten yazilacaktir.

+ Paraf Listesi: Hizmetlerde iglemi baglatandan son onayi veren kisiye
kadar paraf listesinde bulunan tiim yetkililer sirali olarak belirtilecektir.

« Kurumun Yapmast Gereken I¢ ve Dig Yazigmalari: Hizmet sunum
stirecinde yapilmasi gereken biitiin yazigmalarin hangi kurumla yapil-
dig1, kanuni dayanagiyla beraber anlagilir bigimde yazilacaktir.
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e Mevzuatta Belirtilen Hizmetin Tamamlanmas: Suresi: Kanunda
hizmetlerin ortalama tamamlanma siiresi 6ngoriilmiis ise bu siire agik
olarak gosterilmelidir.

* Hizmetin Elektronik Olarak Sunulup Sunulmadigi: Sunulan ka-
musal hizmetler sanal zeminde saglaniyorsa ilgili sanal ag adresinin,

saglanmiyorsa bu hususa ait agiklamanin bulunmasi gereklidir (RG,
2009: 27305).

Bu gergevede, ilgili kurumlar belirlenen hizmetleri saglamaya gahigirken
sunulan hizmetlerde liizumsuz belgelerin istenmemesi, biirokratik ig ve
islemlerin basitlestirilmesine yonelik ¢aligmalarin yapilmas: gerekmektedir.
Bu siiregler takip edilirken vatandaglarin bilgilendirilmesine yonelik gaba
gosterme ayrica geffaf bir devlet olmanin geregince “Kamu Hizmet Envanteri
Tablosunun” elektronik ortamda ve e-devlet kapisinda yayinlanarak
paylagmalar1 istenmektedir. Agiktir ki, ilgili kuruluglarin eliyle sunulan
hizmet standartlar1 sayesinde vatandaglarin hangi evraklar1 sunacaklarini,
saglanan iglemin hangi stirede tamamlanacag ayrica eksiklik durumunda ise
hangi mercilere bagvuruda bulunabilecekleri anlagilir hale gelmistir.

1.4.12. Niifus ve Vatandaslik Islerinde Hizmet Standartlar

Niifus Tsleri Genel Miidiirliigiiniin gegmisten gelen kurumsal gelisimine
baktigimizda, Igigleri Bakanligmin kurulusuyla ok yakindan iligkilidir.
Igisleri Bakanhiginin organizasyon yapisinda, bireylerin farklilagan isteklerine
yanit sunmak tizere meydana gelen degisimlerle niifus hizmetlerine dair
goriigler de degisiklige ugramustir. Tlk olarak, 1836 yilinda “Umurn Miilkiye
Nezareti” ¢atisinda faaliyet gosteren, sonralarda ise 1838 yilinda “Ddliliye
Nezareti” olarak ismi doniigen, kuruma merbut gekilde, niifus ve vatandaglik
iglerini takip etmek tizere 1884 yilinda “Niifusu Umumiye Miidiiriyeti”
kurulmustur (NVI, 2022: 2).

Miidiirliige 1889 yilinda “Sicili Niifus Abali Idave-i Umumiye” ismi
verilmistir.  Kurumsal hizmetlerinin yaninda Dersaadet Kalemi, Vilayet
Kalemi, Pasaport Kalemi, Miirur Kalemi gibi bir¢ok birimlerde faaliyet
gostererek  hizmetler sunmustur. Dolayisiyla  bahsedilen bu  kurulug
yillarinda, halka ilk kez niifus tezkeresi dagitilmigtir. Bununla birlikte, 1914
yilinda Dahiliye Nezaretinin organizasyon yapisinda yapilan diizenlemeyle
niifus hizmetlerini yiiriiten birime “Niifies Miidiiviyets” ismi verilmistir.
As1l gorevinin ise, devletin niifus iglemlerini idare etmek ve vatandaglarin
niifus kaydini tutmak geklinde belirtilmistir. Akabinde 1915 yilinda “Niifiss
Miidiirliigii Teskilatwyla Vezaifine Miibeyyin Nizamnames:” hayata gegirilerek
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giiniimiiz niifus dairesinin alt yapist atilmig ayrica biitiinciil gekilde diizenli
hale getirilmistir (Niifus ve Vatandaslik Tsleri Genel Miidiirliigii, 2022: 2).

2 Eyliil 1974 déneminde ise Niifus Miidiirliikleri Igisleri Bakanligina
dogrudan bagli bir birim haline biirtinmiistiir. Bu tarihte Osmanlidan
kalan niifus tegkilat yapisinin yeniden derlenip diizenlendigi goriilmiistiir.
Son olarak 2006 senesinde ise yeniden kanuni dayanagi olugturulan “Niifus
Hizmetleri Kanunu” ile beraber glintimiizde gegerli olan ve ihtiyaglara cevap

veren degisiklikler yapilmistir (NVI, 2022: 4).

Tarihi altyapist iglendikten sonra kurumun organizasyonun yapisina
baktigimizda; niifus ve vatandaglik iglerinin merkezi ve tagra tegkilati olarak
iki koldan hizmet sundugunu gorebiliriz. Genel miidiirlik tegkilat1 iginde
merkezi birimlerin yer almaktadir. Tagrada ise; il niifus miidiirlikleriyle ilge
niifus miidirliikleri vatandaslara hizmet sunmaktadir.

Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigiiniin sundugu hizmetleri;
« Niifus ve Vatandaghk Isleri,
« Niifus Istatistikleri bagliklar1 altinda toplanmustir.

Niifus hizmetlerine baktigimizda; dogum, evlenme, boganma, Oliim,
isim degistirme, evlat edinme, tanima ve soy bagina iligkin diizenlemeler ve
niifus yaziminda diizenleme diginda kalanlar olugturmaktadir. Vatandaghk
hizmetlerinde ise; vatandaghgin kazanilmasi, kayb1 ve vatandasliktan ¢tkma
durumlar sayilabilmektedir. Belirtilen tiim hizmetler, mutlak bir surette
vatandasa en yakin birimlerce sunulmasi esastir.

Genel Miidiirliik tarafindan olugturulan hizmet standartlar1 tablosunda
belirtilen hizmetler ele alinmasi gerekmektedir. “Hizmet Standartlar”
tablosunda gosterilen iglemlerin ilk dort maddesi belge tahriri ve niifus
kayitlarinin diizeltmesiyle ilgilidir. Otekiler ise; aile ve 6zel soy baglarina
iliskin  veriler, fert istatistik ¢aligmalari, vatandaghk hizmetlerinde
vatandaghgin kazanilmasi ve kaybedilmesi, merkezi adres islemleri, aile
ciizdani gibi hizmetlerden olustugunu gorebiliriz (NVT, 2022: 5).

1.4.12.1. Niifus ve vatandagshk islevinde standartiarimm gevekliligi

Niifus olaylari, vatandag ve devlet arasindaki iligkilerde 6nemli bir
belirleyici simgeye sahiptir. Bireyler hayatlar1 boyunca 6grenim, hastane
hizmetleri, askerlik gorevi gibi bir¢ok zeminde devletle bag igerisindedir.
Bu kapsamlardaki iglemlerde bireylerin niifus verileri ehemmiyetlidir. Her
idare sundugu islemlerde vatandaslardan niifus verileriyle alakali belgeler
talep etmektedir.
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Bu minvalde verimli, etkin, bireylerin beyanda buldugu verilere itimat
eden saydam bir idare mekanizmasini hayata gecirmek ana gayedir.
Kamusal iglemlerin dinamik, kolay ve minimum bedelle sunmak iizere,
kamu kurumlarinin uygulamasi icap eden “Kamu Hizmetlerinin Sunumundn
Uynlacak Usul ve Esaslava Iliskin Yonetmelik” yayimlanarak vyiiriirliige
konulmugtur.

Yonetmeligin 6. Maddesinde, iglemleri dolaysiz olarak sunan organlar
cliyle hizmet standartlar1 semas1 hazirlanarak bireylere rahat¢a ulagabilecegi
yerlerde ve resmi sanal aglarinda paylagilmasi mevzulari yasal giivenceye
kavusturulmugtur. Dolayisiyla niifus miidiirliiklerimizde ilgili diizenlemeler
hayata gegirilerek, yasal anlamda sunulan iglemlere iligkin hizmet standardi
tablolar1 devreye alinmugtir.

Bahsedilen nedenlerden otiirti, niifus miidiirliiklerinin hizmetsel niteligini
artirmak, verilen hizmetlerde harcanan siireyi diigiirmek, bireylerin argiv
emniyetini saglamak adina standardizasyon planlamalar yararli olmaktadir.

1.4.12.2. Niifus ve vatandagshk islevinde hizmet standartiormmn
wygulanmase

Takdir edildigi {izere, bireyler hayatlar1 boyunca 6grenim, hastane
hizmetleri, askerlik gorevi gibi her evrede kargilagilan birgok niifus olayinin
ilgili miidiirliiklerce kayitlara yazilmasi, kayitlardan silinmesi, bu kayitlarin
korunmas gibi iglemlerin istatistik amagla toplanmasini niifus hizmetleri

olarak agiklayabiliriz (Ozkan ve Atag, 2004: 391).

Giiniimiizde niifus iglemlerini ekseriyetle dogum, evlenme, boganma,
oliim, isim degistirme, bireysel hale iligkin diizenlemeler (Diger Olaylar) ve
adres degisikligi olarak yedi alt boliimde ele alinmaktadir. Tiim miidirliiklerde
niifus kayitlariyla alakali miiracaatlar toplanmakta, kiitiige gegirme iglemleri

yapilabilmektedir.
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Tablo 7. Niifus ve Vatandaglk Isleri Miidiivliiklerinin Kamusal Hizmet Standardy

Tablosn
SIRA  HIZMETIN ADI ~ MURACAATTA ISTENILEN HIZMETIN
NO BELGELER TAMAMLAMA
SURESI
1- Dogum -Niifus Ciizdani, 10-Dakika
-Saghk  Kuruluglarindan ~ Alinan
Dogum Belgesi
2- Oliim - Olim Raporu, 10-Dakika
-Olen Kisinin Kimligi,
3- Evlenme - Evlenme Tutanagy, 10-Dakika
4- Tiirkiye -Niifus Ciizdani, 15-Dakika
Cumbhuriyeti Kimlik -1 Adet Biyometrik Fotograf,
Kart1
Yabanci Kimlik Karti,
5- Mavi Kart -Pasaport, 5-Dakika
-Mavi Kart, 2 Adet Fotograf
6- Ehliyet -Niifus Ciizdani, 1- Dakika
-1 Adet Biyometrik Fotograf
-Saglik Raporu
7- Pasaport -Niifus Ciizdani, 10-Dakika
-1 Adet Biyometrik Fotograf
8- Niifus Kayit Ornegi  -Niifus Ciizdant 2-Dakika
9- Yerlesim Yeri -Niifus Ciizdan 2-Dakika
Belgesi
10- Aile Ciizdan -Uluslararast  Aile Ciizdan1 Talep 18-Dakika
Belgesi, - Fotograf
11- Sakl Niifus Islemi  -Sakli Niifus Il Muhabere (Vat-24) 30-Giin
-Adres bos ise niifus kimligiyle
12- Adres Beyani bagvuru, 5-Dakika
-Adres doluysa konuta dair abone
belgesi, noter onayl kira anlagmasi
ya da konuta ait tapu belgesi
Diger Olaylar -Niifus Ciizdani,
13- (Tanima) -Babanin niifus dairesi gorevlisine, 20-Dakika
mahkemeye ya da notere resmi yazi
olarak miiracaat etmesi ve gocugun
kendisinin oldugunu beyan etmesi
14- Diger Olaylar -Niifus Ciizdani,
(Kazlik Soyadini -Dilekge 10-Dakika
kullanma talebi)
Diger Olaylar -Dilekge,
15- (Idarece Kayit -Dayanak Belgesi 10-Dakika
Diizeltme)
16- Diger Olaylar -Dilekge 10-Dakika

(Din Degistirme)
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Diger Olaylar -Vatandagliktan Cikma Belgesi 10-Dakika
17- (Vatandasliktan
Cikma)
18- Diger Olaylar Diger Ulke Vatandashgim gosterir 10-Dakika
(CGok Vatandaghk)  Vatandaglik Belgesi
19- Veraset -Olen  kiginin ~ almaya  yetkili 10-Dakika
yakininin Niifus Cilizdant
20- Cok Dilli Dogum -Niifus Ciizdani, 5-Dakika
Belgesi -Dilekge
21- Cok Dilli Evlenme  -Niifus Ciizdani, 5-Dakika
Belgesi -Dilekge
22- Gok Dilli Oliim - Tlgili kisinin beyami ve Niifus 5-Dakika
Belgesi Ciizdan
23- Vasiyet -Noterlerce verilmig vasiyet bildirim 5-Dakika
belgesi

Miiracaat sirasinda agikga dile getirilen kayitlarin haricinde herhangi
bir kayit talep edilmesi ya da miiracaat diizgiin kayitlarla yapildig: halde,
islemlerin agiklanan zamanda bitirilmemesi kaidesiyle ilk bagvuru makamina
veya ikinci bagvuru makamina miiracaat yapilmasi gerekir.

Tablo 8. Basvuru Makamlar:

Tlk Bagvuru Makamu: Tle Niifus Ikinci Bagvuru Makami — : ........
Midirligi ... Valiligi/

Kaymakamlig:

Isim : Isim

Unvan : Unvan

Yerlesim : Yerlegim

Tel : Tel

E-Posta : E-Posta :

1.4.13. Niifus ve Vatandaslik Islerinde Yeni Projeler

Bilindigi tzere niifus ve vatandaghk iglerinde yeni projeler hayata
gegirilmek istenmektedir. Ulkemizin yegine niifus ve vatandaslik islerinde
uzmanlagan ve teknik bir kamusal kurum olan niifus ve vatandaghk igleri
miidiirliiklerimiz, elektronik doniisim ve yeniden yapilanma sayesinde
bagarili islere imza atmaktadir. Bunlardan bazilarini asagida detayli bir
sekilde agikhiga kavugturup konu hakkinda gerekli bilgi donanimina sahip
olabilecegiz.
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1.4.13.1. Niifis ve vatandashk islevinde MAKS Projesi

Proje, genel miidiirliik¢e yiiriitiilen yerlesim kayit merkezinde (AKS)
kaydedilen yerlesim verilerinin cografi koordinatlarla biitiinsel bir hale
doniigtiirtilmesi ve hayata gegirilmek istenen altyapinin bagka sistemlere
entegrasyon yapilabilmesi i¢in kurulmustur. Uygulamayla birlikte Devlet
Planlama Teskilatinca yaymnlanan “Bilgi Toplumun Stratejisi 2006-2010 Eylem
Plannda Vatandas Merkezli Degisimler” baghginda bulunan ayrica uygulama
gorevini Niifus Midiirliigiine tevdi edilen birtakim projeyle birlestirilmistir.

Projeyle dogal afet kogullarinda ivedi ve dinamik girisimle, Polis ve
Jandarma birimlerinin su¢ ve sugluyla miicadelesine, kigisel bilgiye ve
mekansal veriye dayali daha gergek¢i politikalarin olusturulmasina imkan
saglamistir. Bununla birlikte, pilot uygulama projesinin tamamlanmasi
akabinde yetkili idarelerce (valilikler ve belediyeler) bahsedilen mekanizmadan
faydalanilmugtir.

1.4.13.2. 3’ Bir Yerde Projesi

Projenin nihai amact niifus ciizdani, pasaport ve chliyet belgesiyle
ilgili olarak tek bir randevu internet sitesi veri tabani {izerinden randevu
alinabilmesi dogrultusunda olugturulmugtur. Bu sistem ile birlikte fazla
zaman beklemeden ayni giline randevu alinabilmesine katki saglamistir.
Randevularda talep edilen belgeler minimum diizeye indirilerek kamuda
kirtasiyeciligin 6niine gegilmistir. Ayrica zaman zaman kargilagilan ve takibi
zor olan bazi belgelerin sahte olmasinin 6niine gegilmisgtir.

Ug belgenin de tek bir noktada hizmet verilmeye baglama tarihi 2018
yilt olmustur. Bu hizmet, niifus miidiirliiklerinde verilmeye baglanmistir. 2
Nisan 2018 tarihinden baglayarak bu uygulamayla pasaport, siirticii belgeleri
ve kimlik kartlarina iliskin tiim agamalar standart hale getirilerek vatandaglara
sunulan kamusal hizmet kalitesi yiikseltilmigtir.

1.4.13.3. Konsept Niifus Miidiirliigii Uygulamast

Ulke genelinde ortalama olarak giinliik 200.000 vatandagimiz
niifus miidiirliiklerinden kamusal hizmet almaktadir. Bu denli yiiksek
i yogunluguna sahip olduklar1 ¢aligma yiikii sebebiyle yapilanma ve
iyilestirme galigmalarinin yapilmast gerekmektedir. Oncelikli olarak vatandag
memnuniyetini ve hizmet kalitesini iyilestirmek diisiincesiyle {ilke genelindeki
niifus miidiirliiklerinde yenileme galigmalar1 yapilmaktadir. Aragtirmanin da
ana ilham kaynagi olan bu ¢aliyma, vatandaglarimizin ge¢miste kalan hantal
biirokratik egilimlerini hafizalarindan kaldirarak ve vatandaglarimizin daha
iyl hizmet almasini saglamay1 hedeflemektedir.
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Kurum nezdinde yapilan yeni yapilanmalar gergevesinde bireylere nitelikli
caliymalar saglamak i¢in “Yens Niifius Miidiivliigii Konsepti” olusturulmustur.
Bu ¢ergeve ekseninde modern, rahat, kurum hafizasini bag plana ¢ikarildig:
cagdas altyaplar olugturulmustur.

Niifus miidiirliiklerinde yeni yapilanma tasarlanirken; ilk hedef olarak
vatandaglarimizin yonlendirici bilgiye ulasabilecekleri bir danigma alaninin
olugturulmasi ele alinmigtir. Miiteakiben, miidiirliiklerde mesai ortaminda
bulundurulmak istenen bekleme bolgeleri ayrica modern goriiniimli
miiracaat biirolart da kullanimugtir.



BOLUM 2

Materyal ve Yontem

Tez gahiymasinin bu kisminda ana kiitle ve 6rneklem, analizde kullanilan
olgekler ve pilot ¢aligma, verilerin toplanma yontemi, aragtirmanin modeli ve
hipotezleri ve verilerin analizine iliskin 6nemli bilgiler bulunmaktadir.

2.1. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Aragtirmada elektronik doniigiimiin ve yeniden yapilanmanin genel
minvalde kavramsal agiklamalar1 ve 6zel anlamda ise kamu kurumlarindaki
goriiniimiiniin literatiir taramasi yapimigtir. Bu bilgiler 1s181inda elde edilen
bilgiler kullanilarak, Niifus ve Vatandaslik Tsleri Miidiirliikleri igin gegerli
bir anket hazirlanmistir.

Aragtirmanin  evreni  Usak Il-Tlge Niifus ve Vatandaghk Isleri
Miidiirliiklerinde hizmet alan tiim vatandaglardir. Caliymalarda epeyce genis
capta kullanilan 5°’li Likert tip kullanilmigtir. Ayrica ihtimallere dayanmayan,
ornekleme yontemleriyle kolayca erigebilen ve goniilliilitk ilkesine dayanan,
anketlere yanit saglayan herkesin katilim gosterdigi 6rnekleme tekniginden
yararlanilmugtir (Altunigik vd., 2012: 142).

Analiz orneklem sayisinin ne miktarda olmasi gerektigi hususunda
muhtelif ¢aligmalarda, ana kiitlenin genisligine gore ele alinmasi gerektiginin
kanaatine varilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50).

161
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Evren Buyuklugu 0.03 ornekleme hatas (d) 0.05 rneklem hatas (d)
p=0.5 p=0.8 p=0.3 p=0.5 p=0.8 p=0.3
g=0.5 g=0.2 q=0.7 g=0.5 g=0.2 g=0.7

100 92 87 90 80 71 77
500 341 289 321 217 165 196
750 441 358 409 254 185 226
1000 516 406 473 278 198 244
2500 748 537 660 333 224 286
5000 880 601 760 357 234 303
10000 964 639 823 370 240 313
25000 1023 665 865 378 244 319

Sekil 10. Yoz c195lu ve Evdogan’m Analiz Sablonu

Kaynak: (Yazwcwglu ve Evdogan, 2004)

Ana evrenin genigligine gore belirlenecek 6rneklem sayisini agiklayan
bir sema olugturmuglardir. Yazicioglu ve Erdogan’in analizine gore ana
evrenin 341,8 oldugu 6ngoriisiiyle %95 giivenirlik diizeyinde ve %5 makul
kargilanabilir yanilgt payiyla takriben 333 ile 357 arasinda katilimc bireyle
anket diizenlenmesi iktiza ettigi durum meydana gelmistir. Miinhasiran,
uygulama esnasinda ortaya ¢ikacak zorluklardan minimum diizeyde tesir
almak ve de orneklemin giivenirliligini yiikseltmek hedefiyle 6rneklem
sayisinin 505 adet olmasi karara baglanmistir. Orneklemin analiz evrenini
temsil etme orani ise % 100’{inii fazlasiyla karsilamaktadr.

Aragtirmanin 6rneklemini ise Usak il-ilge Niifus ve Vatandaslik Tsleri
Miidiirliiklerinde hizmet alan aragtirmaya katilarak gegerli sayilan ve basit
tesadiifi olarak segilen 505 vatandag olusturmustur. Caliymamizda toplamda
540 anket dagitulmistir. Anketlerin geri doniigiine yonelik epeyce zaman
ve takip sarfiyati yapisa da 505 katihmcimin anketi degerlendirilmeye
alinmigtir. Olgek kapsaminda yer alan ikametgah, medeni durum, cinsiyet,
egitim durumu, ayhik gelir, meslek unvani gibi etkenler paylagilan anket
formuyla saptanmustir. Bu boliimde, ankette ifade edilen sorularla elde
edilen demogratik bilgilere uygun degerlendirmeler agiklanmigtir. Miiteakip
boliimde, buradaki degerlendirmelerle Niifus Miidiirliiklerinin hizmetsel
kalite diizeyleri arasinda bir bag olup olmadig1 da tespit edilmistir.
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2.2. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglar1

Aragtirmada uygulanan anket formu, 2021 yili Eyliil-Kasim siiresince
Usak ilinde faaliyet gosteren Niifus ve Vatandaghk Miidiirliiklerinde
uygulanmustir. Usak ili bolgesinde yer alan bes Niifus ve Vatandaslik Isleri
Miidiirliiklerinde anketin uygulanmast igin gerekli izinler alinmugtir.

Niifus ve Vatandaghk Isleri Miidiirliiklerinde hedef ana kiitleye
ulagabilmek i¢in vatandaglarin almak istedigi kamusal islemlerini bitirdikten
sonra tiim vatandaslarin riza esasina gore anketin yanitlanmasi saglanmustir.
Diger taraftan, hizmet alip da anketimize yanit vermeyen vatandaglar analiz
dahilinde tutulmamistir. Anketin temel gayesi ve anketteki biitiin kisimlar
vatandaglara bildirilerek yanitlama yapilmigtir. Anketin yanitlanma zamani
takriben 5-10 dakika oldugu saptanmustir.

Olgek caligmast igin 6ncelikle alan yazin taramast yapilmis ve aragtirma
konusu kapsaminda Parasuraman Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
geligtirilen “Bosluk/Fark Modeli (Servqual)”, Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen “Performansa Dayali Model (Servperf), Spreng
ve Mackoy (1996) tarafindan gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Memnuniyet Modeli” ¢aligmalardan yararlamilarak Proff Dr. H. Mustafi
Paksoy tarafindan 30 maddelik bir madde havuzu olusturulmustur. Bu
havuzda yer alan maddeler uzman goriigiine sunulmug ve alinan uzman
goriigleri dogrultusunda havuza 2 madde daha eklenmig ve 32 maddelik
anket formu hazirlanmugtir.

Aragtirma konumuzu olusturan 6lgekler ve bu aragtirma kapsaminda
ilham alinan o6l¢eklerin daha detayli agiklamalar: literatiir kisminin hizmet
kalitesini 6lgen yontemler kisminda belirtilmistir.

Bu aragtirmada, literatiir analizi gergeklestirilerek ana gayemize elverigli
oldugu varsayilan alt boyut Olgekler uygulanmigtir. Aragtirmada iki
sayfahk “Kamusal Hizmet Kalitesi Degerlendirme Anket:” uygulanmistir. Bu
anketimizde toplam 5 boyut bulunmaktadir. Bunlar sirasiyla;

* Yeniden Yapilanma Boyutu

* E-Dontisiim Boyutu

+ Hizmet Standartlar1 Boyutu

+ Miidiirliik Personeline Yonelik Memnuniyet Boyutu
+ Vatandag Memnuniyeti Boyutundan olugmaktadur.

Asagidaki tabloda boyutlara yonelik test ettigimiz anket sorularinin
tamami goriilmektedir. Dolayisiyla anket iki kisimdan meydana gelmektedir.



164 | Kurumiarda Yeniden Yopilanma ve E-Diniisiim Kapsammda Kamusal Hizmet...

Birinci kisimda gahsi bilgilerin 6lgiildiigii alan olup ikinci kisimda ise beg
boyutun nihai olarak vatandag memnuniyet yeterligini 6lgmeye yonelik 32
madde bulunmaktadir.

YENIDEN YAPILANMA

Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanma kapsamina iligkin agagidaki ifadelere
katilim derecelerinizi belirtiniz.

1)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus” Midiirliikleri
uygulamasi, giiniimiiz kamu standartlar1 agisindan modern ve konforlu buluyorum.

2)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus”
Miidiirliikleri’nin fiziksel tesis kapasitesi gorsel olarak gekicidir.

3)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus”
Miidiirliikleri’nin temizligi, 1sitma-sogutma sistemi, oturma gruplari ve bilgilendirme
panolarindan gok memnun kaldim.

4)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus”
Miidiirliikleri’nin ¢agdag, konforlu, kurumsal kimligin 6n planda tutuldugu yeni
caligma alanlar1 tasarlanmugtir.

5)Yeniden yapilanmayla beraber Niifus Miidiirliiklerinde daha kaliteli ve hizli hizmet
sunulmaktadir.

6)Yeniden yapilanma, Niifus Miidirliiklerini daha dinamik hale getirdi. Kurum -
Vatandag iliskisinde pozitif bir gelisme yaganmaktadir.

E-DONUSUM

E-Doniigiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerine iligkin agagidaki ifadelere katilim
derecelerinizi belirtiniz.

1)E-Doniigiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinin verdigi e-devlet hizmetlerinin
giivenilir, kullanislt ve kaliteli olarak tanimliyorum.

2)E-Doniistim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinin verdigi e-devlet hizmetlerine erigim
konusunda higbir zorluk yagamiyorum.

3) E-Doniisiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinde yapilan teknolojik iyilestirmeler,
Niifus Miidiirliiklerine yonelik vatandas memnuniyeti artmistur.

4)E-Doniistim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinin bilisgim alt yapist modern hizmet
standartlarina uygun olarak siirekli geligmektedir.

5)E-Doniigiim kapsaminda Niifus Miidirliiklerinin bilisim alt yapisinin  geligimi

HIZMET STANDARTLARI

Niifus Miidiirliiklerinin Kamu Hizmet Standartlarina iliskin agagidaki ifadelere katilim
derecelerinizi belirtiniz.

1)Niifus Miidiirliikleri, Kamu Hizmet Standartlarina uygun olarak Hizmet Standartlar:
cetvelinde belirtilen zamaninda islemlerinin yerine getirirler.
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2)Niifus Miidiirliikleri, Kamu Hizmet Standartlarina uygun olarak Hizmet Standartlar1
cetvelinde belirtilen mesai zamaninda tiim vatandaglar i¢in uygun galigma saatleri
mevcuttur.

3)Kamu Hizmet Standartlar1 tablosu, Yeni Konsept Niifus Miidiirliikleri panolarinda
c-devlet kapist internet sayfalarinda ayrintili bir sekilde paylasilmistir.

4)Niifus Miidiirliikleri, Kamu Hizmet Standartlarinin yiikseltilmesi ve verimliligin
artirilmast icin giincel gelismeleri basarili bir sekilde takip etmektedir.

5)Niifus Miidirliikleri, kamusal hizmet sunumunda beklenmeyen bir durum
olustugunda alternatif bagvuru durumlarini vatandaslara agik¢a belirtirler.

6)Niifus Miidiirliiklerinin siirekli vatandag odakli olarak geligtirilmis bir hizmet
standartlar1 diizenleme ve uygulamasi egilimi bulunduguna katiliyorum.
PERSONELE YONELIK MEMNUNIYET

Niifus Midiirliiklerinin Personellerine iligkin asagidaki ifadelere katilim derecelerinizi
belirtiniz.

1)Niifus Miidiirliigii personelleri iyi giyimli ve temiz goriiniimlii olup davraniglar: ¢ok
iyidir.

2)Niifus Midiirliigii personelleri, vatandaglarin ig ve iglemleri ile ilgili duygularim
paylasir, vatandasa giiven vererek onlari rahatlatir.

3) Niifus Midiirliigii personelleri, Kigisel Verilerin Korunmast Kanunu geregince kisisel
verilerimizi uygun bir sekilde isleyebilecek, kaydedebilecek, saklayabileceklerinden
siiphe duymuyorum.

4)Niifus Midiirliigii personelleri, vatandaslarin miiracaat ve sikdyetlerine yanit verirler.
5)Niifus Midiirligii personelleri, takim galigmas: ile optimum (en {iist diizeyde)
vatandag memnuniyeti hususunu benimsemektedirler.

VATANDAS MEMNUNIYETI

Niifus Miidiirliiklerinden memnuniyetinize iligkin agagidaki ifadelere katihim
derecelerinizi belirtiniz.

1)Nifus Miudirligiintin verdigi hizmetlerden memnunum.

2)Niifus Miidiirltigii kaliteli hizmet vermektedir.

3) Niifus Mudiirliigii beklentilerimi karsilamaktadir.

4)Niifus Miidiirligii ihtiyacim olan hizmeti zamaninda karsilamasindan memnunum.
5)Niifus Midiirliigii personellerinin bana yaklasimindan memnunum.

Caligma ornekleminin istatistiki ve oransal dagiliginin ele alinabilmesi igin
demografik nitelikleri dile getiren sahsi veriler boliimiinde; cinsiyet, medeni
hali, yag, egitim durumu, meslek, hizmet alinan niifus miidiirliigii, ikametgahi
ve gelir durumundan teskil olan birtakim hipotezler ele alinmistir. Geri
kalan bazi hipotezler ise regresyon ve korelasyon analizleri sonucu boyutlar
arasindaki anlamlr iliskiyi gostermektedir.

Arastrmamuzin “Kamusal Hizmet Kalitesi Degerlendivme Anketi” hem
literariir ¢ahiymamizda edindigimiz bilgiler hem de niifus miidiirliiklerinin
kurumsal yapis1 goz 6niinde bulundurularak, daha 6nce hig kullanilmayan bir
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Olgekle, tarafimizca titizlikle gelistirdigimiz bir yontemle olusturulmustur.
Olgege ait boliimlerin olusturulmasinda genis bir alan taramast yapilmig
ve miidiirliik yapisiyla alakali hususlar gesitli diizeyde gozden gegirilmistir.
Anketin literatlir taramasi yapilmas: akabinde net ve anlagilir hale getirildi.
Gerekli incelemeler yapildiktan sonra vatandaglarin aldiklar: hizmetlere iligkin
puanlamalar yazilmas istenilmistir. Son minvalde de yer alan 6nermeler
uzman Kkigilerce siizgecten gegirilmis ve nihai halini almigtir.

Bu ankette 5’li Likert tipi puanlama metoduyla ele alinmasina karar
verilmistir. Bu puanlamalar sirasiyla;

1. Kesinlikle Katilmiyorum,
2. Katilmryorum,

3. Kararsizim,

4. Katilyorum,

5. Kesinlikle Katiliyorum giklar1 bulundurulmustur.

2.3. Arastirmanin Pilot Uygulama Alan

Analiz kapsaminda olusturulan anketimize son seklini vermeden 6nce
ankette bulunan olasi eksikliklerden sakinmak adma Usak ili Karahall
Tlgesinin Niifus Miidiirliigii ile Usakili Ulubey Tlgesinin Niifus Miidiirliigiinde
islem yapan toplam 150 vatandas {iizerinde pilot bolgede uygulama
gergeklestirilmigtir. Bu sathada, vatandaglarin anket formlarindaki sorulara
yanit verirken harcadiklar1 vakit ve sorulari anlama gekilleri incelenmek
istenmigtir. Vatandaglarin 5 ila 10 dakika civarinda bir siire ayirarak forma
yanit verdikleri saptanmustir.

Analizde uygulanan anketimizin gegerliligini kavramak adina, pilot
bolgelerde yapilan degerlendirmeler sonrasinda ankette birtakim revizyonlar
gerceklestirilmigtir. Pilot alan uygulamas: akabinde, SPSS 21 istatistik paket
programi yardimiyla ankette bulunan boyutlarin giivenirlik ¢aligmasi igin
Cronbach o katsayilart incelenmigtir.

Analizdeki boyutlarin giivenilirligi 6l¢gmek amaciyla yapilan Cronbach’s
Alpha katsayi analiz degeri (0.90) olarak saptanmugtir. Ayrica her boyut igin
gitvenirlilik analizi hesaplanmugtir. Tlk adim olarak yeniden yapilandirma
boyutunun giivenilirlik analizi sonucunda, Cronbach’s Alpha katsayisinin
(0,932) oldugu gorilmiistiir. Yeniden yapilandirma boyutunun “yziksek
derecede giivenilir” oldugu gortilmektedir. Elektronik dontisiim boyutunun
Cronbach’s Alpha katsayisi ise (0,934) oldugu tespit edilmistir. Elektronik
doniisiim boyutu “yiiksek derecede giivenilir” oldugu goriilmektedir. Hizmet
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standardi boyutunun giivenilirlik analizi neticesinde Cronbach’s Alpha
katsayisinin  (0,931) oldugu tespit edilmistir. Hizmet standardi boyutu
“yiiksek derecede giivemilir” oldugu goriilmektedir. Personel boyutunun
giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayisinin  (0,940)
oldugu belirlenmigtir. Personel boyutunun “ysiksek derecede giiveniliv”
oldugu goriilmektedir. Vatandag memnuniyeti boyutunun giivenilirlik
analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayisinin (0,954) seviyesinde oldugu
saptanmugtir. Vatandag memnuniyeti boyutunun “ysksek derecede giiveniliv”
oldugu goriilmektedir.

Sonug olarak bakildiginda, Cronbach’s Alpha katsayisinin istatistik
temelleri tutarh ve tiim boyutlar1 ele alarak Olglilmesi yapildigindan,
analizimizde bulunan tiim boyutlarin genel giivenirlik yapisint “yiiksek
dervecede giivemilir” oldugu gergegi karsimiza gtkmaktadir.

2.4. Aragtirma Modeli

Bu tez ¢aligmasinda ise kurumlarda yeniden yapilanma ve e-doniigiim
kapsaminda kamusal hizmet standartlarinin vatandas memnuniyeti tizerinde
etkisinin olacag1 varsayimindan hareket etmektedir.

Katilimcilarin yeniden yapilanma boyutu kisminda; (yeniden yapilanma
kapsaminda gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus Miidiirliikleri” uygulamast,
tiziksel tesis kapasitesi, kurumsal kimligin 6n planda tutulmasi, kaliteli ve
hizli hizmet sunulmasi, giiniimiiz kamu standartlar1 agisindan modern ve
konforlu bulunmasi) gibi alt boyutlar incelenmistir.

E-Dontisiim kisminda; (e-dontigiim kapsaminda niifus miidiirliiklerinin
verdigi e-devlet hizmetlerinin kullaniglt ve kaliteli olmasi, yapilan teknolojik
tyilestirmeler, biligim alt yapisinin geligimi uluslararasi alanda kurumun
etkinligi olmasi) gibi alt boyutlar incelenmistir.

Hizmet standartlart kisminda; (niifus miidiirliikkleri, hizmet standartlar
cetvelinde belirtilen zamaninda iglemlerinin yerine getirmesi, belirtilen
mesai zamaninda tiim vatandaglar i¢in uygun caligma saatleri mevcut
olmasi, e-devlet kapisi internet sayfalarinda ayrintili bir gekilde paylagilmast,
beklenmeyen bir durum olustugunda alternatif bagvuru durumlarini
vatandaglara agikea belirtilmesi) gibi alt boyutlar incelenmistir.

Personele yonelik memnuniyet kisminda; (niifus miidiirliigii personelleri
iyi giyimli ve temiz goriiniimlii olmasi, kigisel verilerimizi uygun bir sekilde
islemesi, vatandaglarin miiracaat ve sikdyetlerine yanit vermesi) gibi alt
boyutlar incelenmigtir.
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Vatandas memnuniyeti  kisminda; (niifus miidirliigiiniin -~ verdigi
hizmetlerden memnuniyet puanlamasi, kaliteli hizmet vermesi, beklentileri
kargilamasi, hizmetleri zamaninda kargilamasindan memnun olmasi) gibi alt
boyutlar incelenmigtir.

Analizde bulunan tiim boyutlar arasinda anlamli verilerin tespit edilmesi
hedeflenmistir. Aragtirmada var olan boyutsal elementler arasinda birtakim
iligki degerinin kesfedilmesi igin dile getirilen ana hipotezler alt boliimde
cle alacaktir. Agagida bulunan aragtirma modelinde de goriildiigi tizere;
“Yeniden yapilanma” ve “elektronik doniisiim” boyutlari ile “hizmet standartiory”
ve “personele yonelik memmnuniyet” boyutlart arasindaki degisken iligkilerin
“vatandas memnuniyetine” olan etkisi ortaya konulmasi amaglanmaktadir.

Kurumlarda Yeniden Yapilanma ve E-Doniigiim Kapsaminda Kamusal
Hizmet Standartlarinimn Vatandas Memnuniyetine Etkisi

Hizmet
Standartlar
1

Yeniden
Yapilanma

N

Vatandas
Memnuniy
eti

(=)

Personele
Y 6nelik
Memnuniy
et

Sekil 11. Avastwrma Modeli

Arastirma Modeline Yonelik Hipotezler

Aragtirma modelinde bulunan degigkenler arasinda ilgili iligkilerin tespit
edilmesi i¢in olusturulan hipotezler ve bu hipotezler kapsaminda ele alinan
alt hipotezler agagida belirtilmistir.
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H : Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin hizmet standartlar
tizerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardir.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin personele yonelik
memnuniyet algis1 iizerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi vardir.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin e-doniisiimiin hizmet standartlar1 iizerinde
olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin e-doniigtimiin personele yonelik memnuniyet
algis1 izerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H,: Niifus Mudiirliiklerinin hizmet standartlarinin vatandag memnuniyeti
tizerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H,: Niifus Miidiirliiklerinde gorev yapan personele yonelik memnuniyetin
vatandag memnuniyeti {izerinde olumlu yonde ve istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardr.

H_: Demografik degiskenlere gore yeniden yapilandirma boyutunda
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.

H,: Demografik degigkenlere gore e-doniisiim boyutunda istatistiksel
olarak anlaml bir farkhlik vardur.

H,: Demografik degiskenlere gore hizmet standartlari boyutunda
istatistiksel olarak anlaml bir farklihik vardir.

H,: Demografik degiskenlere gore personele yonelik memnuniyet
boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

H,: Demografik degiskenlere gore vatandag memnuniyeti boyutunda
istatistiksel olarak anlaml bir farklihik vardir.

2.5. Arastirmanin Analizi

Aragtirmada tiim bilgilerin istatistiksel analizinin yapilmasi igin Excel
programuyla giincel SPSS-21 istatistik programi kullanilmigtir. Program
araglar1 yardimiyla, anket formu ile elde edilen tiim anlaml bilgiler analiz
yontemine uygun bir bigimde Excel ve SPSS-21 istatistik paket programinda
aktarilmasi ve kodlanmasi gergeklestirilmistir.

Aragtirmanin temel gayesine ve saglanan bilgilerin niteliklerine yonelik
cesitli istatistiksel yontemlerden yararlamilmigti.  Demografik sorular
cevaplandirilirken Excel ve SPSS-21 istatistik programlarr sayesinde
tanimlayic1 istatistiksel veriler kullanilmugtir.  SPSS-21 istatistik  paket
programuyla analiz igerisinde kullanilan 6lgeklerin yapr gegerliligini tespit
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etmek adina faktor analizi yapilmig ve giivenirliklerini belirlemek adina
da Cronbach o katsay1 sayis1 olglilmiistiir. Miiteakiben saglanan bilgilerin
normal dagihisa sahip olup olmadiklarini gérmek igin birtakim bilimsel
testler yapilmistir. Ayni minvalde galiymada uygulanan veri adedinin fazlaca
olmasi kogulunda normalden ¢ok az miktarda sapmalarin bile anlaml ¢iktig1
da gbz oniinde bulundurularak betimsel istatistikler (ortalama, standart
sapma, garpiklik ve basiklik degerleri) hesaplanmustir.

Sonraki agamada, niifus ve vatandaghk isleri miidiirliiklerinde yeniden
yapilanma, e-doniigiim, hizmet standartlari, personele yonelik memnuniyet
ve en son olarak vatandag memnuniyeti boyutlar1 ve s6z konusu boyutlarin
alt kisimlar1 arasindaki miinasebeti meydana ¢ikarmaya yonelik “Pearson
Korelasyon Katsayilart” olgtilmiistiir. Caligmanin  Korelasyon analizleri
incelendiginde; aragtirma degiskenleri nezdinde olumlu yonlii ve istatistiki
olarak makul (p<001) iligkiler goriildiigiinden, regresyon analizinin
yapilmasi kabul goriilmiistiir.

Son olarak, katilimcilarin demografik 6zellikleri ile yeniden yapilanma,
e-doniiglim, hizmet standartlar1, personele yonelik memnuniyet ve en son
olarak vatandag memnuniyeti degisken seviyeleri arasinda ilgili baglantilart
ortaya cikarmak gayesiyle Bajumsiz Orneklem TTesti (Independent —
Samples T Test) analizleri uygulannustir. Tlaveten bu galigmada literatiirde
ilk kez kullanilan hizmet standartlar1 boyutunun faktor analizi neticesinde
temin edilen alt boyutlarin demogratik niteliklerine gore degisiklik arz edip
etmedigi parametrik testlerle tetkik edilmistir. Bu minvalde iki segenekli
cevaplarda bagimsiz 6rneklem t-testi yapilmug, ii¢ veya daha fazla segenekli
cevaplarda demografik niteliklerine gore Tek Yonli Varyans Analizi
(ANOVA) uygulanmugtir.

Aragtirmanin son boliimiinde aragtirma modelinde yer alan boyutlarin
birbirleriyle korelasyonu ve hipotezlerin sematik olarak test edilmesi yer
almaktadir. Genel gergevede ele aldigimiz boyutlarin ¢aliyma nezdinde
anlamli bir agirhginin var oldugu ve gelistirdigimiz Olgekte analizimizin
hipotezlerle uygunluk ortaya koydugu gozlemlenmistir.



BOLUM 3

Aragtirmanin Bulgulari

Bu boliimde aragtirmadan temin edilen verilerin tanimlayicr istatistikleri
ve hipotezleri test etmek igin gerekli analizler yer almaktadur.

3.1. Demografik Degiskenlere Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Aragtirmaya katilarak gegerli sayilan 505 vatandaga ait demografik
ozellikler tabloda belirtilmistir.

C)lgek kapsaminda yer alan ikametgah, cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, meslek, aylik gelir diizeyi gibi faktorler uygulanan anket formu
ile saptanmustir. Bu boliimde, ankette ifade edilen sorularla elde edilen
demografik verilere gore dagilimlar tespit edilmistir. Miiteakip boliimlerde,
hesaplanan sayisal ve oransal dagilislar Niifus ve Vatandaslik Tsleri
Mudiirliklerinin hizmet kalite seviyeleri arasinda baglanti olup olmadig:
da teste tabi tutulmugtur. Calismaya katihm gosteren 505 vatandaga ait
demografik Ozellikler c¢izelgede belirtilmistir. Gegerli sayilan anketlerde
cevaplanmamig soru bulunmadig tespit edilmigtir.

Tablo 9. Katlumeilavim Demografik Ozellikleri

Degiskenler N %
Usak Merkez 105 20,8
Karahalli 100 19.8
Banaz 75 14,9
Niifus Madiirligi
Sivash 75 14,9
Ulubey 75 14,9
Esme 75 14,9

171
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Tablo 9. (devama)

1l Merkezi 135 26,7
. . Tlge Merkezi 175 34,7
Tkametgah Mahalle 46 9.1
Koy 149 29,5

Cinsivet Kadin 201 39,8
¥ Erkek 304 60,2

) Evli 336 66,5
Medeni Durum = p 169 335
18-24 90 17,8

25-31 77 15,2

Yas 32-38 117 23,2
39-45 91 18,0
46 ve tizeri 130 25,7

Tlkokul 104 20,6
Ortaokul 59 11,7

.. Lise 220 43,6
Egitim Durumu Onlisans 36 7,1
Lisans 73 14,5

Lisans tstii 13 2,6

Serbest Meslek 29 5,7
Tsci 74 14,7

Ciftgi 53 10,5
Meslek Memur 123 24 4
Emekli 55 10,9

Issiz 171 339

Asgari licretten az 178 35,2

Asgari ticret 111 22,0

Aylik Gelir 2825-5000 122 24,2
5001-7500 69 13,7

7501 ve tizeri 25 5,0

Toplam 505 100

Yukarida belirtilen ana tabloda 6rneklem grubunun demografik 6zellikleri
goriilmektedir. Asagida demografik oOzellikler ayrintili bir gekilde analiz
edilecektir.
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Tablo 10. Katdumcidarm Hizmet Aldyj 1-Tige Durnmuna Gorve Dagiluma

Degiskenler N %
Usak Merkez 105 20,8
Karahalli 100 19,8
Niifus Banaz 75 14,9
Midiirligi Sivash 75 14,9
Ulubey 75 14.9
Esme 75 14,9

Aragtirmaya katilanlarin %20,8’1 Usak merkez niifus miidiirliigiinden
hizmet alanlardan olugmaktadir. Bu orana en yakin olarak % 19,8 ile
Karahall ilgesinden katihm saglandigi goriilmektedir. Banaz Tlgesi, Sivash
Tlgesi, Ulubey Tlgesi ve Egme Tlgelerinin ankete katihm iginde aldigi pay
orani esit seviyededir.

Tablo 11. Katilumcilarm Tkametgihlarma Gorve Dogilumy

Degiskenler N %

1l Merkezi 135 26,7

. Tlge Merkezi 175 34,7
Ikametgah ge Merkezt ’
Mahalle 46 9.1

Koy 149 29,5

Aragtirmaya katilanlarin % 34,7’lik kismu Ilge Merkezlerinde ikamet
ettikleri goriilmektedir. Bu orana en yakin ikinci degerde, % 29,5’lik oranla
Koyde yasayan vatandaglarimiz katiim gostermistir. Il Merkezinde ikamet
orant ise % 26,7’lik kismi olugturmaktadir.

Tablo 12. Katdunclarm cinsiyetine gove dagilumna

Degiskenler N %
L Kadin 201 39.8
Cinsiyet
Erkek 304 60,2

Tabloya bakildiginda katilimcilarin %39.8’lik boliimiiniin kadinlardan;
%060.2’lik boliimiiniin de erkeklerden tegekkiil oldugu dikkat ¢ekmektedir.
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Tablo 13. Katduncilarm Medeni Durumuna Gore Dagiluna

Degiskenler N %
Evli 336 66,5
Bekar 169 33,5

Medeni Durum

Tabloya bakildiginda katilimcilarin %66.5°lik boliimiiniin evli olanlardan;
%33.5’lik boliimiiniin de bekarlardan meydana geldigi goriilmektedir.

Tablo 14. Katduncilarm Yasma Gove Dagiluna

Degiskenler N %
18-24 90 17,8
25-31 77 15,2
Yas 32-38 117 23,2
39-45 91 18,0
46 ve lizeri 130 25,7

Aragtirmaya katilanlarin %25,7°1 46 yas ve iizeri araliginda iken, %23,2’i
32-38 yagarasindadir. Ote yandan bireylerin %18’lik kismi 39-45 yag arasinda;
%17,8lik kesimi ise 18-24 yag araligindadir. Aragtirmaya katilanlardan en az
orana sahip kesim ise 25-31 yag araliginda olan katilimcilardan olugmaktadir.
Bu neticede katihmcilarin ekseriyet boliimii geng¢ niifustan teskil oldugu

saptanabilir.

Tablo 15. Katduncilarm Egitim Durumlarma Gove Dagilun

Degiskenler N %
Tlkokul 104 20,6
Ortaokul 59 11,7
Lise 220 43,6

Egitim Durumu .

On lisans 36 7,1
Lisans 73 14,5
Lisans tstii 13 2,6

Usak Ili ve Tlge Niifus ve Vatandaghk Niifus Miidiirliiklerine yonelik
yapilan ¢aligmada egitim durumlarini gosteren tabloya gore; lise mezunlari
%44, on lisans mezunlart %7, lisans mezunlar1 %14 ve lisans tstii mezunlar
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%3’liik payr olustururken; ilkokul ve ortaokul mezunlarinin toplami ise
%33’liik oranina sahip olduklar1 gézlemlenmektedir.

Tablo 16. Katduncilarm Meslek Durumlavina Gove Doggrluma

Degiskenler N %
Serbest Meslek 29 5,7
Isci 74 14,7
Meslek Ciftgi 53 10,5
Memur 123 244
Emekli 55 10,9
Issiz 171 33,9

Usak 1li ve Tlge Niifus ve Vatandaslik Niifus Miidiirliiklerine yonelik
yapilan ¢aligmada meslek durumlarini gosteren tabloya gore; en fazla paya
sahip olanlarin igsiz, % 24,4’liikk oranina gore memurlarin katihm gosterdigi
analiz edilebilmektedir. Bununla birlikte en az orana sahip olan meslek
grubunun ise serbest meslek sahibinin oldugu gortilmektedir.

Tablo 17. Katdwmcilarm Aylik Geliv Durumlavina Gove Dagilun

Degiskenler N %
Asgari licretten az 178 352
Asgari ticret 111 22,0
Aylik Gelir 2825-5000 122 24,2
5001-7500 69 13,7
7501 ve lizeri 25 5,0

Tabloya gore katiimcilarin %35,2 ile biiyiik ¢ogunlugunu olusturan
kesim, gelir diizeylerinin asgari {icretten az oldugunu belirtmiglerdir. Diger
taraftan katilimailarin %22 kismu asgari ticret arahiginda kazanglarinin
oldugunu; %24, 2’in 2.825 ile 5.000 TL araliginda gelire sahip oldugunu
belirtirken, % 13,7°1 5001 ile 7500 TL araliginda, son olarak %5’lik dilimde
ise 7501 TL ve iizeri gelire sahip olduklarini beyan etmiglerdir. Bulgular ele
alindiginda katilimcilarin normal seviyede bir kazanca sahip olduklar: dile
getirilebilir.
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3.2. Arastirmada Kullanilan Olgegin Gegerlilik Analizi

Olg¢me, belirli bir gergekligi ortaya cikarmak igin yapilir. Olgiimdeki temel
amag, 6lgme konusunu tegkil eden bireyler, nesneler veya olaylar hakkinda
degerlendirmeler yapmak ve elde edilen degerlendirmeler sonucunda bir
kisim egilimleri ve kararlari belirlemektir. Verilecek olan kararlarin dogrulugu
ve uygunlugu hususu, kararlarin dayanak olusturdugu ol¢tim neticesine,
bagka bir ifadeyle degerlendirmede kullanilan 6l¢iim sonuglarina ve Olgiim
verilerin elverigli olmasina baghdir. Bu sebeple 6lgii aygitinin standart halde
olmast istenir bir husustur.

3.2.1. Faktor Analizi

Faktor analizi, “anlamli bag bulundugu farz edilen mubhtelif sayidaki
boyut arasindaki iligkilerin agiklanmasi ve incelenmesini basitlestirmek adina
daha az miktardaki ana diizlemlere indirgemeye yarayan analiz yontemi”
seklinde ifade edilebilir (Altunigik vd., 2012, s. 264).

Faktor analizinin temel gayesi, “veri dizisini indirgeyerek basitge anlaml
bir diizeye getirmektir.” Bu sebeple faktor analizi, muhtelif boyutlarin gesitli
alt baghk etrafinda agiklama teknigi olarak dile getirebiliriz (Akgiil ve Cevik,
2005, s. 417). Caligmalar yapilirken genis anlamda agiklayici ve dogrulayici
faktor analizi bigiminde iki yontem kullanilmaktadir. Agiklayict faktor
analizi, degiskenler nezdindeki baglar ele alinarak birtakim faktor etrafinda
toplanmasina ait bir aragtir. Cogunlukla ilk kez gergeklestirilen analizlerde
uygulanir. Dogrulayict faktor analizinde ise daha evvel yapilan degiskenler
arasinda temel baglar ele alinarak olugturulan faktorlerin Olgtilmesi bahis
mevzusudur (Biiytikoztirk, 2002, s. 117).

Caliymamizda uygulanan olgegin daha 6nce higbir yazar ve arastirmaci
tarafindan kullanilmamas1 ve literatiirde ilk kez uygulanacagi gergekligi
tizerine agiklayici faktor analizi yontemi kullanilmugtir.

3.2.2. Aragtirmanin Aciklayic1 Faktor Analizi Kmo (Kaiser-Meyer-
Olkin) Degeri

Agiklayic faktor analizine baslamadan 6nce Bartlett Kiivesellik Testi (Bartlett
Test of Sphericity) ile analizimizin gegerliligi Olgiilmiistiir. Bartlett Kiiresellik
Testi boyutlar arasinda herhangi bir anlamli bagin olup olmadigini tespit
etmektedir (Islamoglu, 2011). Orneklem diizeyinin yeterliligini tespit etmek
adina KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) sayisinin hesaplanmast gerekmektedir.
KMO degeri, incelenen korelasyon katsayilarinin seviyesini kargilagtiran bir
gostergedir. Bu yontem, faktor analizinin makul olup olmadigi hususunda
agiklama getirmektedir. KMO degerlerinin diigiik olmasi, faktor analizinin
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uygunluk gostermedigini belirtmektedir. Bu degerler igin Tabloda gosterilen
siniflandirma gelistirilmigtir (Akgiil & Cevik, 2005, s. 428).

Tablo 18. Kaiser-Meyer-Olkin Degerleri Igin Bir Smiflandvma

KMO Degeri Agiklama

0,90 -1.00 Aras1 Miikemmel
0,80 -0,89 Arasi Cok Tyi
0,70-0,79 Aras Iyi

0,60-0,69 Arasi Orta

0,50-0,59 Arasi Zayf

0,50 den Asagist Kabul Edilemez

Aragtirmada kullanilan 6lgegin gegerliligine yonelik “Agiklayici Faktor
Analizi” testi agagida belirtilmigtir. Yapilan analizde Kaise-Meyer-Olkin
degeri (0,945) ve Bartlett’s Kiiresellik testi (Ki-Kare= 13974,135, df=
351, sig.=0,000) sonucunda 6rneklemin faktor analizi igin yeterli oldugu
saptanmugtir. Sonug olarak, analiz verimizin “miikemmel” diizeyde oldugu
tespit edilmistir.

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiisii 945
Bartlett’in Kiiresellik Testi  Yaklagik Ki-Kare Degeri 13974,135
Df. 351
Sig. ,000

Agiklanan Toplam Varyans Bilesen

g Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared

% Initial Eigenvalues Loadings Loadings

as

£ % of  Cumulative % of  Cumulative % of  Cumulative

8 Total  Variance % Total  Variance % Total  Variance %
1 14491 53,670 53,670 14491 53,670 53,670 4,722 17488 17,488
2 2,770 10,261 63931 2,770 10,261 63931 4693 17,380 34,868
3 1,794 6,646 70,577 1,794 6,646 70,577 4331 16,042 50,911
4 1,281 4,746 75,322 1,281 4,746 75,322 3881 14,375 65,285
5 1,103 4,084 79,406 1,103 4,084 79,406 3813 14,121 79,406
6 514 1,903 81,309

Yapilan agiklayic1 faktor analizi neticesinde 6z degeri I'in istiinde
olan 5 faktor bulunmaktadir. Birinci faktor olan “Yeniden Yapiandima”
boyutunun 6z degeri (14,491,) agiklayicilik orani ise %53,670°dir. Tkinci
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taktor “Vatandas Memnuniyeti” boyutunun 6z degeri (2,770,) agiklayicilik
orant %10,261°dir. Ugiincii faktor “Elektronile Dindisiim” boyutunun 6z
degeri (1,794,) agiklayicilik oramt %6,646’dir. Dordiincti faktor “Hizomet
Standardy” boyutunun 6z degeri (1,281,) agiklayicilik oran1 %4,746’dur.
Besinci faktor “Personele Yonelik Memnuniyet” boyutunun 6z degeri (1,103,)
agiklayicilik orami %4,084°diir. Toplam agiklayiciik orani %79,406°dur.
Agiklayic1 Faktor Analizi sonucunda Olgegin gegerli oldugu tespit edilmigtir.

Rotated Component Matrix®

Component

YY VM ED HS P
YY3: Yeniden yapilanma kapsaminda ,802
gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus”
Miidiirlikleri’nin temizligi, 1sitma-sogutma
sistemi, oturma gruplari ve bilgilendirme
panolarindan ¢ok memnun kaldim.
YY4: Yeniden yapilanma kapsaminda
gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus” 776
Miidiirliikleri’nin rahat, kurumsalligin 6nde
tutuldugu modern galigma yerleri tasarlanmugtir.
YY2: Yeniden yapilanma kapsaminda 774
gergeklestirilen  “Yeni Konsept Niifus”
Miidiirliikleri’nin fiziksel tesis kapasitesi gorsel
olarak ¢ekicidir.
YY1: Yeniden yapilanma kapsaminda 770
gergeklestirilen “Yeni Konsept Niifus”
Miidiirliikleri uygulamasi, giiniimiiz kamu
standartlar1 agisindan modern ve konforlu
buluyorum.
YY5: Yeniden yapilanmayla beraber Niifus ,769
Miidiirliiklerinde daha kaliteli ve hizli hizmet
sunulmaktadir.
YY6: Yeniden yapilanma, Niifus Midirliiklerini = ,741
daha dinamik hale getirdi. Kurum - Vatandag
iliskisinde pozitif bir gelisme yaganmaktadir.
VM3: Niifus Midiirliigii beklentilerimi ,824
kargilamaktadir.
VMS5: Niifus Miidiirliigii personellerinin bana 816
yaklagimindan memnunum.
VM4: Niifus Miidiirliigii ihtiyacim olan hizmeti 811
zamaninda kargilamasindan memnunum.
VMI: Niifus Miidiirliigiiniin verdigi ,806
hizmetlerden memnunum.
VM2: Niifus Miidiirliigii kaliteli hizmet ,798
vermektedir.
ED2: E-Doniigiim kapsaminda Niifus ,855
Miidiirliiklerinin verdigi e-devlet hizmetlerine
erigim konusunda higbir zorluk yasamiyorum.
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ED4: E-Doniigiim kapsaminda Niifus ,833
Miidiirliiklerinin biligim alt yapis1 modern
hizmet standartlarina uygun olarak siirekli

gelismektedir.

ED5: E-Doniigiim kapsaminda Niifus ,820
Miidiirliiklerinin biligim alt yapisinin geligimi

uluslararasi alanda kurumun etkinligi ve

ED3: E-Doniigiim kapsaminda Niifus ,803
Miidiirliiklerinde yapilan teknolojik

tyilestirmeler, Niifus Miidiirliiklerine yonelik

vatandag memnuniyeti artmustir.

ED1: E-Doniigiim kapsaminda Niifus ,800
Miidiirliiklerinin verdigi e-devlet hizmetlerinin

giivenilir, kullanigh ve kaliteli olarak

tanimliyorum.

HS6: Niifus Miidirliiklerinin stirekli vatandag ,750
odakli olarak gelistirilmig bir hizmet standartlar

diizenleme ve uygulamasi egilimi bulunduguna

katiliyorum.

HS4: Niifus Midiirliikleri, Kamu Hizmet ,721
Standartlarinin yiikseltilmesi ve verimliligin

artirimast i¢in giincel gelismeleri bagarili bir

sekilde takip etmektedir.

HS5: Niifus Midiirliikleri, kamusal hizmet ,697
sunumunda beklenmeyen bir durum

olustugunda alternatif bagvuru durumlarin:

vatandaslara agikga belirtirler.

HS3: Kamu Hizmet Standartlari tablosu, Yeni ,668
Konsept Niifus Miidiirliikleri panolarinda

e-devlet kapisi internet sayfalarinda ayrintih bir

sekilde paylagilmigtir.

HS2: Niifus Midiirliikleri, Kamu Hizmet ,656
Standartlarina uygun olarak Hizmet Standartlar:

cetvelinde belirtilen mesai zamaninda biitiin

bireyler igin elverisli mesai saatleri vardir.

HS1: Niifus Mudiirlikleri, Kamu Hizmet 637
Standartlarina uygun olarak Hizmet Standartlart

cetvelinde belirtilen zamaninda iglemlerinin

yerine getirirler.

P4: Niifus Mudiirliigii personelleri, vatandaglarin ,788
miiracaat ve sikdyetlerine yanit verirler.
P3: Niifus Mudiirligii personelleri, Kisisel 778

Verilerin Korunmasi Kanunu geregince kisisel
verilerimizi uygun bir sekilde igleyebilecek,
kaydedebilecek, saklayabileceklerinden siiphe
duymuyorum.



180 | Kurumiarda Yeniden Yopilanma ve E-Diniisiim Kapsammda Kamusal Hizmet...

P5: Niifus Midiirliigli personelleri, takim ,744
caligmasi ile optimum (en iist diizeyde) vatandag

memnuniyeti hususunu benimsemektedirler.

P2: Niifus Midiirliigii personelleri, vatandaglarin 722
is ve iglemleri ile ilgili tutumlar1 paylasir,

vatandaga itimat vererek onlar1 rahatlatir.

P1: Niifus Midiirligti personelleri iyi giyimli ve ,669
temiz goriiniimlii olup davraniglar ¢ok iyidir.

Extraction Method: Principal Component Analysis.

3.3. Arastirmanin Giivenilirlik Analizi

Analizlerde giivenilirlik hususu, “Glgmede temel ve basit olavak tutariiik”
olarak ifade edilmektedir (Punch, 2011). Bir analizin glivenilirligi; o 6lgegin
tarkli zamanlarda, benzer 6rneklemelerle ve benzer kosullar ¢ercevesinde test
edildiginde benzer bulgular1 verme diizeyini agiklamaktadir. Bu minvalde,
“bir ankette bulunan tiim boyutlarn bivbirleriyle olan insicamny ve wygulanan
anketin  temel problemini hangi diizeyde yansittyn dile  getirmelktedir”.
Giivenilirlik analizi neticesinde saglanan degerlendirmeler, ileride yapilacak
bulgu ve tahliller igin 6nemli altyap1 zemini olusturmaktadir. Zira analiz,
caliymada uygulanan boyutlarin giivenilirliklerini ortaya ¢ikarmak adina
tanzim edilmig bir metottur (Kalayci, 2006, s. 403).

Giivenilirligin 6l¢lilmesinde kapsamli olarak kullanilan metotlardan birisi
de Cronbach Alfa Katsayisidir. Katsayi, Analizde bulunan boyutlavin degisim
toplamuman genel degisim ovanlanmaswyla bulunan ve 0 ila 1 arasimda degerler
alan, standart ortalamasidir” (Akgiil ve Cevik, 2005: 435).

Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar tabloda gosterilmigtir.

Tiblo 19. Cronbach’s Alpha Degerleri

Cronbach’s Alpha Agiklama
0,80-1.00 Arasi Yiiksek derecede giivenilir
0,60-0,80 Arast Oldukga giivenilir
0,40-0,60 Aras1 Giivenilirlik diigiik
0,40 dan agagist Giivenilir degil

Kaynak: Kalayci, SPSS Uygulamals Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, 2006.

Biitiin boyutlar igin belirlenen tek bir a degeri bulunacags gibi, analizdeki
tiim boyutlara has ortalama bir a degeri de olabilmektedir. Biitiin boyutlar
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adina saglanan o degeri o anketin toplam giivenilirligini agiklamaktadur.
Genelde kabul edilen bu deger, (0.7 ve iistii) diizeyinde olmasi gerekmektedir.
Cronbach degerinin analizi i¢in muhtelif siniflandirmalar alan yazininda
bulunmaktadir. Olgegin giivenilirligini yiikseltilmesi arzulaniyorsa her bir
maddeye ait saglanan o degeri detaylica incelenmelidir. Tek tek maddelere
ait Olgiilen a degerlerinden hangisi toplam agamada saglanan o degerini
azaltiyorsa o madde Olgekten ¢ikartilarak Olgegin giivenilirligi artirilmasi
hedeflenir (George D. ve Mallery P, 2003: 46 ).

3.3.1. Analiz Boyutlarinin Cronbach’s Alpha Degerleri

1951 yilinda Cronbach tarafindan meydana getirilen alfa degeri metodu,
maddeler iki segenekli olacak bigimde yanitlanmadiginda, yani 1’den 3’e,
I’den 4’e, 1’den 5% gibi yanitlanirsa, uygulanmasi elverisli olan i¢ tutarhlik
seklidir. Cronbach alfa degeri, olgekte yer alan tiim boyutlarin varyantlari
toplaminin genel varyansa boliinmesiyle elde edilen bir agirhikli standarttir
(Ozdamar, 2002: 113).

Yeniden yapilandirma  boyutunun  Cronbach’s  Alpha  degerine
bakildiginda;

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
932 6

Yeniden yapilandirma boyutunun giivenilirlik degerlendirmesi neticesinde
Cronbach’s Alpha katsayisinin  (0,932) oldugu saptanmistir.  Yeniden
yapilandirma boyutu “ysiksek derecede giivenilir” oldugu gortilmektedir.

Elektronik doniigtim boyutunun Cronbach’s Alpha degerine bakildiginda;

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Ttems
934 5

Elektronik dontisim  boyutunun  giivenilirlik analizi neticesinde
Cronbach’s Alpha degerinin (0,934) oldugu goriilmiistiir. Elektronik
doniisiim boyutu “yiiksek derecede giivenilir” oldugu goriilmektedir.
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Hizmet standard1 boyutunun Cronbach’s Alpha degerine bakildiginda;

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
931 6

Hizmet standard1 boyutunun giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s
Alpha degerinin (0,931) oldugu agiklanmigtir. Hizmet standardi boyutu
“yiiksek derecede gitvenilir” oldugu goriilmektedir.

Personele Yonelik Memnuniyet boyutunun Cronbach’s Alpha degerine
bakildiginda;

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
,940 5

Personele Yonelik Memnuniyet boyutunda yapilan analiz sonucunda
Cronbach’s Alpha katsayisinin (0,940) oldugu tespit edilmistir. Personel
boyutunun “yiiksek derecede giivenilir” oldugu goriilmektedir.

Vatandag memnuniyeti boyutunun Cronbach’s  Alpha  degerine
bakildiginda;

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
954 5

Vatandag memnuniyeti  boyutunun  giivenilirlik  degerlendirmesi
neticesinde Cronbach’s  Alpha katsayisinin  (0,954) oldugu bilgisine
ulagilmistir. Vatandag memnuniyeti boyutunun “yiksek derecede giivenilir”

oldugu goriilmektedir.

Sonug olarak bakildiginda Cronbach alfa degerinin sayisal veri temelleri
insicaml ve biitlin boyutlar1 ele alarak ol¢iildiigiinden, genel giivenirlik
durumunun bagka bir katsay1 degerine nazaran en iyi yansitan katsayi seklinde
ortaya ¢tkmaktadir. Caliymamizda ele alinan 6lgek ve giivenirlik degerinin
degisimini detayli ele almak gayesiyle faydalanilan bu yaklagimda, maddesel
olarak toplamda bes boyutumuz igin hesaplanan alfa katsayisi genel olarak
(0.90) rakamina ulagtigindan, ¢aliymamuz “yiiksek derecede giivenilir” olarak
tespit edilmistir.
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3.4. Demografik Degiskenlere Gore Farklilik Analizleri

Bu galigmada ilk kez kullanilan hizmet standartlar1 6l¢eginde faktor analizi
neticesinde saglanan alt boyutlarin demografik niteliklere gore degisiklik
arz edip etmedigi parametrik degerlendirmelerle incelemeye alinmigtir. Bu
minvalde iki segenekli sorularda Bagumsiz Ornellem T-Testi uygulanmus, {i¢ ya
da daha fazla segenekli demografik 6zelliklere gore degisimler ele alinirken
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) analizi kullanilmistir.

3.4.1. T-Testine (Independent T-testine) Gore Bulgular ve Yorumlar

Bagimsiz gruplar t-testi iki bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden
farkli olup olmadigini tespit etmek gayesiyle uygulanan istatistiksel dl¢iim
metodudur. Bagimsiz gruplar t-testinin bagimsiz gruplar arast ortalamalarinin
benzerlik gosterip gostermedigine gore farkliik arz edeceginden t-testi
yapilmadan evvel tiim grupsal varyanslarinin esitligi incelenmesi zorunludur.

Bu nedenle analiz sonucunun agiklanmasinda iki asamali bir islem bahis
mevzudur. Tk asamada, Levene Testi aracihgiyla gruplarin ortalamalarinin
birbirinden farkli olup olmadig1 saglamaya alinir. Levene testinin makul
degeri (p>0,05) biiyiikse iki grubun varyansinin benzer oldugu, (p<0,05)
kiigiikse iki grubun varyansmin aym olmadigi sonucunda ulagilmaktadir.
Ikinci asamadaysa, ilk asamamin neticesine gore “Equal varviance assumed
(varyanslarm esit obmast durumu)” ya da “Equal variance not assumed
(varyansiarm forkl olmasy durumun)” dizilerinin t degerine ait “Significance
(2-tailed)” katsayisina dayanarak analizler yapilmaktadir (Altunigik, Cogkun
ve Bayraktaroglu, 2012: 182-191).

1. Cinsiyete Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Bagimsiz Orneklem
TTesti Sonuglart ve Agiklamalar::

Cinsiyet degiskenine gore yeniden yapilandirma boyutunun degisiklik
arz edip etmedigine dair gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem t testi bulgular:
agagida belirtilmistir.

Cinsiyet N Ort. Ss t Sd p
Yeniden Yapilandirma  Kadin 201 4,65 476
Erkek 304 453 649 2,177 503 ,030*

*<0,05, **p<0,01

Cinsiyete gore yeniden yapilandirma boyutunun bagimsiz 6rneklem
t-testi degerlendirmesinde olasilik diizeyi (p<0,05) ¢iktigindan istatistiksel
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olarak mantikli degisiklik = gozlemlenmigtir.  Yeniden yapilandirma
boyutunda kadinlarin ortalamas: (4,65+0,479), erkeklerin ortalamasindan
(4,53+0,649) daha yiiksek oldugu tespit edilmistir Bu dogrultuda
kadinlarin yeniden yapilanmaya karg1 bakig agisinin erkeklere nazaran daha
olumlu oldugu soylenebilir.

2. Cinsiyete Gore Elektronik Déniisiim Boyutunun Bagimsiz Orneklem
TTesti Sonuglar1 ve Agiklamalari:

Cinsiyet degiskenine gore elektronik doniigiim boyutunun degisiklik arz

edip etmedigine dair uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi bulgular1 agagida
yer verilmigtir.

Cinsiyet N Ort. Ss t Sd p
Elektronik Doniigim ~ Kadin 201 4,56 ,540
Erkek 304 453 ,610 496 503 ,620

*<0,05, **p<0,01

Cinsiyete gore elektronik doniigiim boyutunun bagimsiz 6rneklem t-testi
¢oziimlemesinde olasilik diizeyi (p>0,05) oldugundan istatistiksel olarak
anlaml farklilik saptanmamuistir. Elektronik Doniisiim boyutunda kadinlarin
ortalamast (4,56+0,540) ile erkeklerin ortalamast (4,53+0,610) birbirine
ok yakin oldugu goriilebilir.

3. Cinsiyete Gore Hizmet Standardi Boyutunun Bagimsiz Orneklem
TTesti Sonuglart ve Agiklamalari:

Cinsiyet degiskenine gore hizmet standardi boyutunun degisiklik arz
edip etmedigine dair uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglar tabloda
gosterilmistir.

Cinsiyet N Ort. Ss t Sd p
Hizmet Standard: Kadin 201 4,71 436
Erkek 304 462 554 1,854 503 ,064

*<0,05, **p<0,01

Cinsiyete gore hizmet standardi boyutunun bagimsiz 6rneklem t-testi
degerlendirmesinde olasilik diizeyi (p>0,05) oldugundan istatistiksel olarak
anlaml farklihk belirlenmemistir. Hizmet standardi boyutunda kadinlarin
ortalamasi (4,71+0,436), erkeklerin ortalamasindan (4,62+0,554) yiiksek
olmasina ragmen istatistiksel olarak aralarindaki farklilik anlamli degildir.
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4. Cinsiyete Gore Personel Boyutunun Bagimsiz Orneklem TTesti
Sonuglart ve Agiklamalari:

Cinsiyet degiskenine gore Personele Yonelik Memnuniyet boyutunun
farkhilik gosterip gostermedigine iligkili yapilan bagimsiz 6rneklem t testi
bulgularina yer verilmistir.

Cinsiyet N Ort. Ss t Sd p
Personele Yonelik Kadin 201 4,80 ,396
Memnuniyet Erkek 304 475 470 1,111 503 267

*<0,05, **p<0,01

Cinsiyete gore Personele Yonelik Memnuniyet boyutunun bagimsiz
orneklem t-testi analizinde olasilik diizeyi (p>0,05) oldugundan istatistiksel
agidan manidar degisiklik bulunmamistir. Personel boyutunda kadinlarin
ortalamas: (4,80+0,396) ile erkeklerin ortalamas: (4,75+0,470) birbirine
gok yakindr.

5. Cinsiyete Gore Vatandag Memnuniyeti Boyutunun Bagimsiz
Orneklem TTesti Sonuglar1 ve Aciklamalart:

Cinsiyet degiskenine gore vatandag memnuniyeti boyutunun degigim arz
edip etmedigine dair yapilan bagimsiz 6rneklem t testi bulgular: asagidaki
tabloda agiklanmaktadir.

Cinsiyet N Ort. Ss t Sd p
Vatandag Memnuniyeti  Kadin 201 4,79 420
Erkek 304 4,75 475 ,938 503 ,349

*$<0,05, **p<0,01

Cinsiyete gore vatandag memnuniyeti boyutunun bagimsiz 6rneklem
t-testi degerlendirmesinde olasilik diizeyi (p>0,05) oldugundan istatistiki
agidan anlamli  degisimlere rastlanilmamugtir.  Vatandag memnuniyeti
boyutunda kadinlarin ortalamasi (4,79+0,420) ile erkeklerin ortalamasi
(4,75+0,475) birbirine gok yakindur.

6. Medeni Duruma Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Bagimsiz
Orneklem TTesti Sonuglart ve Aciklamalar

Medeni duruma degiskenine gore yeniden yapilandirma boyutunun
farklihk gosterip gostermedigine dair yapilan bagimsiz orneklem t testi
bulgular belirtilmistir.
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Medeni Durum N Ort. Ss t Sd p
Yeniden Yapilandirma  Evli 336 4,60 ,605
Bekar 169 454 553 1,166 503 ,244

*p<0,05, **p<0,01

Medeni duruma gore yeniden yapilandirma boyutunun bagimsiz
orneklem t-testi analizinde olasilik diizeyi (p>0,05) oldugundan istatistiksel
anlamda farklihklar saptanmamugtir. Yeniden vyapilandirma boyutunda
evlilerin ortalamas: (4,60%=0,605) ile bekarlarin ortalamasi (4,54+0,553)
birbirine ¢ok yakindir. Bu kapsamda sonug verileri ele alindiginda, yapilan
degisimlerin hepsinde en biiyiik ¢ogunluk bu goriiglere katilmaktadr.

7. Medeni Duruma Elektronik Doniigiim  Boyutunun Bagimsiz
Orneklem TTesti Bulgular ve Yorumlari

Medeni Durum degiskenine gore elektronik doniisiim boyutunun
farklilik gosterip gostermedigine iliskin uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi
sonuglar1 agagidaki tabloda yer almaktadir.

Medeni Durum N Ort. Ss t Sd p
Elektronik Dontisiim ~ Evli 336 4,55 597
Bekar 169 4,52 ,553 673 503 ,501

*<0,05, **p<0,01

Medeni duruma gore elektronik doniigiim boyutunun bagimsiz 6rneklem
t-testi analizinde olasiik diizeyi (p>0,05) oldugundan istatistiksel olarak
anlaml farklihk goriilmemistir. Elektronik Doniigiim boyutunda evlilerin
ortalamast (4,55+0,597) ile bekarlarin ortalamasi (4,52+0,553) birbirine
gok yakindir. Bu kapsamda sonug verileri ele alindiginda, elektronik dontigiim

boyutu hepsinde en biiyiik gogunluk bu goriislere katilmaktadir.

8. Medeni Duruma Hizmet Standardi Boyutunun Bagimsiz Orneklem
TTesti Bulgulart ve Yorumlar:

Medeni Durum degiskenine gore hizmet standard: boyutunun farklilik
arz edip etmedigine dair yapilan bagimsiz 6rneklem t testi bulgular1 agagida
verilmistir.
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Medeni Durum N Ort. Ss t Sd p
Hizmet Standardi Evli 336 4,67 ,503
Bekar 169 4,62 529 939 503  ,348

*9<0,05, **p<0,01

Medeni Duruma gore hizmet standardi boyutunun bagimsiz 6rneklem
t-testinde olasilik diizeyinin (p>0,05) oldugundan istatistik agisindan
herhangi bir farklihk gostermemistir. Hizmet standardi boyutunda evlilerin
ortalamasi (4,67+0,503) ile bekarlarin ortalamast (4,62+0,529) birbirine
¢ok yakindr.

9. Medeni Duruma Gore Personel Boyutunun Bagimsiz Orneklem
TTesti Bulgular1 ve Yorumlar:

Medeni Durum degiskenine gore Personele Yonelik Memnuniyet
boyutunun farklhilik gosterip gostermedigine dair gergeklestirilen bagimsiz
orneklem t testi bulgular1 belirtilen tabloda bulunmaktadir.

Medeni Durumu N Ort. Ss t Sd p
Personele Yonelik Evli 336 4,79 432
Memnuniyet Bekar 169 472 459 1617 503 107

*<0,05, **p<0,01

Medeni Duruma gore Personele Yonelik Memnuniyet boyutunun bagimsiz
orneklem t-testi degerlendirmesinde olasilik diizeyi (p>0,05) oldugundan
istatistiki agidan herhangi bir degisiklik saptanmamugtir. Personel boyutunda
evlilerin ortalamast (4,79+0,432) ile bekarlarin ortalamas: (4,72+0,459)
birbirine ¢ok yakindur.

10. Medeni Duruma Gore Vatandag Memnuniyeti Boyutunun Bagimsiz
Orneklem TTesti Bulgulart ve Yorumlari

Medeni Durum degiskenine gore vatandas memnuniyeti boyutunun
degisiklik arz edip etmedigine iliskin yapilan bagimsiz orneklem t testi
bulgular1 agagidaki tabloda gosterilmistir.

Medeni Durum N Ort. Ss t Sd p
Vatandas Memnuniyeti  Evli 336 4.77 455
Bekar 169 4,75 453 ,314 503 754

*<0,05, **p<0,01
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Medeni Duruma gore vatandag memnuniyeti boyutunun bagimsiz
orneklem t-testindeki olasiik diizeyr (p>0,05) ciktigindan istatistiksel
olarak makul farkliliklara ulagilmamugtir. Vatandag memnuniyeti boyutunda
evlilerin ortalamast (4,77+0,455) ile bekarlarin ortalamasi (4,75+0,453)
birbirine ¢ok yakindir. Bu kapsamda sonug verileri ele alindiginda, vatandag
memnuniyeti boyutunun evli ve bekar degiskenine gore biiyiik ¢ogunluk bu
goriiglere katildig1 goriilmektedir.

3.4.2. Tek Yonlii Varyans Analizine (Anova) Gore Bulgular ve
Yorumlar

Varyans analizi iki ya da daha fazla ortalama arasinda degisiklik arz edip
etmedigine dair hipotezi 6lgmek igin uygulanmaktadir. Tki adet degisken
bulunmaktadur. Birincisi kategorik karakter yansitan bagimsiz degigkenlerdir.
Ikincisi ise metrik nitelik arz eden bagimli degiskenlerdir. Bununla beraber
bagimsiz degiskenler arasinda iki ya da daha ¢ok grup bulunabilir. Tek
yonli Anova analizi, bu gruplara nazaran, bagimh degiskendeki ortalamalar
arasinda farkhilik gosterip gostermedigi saptanmaktadir (Kalayci, 2006, s.
131-132).

Yasa Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Yas degiskenine gore yeniden yapilandirma boyutunun farklilik arz edip
etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) bulgular1 agagida
bulunmaktadir.

Tablo 20. Yoasa Gore Yeniden Yapilandwma Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Yeniden 18-24 yag aras 90 44963 79046
Yapilandirma 55 37 vas arast 77 45693 58947

32- 38 yag aras1 117 4,6382 ,50157

39-45 yag arasi 91 4,6557 ,51926

46 ve daha fazla yas 130 4,5526 ,54037

Toplam 505 4,5835 ,58889 1,190 ,314

*<0,05

Vatandaglarin yeniden yapilandirma boyutunda olasilik diizeyi p>0,05
ciktigindan dolayi yag gruplarina gore istatistiki bir farkliiga rastlanilmamistir.
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Yasa Gore Elektronik Doniisiim Boyutunun Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar:

Yas degiskenine gore elektronik doniigiim boyutunun degisiklik barindirip
barindirmadiga dair yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonuglari
tabloda verilmistir.

Tablo 21. Yasa Gorve Elektronilk Doniisiim Boyutunun ANOVA Tnblosu

N Ort. sd F p

Elektronik 18-24 yag arasi 90 44667 77778
Donfigim 25-31 yag arasi 77 4,6831 45578

32- 38 yas arast 117 4,6444 .,52002

39-45 yag arasi 91 4,5385 .,57014

46 ve daha fazla yas 130 4,4338 52952

Toplam 505 4,5453 58284 3,596 ,007*

*<0,05

Katihmailarin elektronik doniigiim boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
gerceklestiginden yas gruplarina  gore istatistiksel farkliik  buldugu
gorilmiigtiir.

Tablo 22. Yas Gruplavina Gorve Farklilik Gosteven Elektronik Doniisiim Boyutunun
Test of Homaogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Elektronik Doniigiim 6,760 4 500 ,000

Yapilan Varyans analizi neticesinde elektronik doniigiim boyutu (p<0,05)
oldugundan varyanslarinin homojen olmadigi bulgusuna varilmistir. Bu
tarklihiklarin gikig yeri ele alinabilmesi igin “Post-hoc” testleri uygulanmustir.
Elektronik doniigiim boyutunun varyanslari homojen olmadig igin Post-
hoc testlerinden “Games-Howell” testi yapilmugtir.

Elektronik dondisiim boyutunda olasiik diizeyi (p<0,05) ¢iktigindan
dolay1 yag gruplarina gore birtakim farklihklar mevzu bahistir. Games-
Howell analizinde farkliligin temel noktasinin 46 ve tizeri yag grubu oldugu
goriilmiigtiir. 46 ve {izeri yag grubu ile 25-31 ve 32-38 yag grubu arasinda
farklihiklar vardir. Elektronik doniisiim boyutunda kaynaginin 46 ve iizeri
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yag grubu ortalamasin (4,4338 =+ ,52952) diger tiim gruplardan diigiik
oldugu anlagilmigtir.

Yasa Gore Hizmet Standardi Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Yas degiskenine gore yeniden yapilandirma boyutunun farklilik arz edip
etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) bulgular1 tabloda
sunulmugtur.

Tiblo 23. Yosa Gore Hizmet Standardr Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Hizmet 18-24 yag arasi 90 4,6019 ,65041
Standard: 25-31 yag arasi 77 46580 50790

32- 38 yag arasi 117 4,7108 47766

39-45 yas arasi 91 4,6941 48321

46 ve daha fazla yas 130 4,6141 ,45373

Toplam 505 4,6554 51229 930 446

*»<0,05

Vatandaglarin Hizmet Standardi boyutunda olasiik diizeyi p>0,05
ciktigindan dolayr yag gruplarina gore herhangi bir istatistiki farkliliga
rastlamilmamugtir.

Yasa Gore Personel Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Yas degiskenine gore Personele Yonelik Memnuniyet boyutunun farklilik
barindirip barindirmadigina dair gergeklestirilen tek yonlii varyans analizi
(Anova) bulgularina tablo yardimuyla yer verilmigtir.

Tablo 24. Yoasa Gore Personel Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Personele 18-24 yag arast 90 4,7000 ,58847
Yonelik 25-31 yas arast 77 47792 42001
Memnuniyet

32- 38 yag arasi 117 4,7897 ,38672

39-45 yas arasi 91 4,7692 44514

46 ve daha fazla yag 130 4,7923 ,38208

Toplam 505 4,7691 ,44275 ,709 ,586

*»<0,05
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Vatandaglarin ~ Personel ~ boyutunda  olasihik  diizeyi  p>0,05
hesaplandigindan yas gruplarina gore istatistiksel agidan herhangi bir
degisiklik bulunamamugtir.

Yasa Gore Vatandas Memnuniyeti Boyutunun Tek Yonli Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlari

Yas degiskenine gore Vatandas Memnuniyeti boyutunun farklilik arz
edip etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) bulgulari
agagida gosterilmigtir.

Tablo 25. Yasa Gore Vatandas M iyeti Boyut: ANOVA Toblosu
N Ort. sd F p
Vatandag 18-24 yag arasi 90 4,7356 ,53028
Memnuniyeti 55 37 yag arasi 77 47506 52129
32- 38 yag aras1 117 4,8051 ,43586
39-45 yag arasi 91 4,7802 ,41639
46 ve daha fazla yas 130 4,7615 ,39852
Toplam 505 4,7687 ,45449 ,359 ,838
*<0,05

Katihmalarin  Vatandag Memnuniyeti boyutunda olasilik diizeyinin
p>0,05 hesaplandigindan yas gruplarina gore istatistiksel bir farkhiliga

rastlanilmamistir.

Egitim Durumuna Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Egitim Durumuna degiskenine gore Yeniden Yapilandirma boyutunun
farklihk barindirip barindirmadigina dair yapilan tek yonlii varyans analizi
(Anova) bulgular1 agagida ifade edilmistir.
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Tablo 26. Egitim Durumuna Gove Yeniden Yopilandwma Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Yeniden Tlkokul 104 4,6010 51274
Yapilandirma Ortaokul 59 43164 77292

Lise 220 4,6530 ,59109

On lisans 36 4,6111 46462

Lisans 73 45822 ,52787

Lisanstisti 13 4,4103 51647

Toplam 505 4,5835 ,58889 3,378 0,005*

*<0,05

Katilmcilarin Yeniden Yapilandirma boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
hesaplandigindan Egitim Durumu gruplarina gore istatistik agisindan
anlamli farkliliklar bulundugu goriilmektedir.

Tablo 27. Egitim Duvrumu Gruplarma Gorve Farkliik Gosteren Yeniden Yapilandwma
Boyutunun Test of Homogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Yeniden Yapilandirma 3,700 5 499 ,003

Yapilan Homogenetiy of Variance test neticesinde Yeniden Yapilandirma
boyutu (p<0,05) bulundugundan varyanslarinin homojen olmadig:
saptanmugtir. Bu farkliliklarin temel etkenlerini ortaya koyabilmek adina
Post-hoc  testleri uygulanmugti.  Yeniden Yapilandirma boyutunun
varyanslart homojen olmadigy igin Post-hoc testlerinden Games-Howell testi
yapimustir.

Yeniden — Yapiandwma — boyutunda  olasihik  diizeyi  (p<0,05)
hesaplandigindan egitim durumu gruplarina gore anlaml degisiklik mevzu
bahistir. Games-Howell analizinde farkhiligin temel etkeninin ortaokul ile
lise grubu arasinda oldugu gortilmiistiir.  Ortaokul grubu ortalamasinin
(4,3164 + ,77292) diger egitim gruplardan daha diisiik oldugu, lise
grubunun ortalamast ise (4,6530 + ,59109) diger egitim gruplarindan daha
yiksek oldugu anlagilmugtir.
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Egitim Durumuna Gore Elektronik Doniisiim Boyutunun Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Egitim Durumuna gore Elektronik Doniigiim boyutunun farkliik arz
edip etmedigine dair gergeklestirilen Anova analizi bulgular1 asagida ifade
edilmigtir.

Tablo 28. Egitim Durumuna Gove Elektronik Doniisiim Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Elektronik Tlkokul 104 4,4212 55872
Donfigim Ortaokul 59 43322 74797

Lise 220 4,6445 53037

On lisans 36 4,4056 ,62971

Lisans 73 4,6438 50799

Lisanstisti 13 4,6615 ,61310

Toplam 505 4,5453 58284 4915 0,000*

*1<0,05

Katihmailarin Elektronik Dontigiim boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
hesaplandigindan Egitim Durumu gruplarina gore istatistiki agidan anlaml
farklihklarin var oldugu goriilmiigtiir.

Tiblo 29. Egitim Durumu Gruplavma Gove Farkliik Gosteren Elektronik Doniisiim
Boyutunun Test of Homogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Elektronik Doniigiim 2,250 5 499 ,048

*<0,05

Yapilan Homogenetiy of Variance testi neticesinde Elektronik Doniigiim
boyutu (p<0,05) hesaplandigindan varyanslarinin homojen olmadig1
saptanmugtir. Bu farkliliklarin ¢ikig noktalarinin incelenebilmesi igin Post-hoc
testleri uygulanmugstir. Elektronik Doniigiim boyutunun varyanslart homojen
olmadig i¢in Post-hoc testlerinden Games-Howell testi yapilmugtir.

Elektronik Dondisiim boyutunda olasihik diizeyi (p<0,05) olarak
olgiildiigiinden egitim durumu gruplarina gore birtakim makul farklilik
mevzu bahistir. Games-Howell testinde temel ayrim noktasinin ilkokul
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ve ortaokul grubu oldugu analiz edilmistir. Tlkokul grubu ortalamasinin
(4,4212 =+ ,55872) ve ortaokul grubunun ortalamast ise (4,3322 + ,74797)
diger egitim gruplarindan daha yiiksek oldugu anlagilmistir. Egitim seviyesi
yiikseldikge elektronik doniigiim ortalamasinin yiikseldigi goriilmektedir.

Egitim Durumuna Gore Hizmet Standardi Boyutunun Tek Yonli
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Egitim Durumuna gore Hizmet Standardi boyutunun degisiklik
barindirip barindirmadigina dair yapilan Anova analizi bulgular1 agagida

verilmistir.

Tablo 30. Egitim Durumuna Gove Hizmet Standavdi Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Hizmet Standard: Ilkokul 104 4,5994 48689

Ortaokul 59 45311 ,68262

Lise 220 4,7333 ,48031

On lisans 36 4,5972 51235

Lisans 73 4,6210 47650

Lisanstistii 13 4,7051 .,40342

Toplam 505 4,6554 51229 2,170 ,056

*<0,05

Vatandaglarin Hizmet Standardi boyutunda olasiik diizeyi p>0,05
hesaplandigindan Egitim Durumu gruplarina gore istatistik agisindan
anlaml farkliliklara rastlanilamamustir.

Egitim Durumuna Gore Personel Boyutunun Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Egitim Durumuna degiskenine gore Personel boyutunun degisiklik
arz edip etmedigine dair yapilan Anova analizi neticesi agagidaki tabloda
gosterilmistir.
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Tablo 31. Egitim Durumuna Gove Personel Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Personele Tlkokul 104 4,7519 42127
E/gﬁﬁn e Oraolal 59 47119 59454

Lise 220 4,8327 ,37505

On lisans 36 4,6611 52551

Lisans 73 47123 46665

Lisanstistii 13 4,7077 ,41324

Toplam 505 4,7691 44275 1,872 ,098

*$<0,05

Vatandaglarin  Personel boyutunda olasiik diizeyi p>0,05 olarak
olgiildiigiinden Egitim Durumu gruplarina gore istatistiksel agidan anlaml
degisiklik tespit edilmemistir.

Egitim Durumuna Gore Vatandas Memnuniyeti Boyutunun Tek

Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Egitim Durumuna gore Vatandag Memnuniyeti boyutunun herhangi bir
farkhilik tegkil edip etmedigine dair gergeklestirilen Anova analizi bulgular
tabloda dile getirilmistir.

Tablo 32. Egitim Duvrumuna Gove Vatandas M yeti Boyut ANOVA
Tnblosu
N Ort. sd F p
Vatandag Ilkokul 104 4,7481 43175
Memnuniyeti Ortaokul 59 47322 52994
Lise 220 4,8155 ,45101
On lisans 36 4,6611 45562
Lisans 73 4,7507 ,42529
Lisanststii 13 4,7077 ,47339
Toplam 505 4,7687 45449 1,058  ,383
*»<0,05

Katilmcilarin Vatandag Memnuniyeti boyutunda olasilik diizeyi p>0,05
olarak ol¢iildiigiinden Egitim Durumu gruplarina gore istatistiki bakimdan
herhangi bir degisim tespit edilmemisgtir.
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Meslegine Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Tek Yonli
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Meslek degiskenine gore Yeniden Yapilandirma boyutunun degisim
barindirip barindirmadigina dair yapilan Anova analizi bulgular1 agagidaki
tablolarda belirtilmistir.

Tablo 33. Meslegine Gore Yeniden Yapiandwma Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p
Yeniden Serbest meslek 29 45747 59024
Yapilandirma fsci 74 46284 66926
Ciftci 53 43522 64023
Memur 123 46612 ,49217
Emekli 55 45545 59581
Issiz 171 45906 58667
Toplam 505 45835 ,58889 2209 052
*<0,05

Vatandaglarin Yeniden Yapilandirma boyutunda olasilik diizeyi p>0,05
hesaplandigindan Meslek degisken gruplarina gore istatistiki agidan anlamh
tarklilik saptanmamugtir. Her ne kadar meslek gruplarina gore istatiksel olarak
makul bir degisiklik bulunmasa da giftgilerin diger meslek gruplarindan daha
az bir degere sahip oldugu tespit edilmistir.

Meslegine Gore Elektronik Doniisiim Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlari

Meslek degiskenine gore Elektronik Doniisiim boyutunun degigim arz
edip etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi bulgular: agagida ifade
edilmigtir.
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Tablo 34. Meslegine Gove Elektvonilk Doniisiim Boyutunun ANOVA Tnblosu

N Ort. sd F p

Elektronik Serbest meslek 29 4,5655 ,54266
Donigtim fsci 74 46514 53385

Ciftci 53 44264 55614

Memur 123 4,6878 ,47780

Emekli 55 44618 56289

Issiz 171 44573 66562

Toplam 505 4,5453 58284 3498 004

*<0,05

Vatandaglarin Elektronik Doniisiim boyutunda olasihik diizeyi p<0,05
olgiildiigiinden meslek gruplarina gore istatistiki bakimdan anlamlr farklilik
oldugu goriilmiistiir.

Tablo 35. Meslek Gruplarma Gove Favkliik Gosteven Elektronik Dioniisiim Boyutunun
Test of Homaogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Elektronik Doniistim 4,425 5 499 ,001

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Elektronik Doniigiim
boyutu (p<0,05) olarak hesaplandigindan varyanslarinin homojen olmadig1
saptanmugtir. Bu ayrim noktalarinin belirgin kilmak adina Post-hoc testleri
yapilmugtir. Elektronik Doniigiim boyutunun varyanslar1 homojen olmadig:
i¢in Post-hoc testlerinden Games-Howell analizi uygulanmugtir.

Elektronik Doniisiim boyutunda olasilik diizeyi (p<0,05) olgiildiigiinden
meslek gruplarina gore anlamli ayrim noktalar1 bulunmaktadir. Games-
Howell tahlilinde farklihigin memurlar ile ¢iftgi ve igsiz grubu arasinda oldugu
goriilmiigtii. Memurlarin ortalamasinin (4,6878 =+ , 47780) diger meslek
gruplarindan yiiksek oldugu, ciftcilerin ortalamasinin (4,4264 + ,55614) ve
igsizlerin ortalamasinin (4,4573 *+ , 66562) ise diger meslek gruplarindan
diigiik oldugu anlagilmugtir.
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Yapils istim Kap

Meslegine Gore Hizmet Standardi Boyutunun Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Meslek degiskenine gore Hizmet Standardi boyutunun farklilik
barindirip barindirmadigina dair yapilan varyans analizi sonuglar1 agagida
tablo yardimiyla verilmistir.

Tablo 36. Meslegine Gove Hizmet Standavdr Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Hizmet Standard: Serbest meslek 29 4,6839 47213

Isci 74 4,7590 ,39319

Giftci 53 4,5660 ,50462

Memur 123 4,7222 41799

Emekli 55 4,6242 55390

Igsiz 171 4,5955 59981

Toplam 505 4,6554 ,51229 1,889 ,095

*<0,05

Vatandaglarin Hizmet Standardi boyutunda olasiik diizeyi p>0,05
olgiildiigiinden Meslek degisken gruplarina gore istatistiksel anlamda
herhangi bir farklihga rastlanilmamustir.

Meslegine Gore Personel Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Meslek degiskenine gore Personel boyutunun degisiklik gosterip
gostermedigine dair yapilan Anova analizi bulgular1 agagida detaylica yer

verilmistir.

Tablo 37. Meslejine Gore Personel Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Personele Yonelik Serbest meslek 29 4.6966 ,47696
Memnuniyet fsci 74 4,8027 36788

Ciftei 53 4,7245 43186

Memur 123 4,8016 ,41251

Emekli 55 4,7745 ,46357

Issiz 171 4,7556 ,48496

Toplam 505 4,7691 ,44275 512 ,767

*<0,05
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Vatandaglarin Personelboyutundaolasilikdiizeyip>0,05 hesaplandigindan
Mesleki gruplara gore istatistiki anlamda farklilik arz etmemektedir.

Meslegine Gore Vatandas Memnuniyeti Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlari

Meslek degiskenine gore Vatandag Memnuniyeti boyutunun herhangi bir
ayrim noktasi tegkil edip etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi
(Anova) sonuglar1 agagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tiblo 38. Meslegine Gore Vatandas M jyeti Boyut: ANOVA Tablosn

N Ort. sd F p
Vatandag Serbest meslek 29 47034 46174
Memnuniyeti  jo.; 74 48162 35923
Ciftgi 53 4,6679 ,48349
Memur 123 4,7886 ,40513
Emekli 55 4,7564 ,45654
Issiz 171 4,7801 ,51090

Toplam 505 4,7687 ,45449 ,878 ,495
*»<0,05

Katilimcilarin Vatandag Memnuniyeti boyutunda olasilik diizeyi p>0,05
olarak olgiildiigiinden Mesleki gruplara gore istatistiki agidan herhangi bir
farklihk goriilmemektedir.

Aylik Gelire Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar:

Aylik Gelir degigkenine gore Yeniden Yapilandirma boyutunun farklilik
barindirip barindirmadigina dair yapilan varyans analizi bulgulari agagida
ifade edilmigtir.
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Tablo 39. Aylik Gelir Degiskenine Gove Yeniden Yopiandwma Boyutunun ANOVA

Tnblosn
N Ort. sd F p
Yeniden Asgari Ucretten az 178 4,6517 ,51080
Yapilandirma Asgari ticret 111 4,5495 ,75932
2825-5000 122 4,4945 55378
5001-7500 69 4,5628 54541
7501 ve tizeri 25 4,7400 46914
Toplam 505 4,5835 ,58889 1,860 .,116
*»<0,05

Vatandaglarin Yeniden Yapilandirma boyutunda olasilik diizeyi p>0,05
hesaplandigindan aylik gelir degiskenlerine gore istatistiksel bakimdan
anlamli farklhiliklar yoktur.

Aylik Gelire Gore Elektronik Doniisiim Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Aylik Gelir degiskenine gore Elektronik Dontisiim boyutunun degisiklik
arz edip etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi bulgulari agagida
belirtilmigtir.

Tablo 40. Aylik Gelir Degiskenine Gove Elektronik Diondisiim Boyutunun ANOVA

Tablosn
N Ort. sd F p
Elektronik Asgari ticretten az 178 44708 56662
Déniigiim Asgari ficret 111 45459 69593
2825-5000 122 45492 56367
5001-7500 69 4,6435 ,48491
7501 ve tizeri 25 47840 ,38695
Toplam 505 4,5453 58284 2,290 ,059
*$<0,05

Vatandaglarin Elektronik Doniigiim boyutunda olasilik diizeyi p>0,05
olarak olgtildiigiinden aylik gelir degiskenine gore istatistiki agidan mantiki
farkliliklara rastlanilmamugtir. Yapilan Anova analizi neticesinde istatistiksel
bakimdan anlamli farkliik bulunmamakla beraber, vatandaslarin aylik gelir
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diizeyi artig gosterdikge elektronik doniigiim ortalamalarinin da yiikseldigi
tespit edilmistir.

Aylik Gelire Gore Hizmet Standardi Boyutunun Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar:

Aylik Gelir degiskenine gore Hizmet Standardi boyutunun ayrim
noktalart arz edip etmedigine dair yapilan Anova analizi bulgular1 agagidaki
tablolda dile getirilmistir.

Tublo 41. Aylsk Gelir Degiskenine Gove Hizmet Standard: Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Hizmet Standardi Asgari ticretten az 178 4,7013 47954

Asgari ticret 111 4,6772 ,57878

2825-5000 122 4,5833 ,51526

5001-7500 69 4,5870 ,49804

7501 ve tizeri 25 47733 40791

Toplam 505 4,6554 ,51229 1,659  ,158

*»<0,05

Vatandaglarin Hizmet Standardi boyutunda olasiik diizeyi p>0,05
olarak hesaplandigindan aylik gelir degiskenine gore istatistiki agidan anlaml
tarklihga rastlanilmamigtir. Yapilan Anova analizi neticesinde istatistiki
bakimda anlamh degisiklik bulunmamakla beraber katilimlarin ayhk gelir
seviyesine gore hizmet standard: ortalamasinin degismedigi goriilmiistiir.

Aylik Gelire Gore Personel Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) Sonuglar1 ve Agiklamalar:

Aylik Gelir degiskenine gore Personele Yonelik Memnuniyet boyutunun
farkhlik barindirip barindirmadigina dair yapilan Anova analizi bulgular
agagida ifade edilmistir.
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Tablo 42. Aylik Geliv Degiskenine Gore Pevsonele Yonelil M iyet Boyut,
ANOVA Tablosu
N Ort. sd F p
Personele Yonelik Asgari ticretten az 178 4,8034 ,40587
Memnuniyet Asgari ficret 111 47676 ,50850
2825-5000 122 4,7508 ,42742
5001-7500 69 4,6928 ,48091
7501 ve tizeri 25 4,8320 ,33005
Toplam 505 4,7691 ,44275 958 430
*»<0,05

Vatandaglarin Personele Yonelik Memnuniyet boyutunda olasilik diizeyi
p>0,05 olarak ol¢iildiigiinden aylik gelir degiskenine gore istatistiki farklilik
tespit edilmemistir.

Aylik Gelire Gore Vatandas Memnuniyeti Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Aylik Gelire Gore Vatandag Memnuniyeti boyutunun farkhilik arz
edip etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi bulgulari tabloda
belirtilmigtir.

Tblo 43. Aylik Gelive Gore Vatandas M iyeti Boyut, ANOVA Tablosn

N Ort. sd F p
Vatandas Asgari licretten az 178 4,8360 ,36399
Memmuniyeti Asgari iicret 111 4,7946 46433
2825-5000 122 4,6951 ,54679
5001-7500 69 4,6696 47506
7501 ve tizeri 25 4,8080 ,36277

Toplam 505 4,7687 45449 2,771 ,027*
*»<0,05

Katilmcilarin Vatandag Memnuniyeti boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
olarak hesaplandigindan aylik gelir gruplarina gore istatistiksel agidan anlaml
degisikliklerin bulundugu goriilmiistiir.
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Tablo 44. Aylik Gelive Gore Farklidik Gosteven Vatandas M iyeti Boyut, Test
of Homaogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Vatandag Memnuniyeti 6,501 4 500 ,000

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Vatandag
Memnuniyeti boyutu (p<0,05) olarak 6lgtildiigii igin varyanslarinin homojen
olmadigr saptanmistir. Bu farkliliklarin temel noktalarini analiz etmek igin
Post-hoc testleri gergeklestirilmigtir. Vatandag Memnuniyeti boyutunun
varyanslart homojen olmadig: igin swrastyla “Tambane’s T2, Donnett’s T3,
Games-Howell ve Donnett’s ” analizleri yapilmig ancak herhangi bir farkliliga
rastlinmamistir.  Bu  sebeple ortalamalar zemininde degerlendirmeler
yapimugtir. Asgari ticretten daha az ayhk geliri olanlarin ortalamasi
(4,8360+,36393) diger gelir gruplarindan daha yiiksek oldugu, 5001-7500
TL aras1 aylik gelire sahip olanlarin ortalamasinin ise (4,6696+,475006)
diger tiim gelir gruplardan daha diigiik oldugu goriilmektedir.

Ikametgiha Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar:

Tkametgah degiskenligine gore Yeniden Yapilandirma boyutunun
degigiklik barindirip barindirmadigina dair yapilan Anova analizi bulgular:
agagida belirtilmistir.

Toblo 45. Tkametyih degiskenliine gove Yewiden Yapilandwma Boyntunun ANOVA

Tablosu
N Ort. sd F p
Yeniden 1l Merkezi 135 4,5235 ,68874
Yapilandirma flce Merkezi 175 46324 53436
Mahalle 46 4,7826 41555
Koy 149 45190 58366
Toplam 505 45835 ,58889 3,261 ,021*
*<0,05

Vatandaglarin Yeniden Yapilandirma boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
olarak olgiildiigiinden Tkametgh degiskenine gore istatistiki agidan anlamli
farkliliklarin oldugu gortilmiistiir.
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Toblo 46. Tkametyih degiskenlijine gove Favklik Gosteven Yewiden Yapilandwma
Boyutunun Test of Homogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Yeniden Yapilandirma 4,850 3 501 ,002

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Yeniden Yapilandirma
boyutu (p<0,05) olarak oOlgiildiigiinden varyanslarinin homojen olmadig:
saptanmugti.  Bu  farkhiliklarin - temel alanlarinin  incelenebilmesi  igin
Post-hoc testi yapilmugtir. Elektronik Doniigim boyutunun varyanslar
homojen bulunmadigindan da Post-hoc testlerinden Games-Howell testi
uygulanmugtir.

Yeniden Yapiandwma boyutunda olasiik diizeyi (p<0,05) olarak
hesaplandigindan ikametgah degiskenine gore anlamli farkliik mevzu
bahistir. Games-Howell analizi neticesinde mahallede ikamet eden bireylerin
ortalamast (4,7826 =+ , 41555) diger gruplardan daha yiiksek oldugu, il
merkezinde ikamet edenlerin ortalamas: (4,5235 + , 68874) ve koylerde
yerlesim gosterenlerin ortalamasi (4,5190 + | 58366) diger gruplardan daha
diisiik oldugu tespit edilmistir.

Ikametgiha Gore Elektronik Doniisiim Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Tkametgah degiskenligine gore Elektronik Déniisiim boyutunun farklilik
barindirip barindirmadigina dair yapilan tek yonlii varyans analizi bulgular
agagida sunulmustur.

Toblo 47. Tkametyih degiskenliine gove Elektronik Dondigiim Boyutunun ANOVA

Tablosu
N Ort. sd F p
Elektronik 1l Merkezi 135 45585 66785
Déniigiim fice Merkezi 175 46674 49156
Mahalle 46 45043 53456
Koy 149 44027 58586
Toplam 505 45453 58284 5795 001*

*»<0,05
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Vatandaglarin Elektronik Doniisiim boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
olarak hesaplandigindan aylik gelire gore istatistiki agidan bazi farklhiliklarin
oldugu goriilmektedir.

Toblo 48. Tkametyih degiskenlijine gove Favklik Gosteven Elektronik Donisiim
Boyutunun Test of Homogeneity of Varviances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Elektronik Dontistim 4,160 3 501 ,006

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Elektronik Doniigiim
boyutu (p<0,05) olgiildiigiinden varyanslarimin  homojen olmadigina
rastlanilmugtir. Bu farkhiliklarin temel noktalarini analiz etmek igin Post-hoc
testlerinden Games-Howell analizi uygulanmistur.

Elektronik Dondisiim boyutunda olasihik diizeyi (p<0,05) olarak
hesaplandigindan  ikametgah degiskenine gore birtakim farklihiklar
mevzu bahistir. Games-Howell analizi neticesinde koylerde ikamet eden
katihmcilarin ortalamasi (4,4027 + , 58586) diger gruplardan daha diisiik
oldugu, ilge merkezi grubunun ortalamasinin (4,6674 = ,49156) ise daha
yiiksek oldugu saptanmustir.

Tkametgiha Gore Hizmet Standardi Boyutunun Tek Yénlii Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar:

Tkametgah degiskenligine gore Hizmet Standardi boyutunun farklilik
arz edip etmedigine dair yapilan Anova analizi bulgular1 asagida detaylica

belirtilmigtir.

Toblo 49. Tkametyih degiskenliine gove Hizmet Standardr Boywtunun ANOVA

Tablosu
N Ort. sd F p
Hizmet Standard: 1l Merkezi 135 45951 ,57898
Tlge Merkezi 175 4,6810 52274
Mahalle 46 4,8043 34121
Koy 149 4,6342 47128
Toplam 505 4,6554 ,51229 2,165 091

*<0,05
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Katimcilarin Hizmet Standard: boyutunda olasiik diizeyi p>0,05
olarak olgiildiigiinden Meslek degiskenine gore istatistiki agidan farkliliklar
goriilmemistir.

Ikametgiha Gore Personel Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlari

Tkametgiha gore Personele Yonelik Memnuniyet boyutunun degisiklik
barindirip barindirmadigina dair gergeklestirilen tek yonlii varyans analizi
bulgular tabloda dile getirilmistir.

Tablo 50. Tkametgih dejiskentisiine gove Personele Yonelik M iyet Boyut,
ANOVA Tablosu
N Ort. sd F p
Pcrsonelc. Yonelik  § Merkezi 135 4,6874 ,53955
Memnuniyet

Tlce Merkezi 175 4,7897 42738

Mahalle 46 49304 23558

Kéy 149 47691 39710

Toplam 505 4,7691 44275 3,755 011*
*»<0,05

Vatandaglarin Personele Yonelik Memnuniyet boyutunda olasilik diizeyi
p<0,05 olarak olgiildiigiinden ikametgaha gore istatistiksel olarak birtakim
tarkliliklarin buldugu saptanmugtur.

Toblo 51. Tkametgih deiskenligine gove Favklik Gosteven Personel Boyutunun Test of
Homaogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.

Personele Yonelik 11,970 3 501 ,000
Memnuniyet

Yapilan Homogenetiy of Variance test sonucunda Personele Yonelik
Memnuniyet boyutu (p<0,05) hesaplandigindan varyanslarinin homojen
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olmadig kanaatine varilmugtir. Bu farkliliklarin temel noktalarini saptamak
adina Post-hoc testlerinden Games-Howell analizi uygulanmistir.

Personele Yonelik Memmnuniyet boyutunda olasilik diizeyi (p<0,05)
oldugundan ikametgaha gore belirli farklihiklar bulunmaktadir. Games-
Howell analizi neticesinde farkliliginin temel nedeni mahallede ikamet eden
katihmcilar oldugu tespit edilmigtir. Mahallede ikamet eden katilimcilarin
ortalamasi (4,9304 = , 23558) digerlerine gore yiiksek oldugu tespit
edilmigtir.

Ikametgiha Gore Vatandas Memnuniyet Boyutunun Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar:

Tkametgih degiskenligine gore Vatandas Memnuniyet boyutunun
herhangi bir ayrim teskil edip etmedigine dair yapilan Anova analizi
bulgularina yer verilmistir.

Tablo 52. Tkametyih degiskenligine gove Vatandas M. iyet Boyut, ANOVA
Tnblosu
N Ort. sd F p
Vatandag 1l Merkezi 135 4,7259 47802
Memnuniyet fice Merkezi 175 4,7589 51251
Mabhalle 46 49130 ,26214
Koy 149 4,7745 ,39816
Toplam 505 4,7687 45449 1,992 114
*»<0,05

Katihmailarin Vatandag Memnuniyet boyutunda olasilik diizeyi p>0,05
bulundugundan Tkametgih degisken gruplarina gore istatistiksel olarak
anlaml farklilik bulunmamaktadr.

Niifus Miidiirliigiine Gore Yeniden Yapilandirma Boyutunun Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Niifus Miidiirliigii degiskenligine gore Yeniden Yapilandirma boyutunun
farkhlik barindirip barindirmadigina dair yapilan tek yonlii varyans analizi
bulgular1 tabloda belirtilmistir.
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Tablo 53. Niifus Miidiivliigii degiskenligine gove Yeniden Yopilandwma Boyutunun

ANOVA Tablosu
N Ort. sd F p

Yeniden Usak Merkez 105 4,6667 ,46051
Yapilandirma Karahalls 100 4.8683 32592

Banaz 75 4,2400 ,55968

Sivash 75 42711 86115

Ulubey 75 4.8489 33013

Esme 75 44778 58081

Toplam 505 4,5835 58889 21,625 ,000*

*<0,05

Vatandaglarin Yeniden Yapilandirma boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
olarak hesaplandigindan Niifus Miidiirliiklerine gore istatistiki agidan belirli
farkliliklarin bulundugu goriilmiistiir.

Tablo 54. Niifus Miidiivliiklerine gove Farkliik Gosteven Yeniden Yapilanduwrma
Boyutunun Test of Homogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Yeniden Yapilandirma 24,483 5 499 ,000

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Yeniden
Yapilandirma boyutu (p<0,05) olgiildiigiinden varyanslarinin homojen
olmadigr saptanmigtir. Bu farkliliklarin temel dayanaginin incelenmesi adina
Post-hoc testlerinden Games-Howell analizi yapilmugtir.

Yeniden Yopdandwma boyutunda olasihik diizeyr (p<0,05) olarak
hesaplandigindan Niifus Miidiirliiklerine gore belirli farkliiklar mevzu
bahistir. Games-Howell testi sonucunda Karahalll Nifus Miudiirligi
ortalamasi (4,2400= , 32592) diger miidiirliiklerden yiiksek oldugu, Banaz
Niifus Midiirliigiiniin ortalamast (4,8683 = ,55968) ve Sivasl Niifus
Miidiirliigiiniin ortalamast (4,2711% ,86115) diger miidiirliiklerden daha
diisiik oldugu goriilmektedir.
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Niifus Miidiirliigiine Gore Elektronik Doniisiim Boyutunun Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Niifus Midiirliigii degigkenligine gore Elektronik Doniigiim boyutunun
degisiklik arz edip etmedigine dair yapilan Anova analizi bulgular1 agagida
detaylica ifade edilmistir.

Tablo 55. Niifus Miidiivliigii degiskenligine gove Elektronik Doniisiim Boyutunun

ANOVA Tablosu
N Ort. sd F p

Elekeronik Usak Merkez 105 4,5600 ,53450
Dontigiim

Karahall 100 4,5820 ,53718

Banaz 75 4,3040 ,54758

Sivasl 75 4,3200 77947

Ulubey 75 49280 22694

Esme 75 4,5600 ,55312

Toplam 505 4,5453 58284 12,703  ,000*

*<0,05

Vatandaglarin Elektronik Doniisiim boyutunda olasihik diizeyi p<0,05
olarak olgiildiigiinden Niifus Miidiirliiklerine gore istatistiksel agidan
tarklihiklar bulundugu tespit edilmistir.

Tablo 56. Niifus Miidiivliiklerine gove Farkliik Gosteren Elektvonilk Doniisiim
Boyutunun Test of Homogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Elektronik Doniigiim 23,401 5 499 ,000

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Elektronik
Doniigiim  boyutu (p<0,05) hesaplandigindan varyanslarinin  homojen
olmadig1 goriilmiigtiir. Bu ayrim noktalarinin incelenebilmesi adina Post-
hoc testlerinden Games-Howell analizi yapilmustir.
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Elektronik Dondisiim boyutunda olasilik diizeyi (p<0,05) ¢iktigindan
Niifus Miidiirliiklerine gore belirli farkliliklar bulunmaktadir. Games-Howell
testi sonucunda Ulubey Niifus Miidiirliigii ortalamasi (4,9280 = | 22694)
diger tiim miidiirliiklerden yiiksek oldugu goriilmektedir.

Niifus Miidiirliigiine Gore Hizmet Standardi Boyutunun Tek Yonli
Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlar1

Niifus Miidiirliigii degiskenligine gore Hizmet Standard:i boyutunun
degisiklik barindirip barindirmadigina dair yapilan tek yonlii varyans analizi
bulgular1 agagida dile getirilmistir.

Tablo 57. Niifus Miidiivliigii degiskenligine gove Hizmet Standavdi Boyutunun

ANOVA Tablosu
N Ort. sd F p

Hizmet Standardi  Usak Merkez 105 ,43674 ,53450

Karahall 100 27115 ,53718

Banaz 75 ,61411 54758

Sivash 75 ,64221 77947

Ulubey 75 22428 22694

Esme 75 ,58695 55312

Toplam 505 ,51229 58284 15,228 ,000*

*<0,05

Vatandaglarin Hizmet Standardi boyutunda olasiik diizeyi p<0,05
olarak olgiildiigtinden Niifus Miidiirliiklerine gore istatistiki bakimdan belirli
farkliliklarin barindirdig saptanmustur.

Tablo 58. Niifus Miidiivliiklerine gove Favklidik Gosteven Hizmet Standarvds
Boyutunun Test of Homogeneity of Varviances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Hizmet Standardi 33,261 5 499 ,000

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Hizmet Standards
boyutu (p<0,05) hesaplandigindan varyanslarinin  homojen olmadig:
belirlenmigtir. Bu noktalarin temel dayanaklarinin ortaya c¢ikarilabilmesi
adina Post-hoc testlerinden Games-Howell analizi yapilmustir.
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Hizmet Standard: boyutunda olasilik diizeyi (p<0,05) ¢iktigindan dolay:
Niifus Miidiirliiklerine gore belirli farkhiliklarin oldugu goriilmiistiir. Games-
Howell testi sonucunda Ulubey Niifus Midiirliigii ortalamasi (4,9000 + |

22428) ve Karahalli Niifus Miidiirliigii ortalamasi (4,8567 =, 27115) diger
tiim miidirliiklerden yiiksek oldugu goriilmektedir.

Niifus Miidiirliigiine Gore Personel Boyutunun Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) Bulgular1 ve Yorumlari

Niifus Mudiirliigii degigkenligine gore Personel boyutunun farklilik arz
edip etmedigine dair yapilan Anova analizi bulgular1 tabloda sunulmustur.

Tablo 59. Niifus Miidiivliigii degiskenligine gove Personel Boyutunun ANOVA Tablosu

N Ort. sd F p

Personele Yonelik Usak Merkez 105 4,7790 ,40849
Memnuniyet Karahall 100 4,9560 19813

Banaz 75 4,6187 .,46052

Sivasl 75 4,5467 ,64291

Ulubey 75 49387 ,18299

Esme 75 4,7093 48579

Toplam 505 4,7691 44275 12,935 ,000*

*$<0,05

Vatandaglarin - Personel boyutunda olasiik diizeyi p<0,05 olarak
olgiildiigiinden Niifus Miidiirliiklerine gore istatistiki agidan  belirli
farkliliklarin oldugu saptanmistur.

Tablo 60. Niifus Miidiivliiklerine gove Farkliik Gosteven Personel Boyutunun Test of
Homaogeneity of Variances Tablosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Personele Yonelik Memnuniyet 41,595 5 499 ,000

Yapilan Homogenetiy of Variance test sonucunda Personele Yonelik
Memnuniyet boyutu (p<0,05) ¢iktigindan dolay1 varyanslarinin homojen
olmadigr saptanmistir. Personel boyutunda olasiik  diizeyi (p<0,05)
olarak hesaplandigindan Niifus Miidiirliiklerine gore anlamli farkliliklart
bulundugu belirlenmigtir. Games-Howell testi sonucunda Ulubey Niifus
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Miidiirliigli ortalamasi (4,9387 + , 18299) ve Karahalli Niifus Midiirligii
ortalamast (4,9560 = , 19813) diger tiim miidiirliiklerden yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Niifus Midiirliigiine Gore Vatandas Memnuniyeti Boyutunun Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Bulgular: ve Yorumlari

Niifus Miidiirliigii degiskenligine gore Vatandag Memnuniyeti boyutunun
degisiklik arz edip etmedigine dair yapilan tek yonlii varyans analizi bulgulari
agagida gosterilmigtir.

Tablo 61. Niifus Miidiivliigii degiskenligine gove Vatandas M iyeti Boyut:
ANOVA Tablosu
N Ort. sd F p
Vatandas Usak Merkez 105 4,7752 ,38898
Memnuniyeti
Karahalli 100 4,9600 ,19695
Banaz 75 4,6373 46926
Sivash 75 4,5547 58962
Ulubey 75 49653 ,13304
Esme 75 4,6533 ,62500
Toplam 505 4,7687 45449 13,361 ,000*
*»<0,05

Katilmcilarin Vatandag Memnuniyeti boyutunda olasilik diizeyi p<0,05
olgiildiigiinden Niifus Miidiirliiklerine gore istatistiki bakimdan belirli
farkliliklarin bulundugu saptanmugtir.

Tablo 62. Niifus Miidiivliiklerine gove Favkliik Gosteven Vatandas Memnuniyeti
Boyutunun Test of Homogeneity of Variances Toblosu

Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Vatandag Memnuniyeti 44,595 5 499 ,000

Yapilan Homogenetiy of Variance analizi neticesinde Vatandag
Memnuniyeti boyutu (p<0,05) olarak 6lgiildiigiinden varyanslarinin
homojen olmadigi sonucuna varilmigtir. Bu ayrim noktalarinin saptanabilmesi
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adina Post-hoc testlerinden Games-Howell analizi yapilmistir.  Vatandas
Memnuniyeti boyutunda olasilik diizeyi (p<0,05) olarak ¢iktigindan Niifus
Miidiirliiklerine gore anlamli degisim noktalarinin bulundugu gortilmiistiir.
Games-Howell testi sonucunda Ulubey Niifus Miidiirliigli ortalamasi
(4,9653 =, 13304) ve Karahalli Niifus Midiirltigii ortalamasi (4,9600 + ,
19695) diger tiim miidiirliiklerden yiiksek oldugu goriilmektedir.

3.5. Degiskenler Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi

3.5.1. Degisken Boyutlar Arasindaki Iliskilerin Korelasyon Analizi
Yontemiyle Incelenmesi

Korelasyon analizi, “iki boyut nezdindeki dogrusal bagjlanty ya da bir
boyutun daha fozla boyutla olan diizeyini analiz etmek, ayrica bu iliskinin
seviyesimi hesaplamak adma wygulanan istatiksel bir aragtyr” (Kalayci, 20006, s.
115). Tki boyutsal degisim igin Pearson Korelasyon Katsayis: asagida belirtilen
tabloda ele alinabilir (Kalayci, 2006: 116).

Tablo 63. Korelasyon Degerlervi Icin Bir Smaflama

Korelasyon (r) Yorumu
0,90-1 Arast Cok Yiiksek
0,70- 0,89 Arasi Yiiksek
0,50- 0,69 Arasi Orta

0,26- 0,49 Arasi Zayif

0,0- 0,25 Arasi Cok zayif

Aragtirma degiskenlerine iligkin korelasyon testiyle alakali sonuglar
agagidaki tabloda sunulmustur.

Toblo 64. Arastwma Dejiskenlevine Iiskin Kovelasyon Analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5
1 Yeniden Yapilandirma 1
2 Elektronik Doniigiim ,568%% 1
3 Hizmet Standard: ,639%%  568*% 1
4 Personele Yonelik. Memnuniyet ,582*%  500%* [736** 1
5 Vatandag Memnuniyeti ,548**  403** ,696*%* [701** 1

**9<0,01, *p<0,05
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Pearson Korelasyon testine gore aragtirma degiskenleri arasinda olumlu
yonli baglar bulunmaktadir. Buna gore;

Yeniden Yapilandirmayla Elektronik Doniigiim arasinda olumlu yonli
(r=0,568) anlaml ve orta diizeyde iliski vardur.

Yeniden Yapilandirma ile Hizmet Standardi arasinda olumlu yonli
(r=0,639) anlamh ve orta diizeyde iliski vardur.

Yeniden Yapilandirma ile Personele Yonelik Memnuniyet arasinda
olumlu yonlii (r=0,582) ve orta diizeyde iliski vardir.

Yeniden Yapilandirma ile Vatandag Memnuniyeti arasinda olumlu
yonlii (r=0,548) ve orta diizeyde iligki vardir.

Elektronik Doniigtim ile Hizmet Standardi arasinda olumlu yonli
(r=0,568) ve orta diizeyde iliski vardir.

Elektronik Doniigiim ile Personele Yonelik Memnuniyet arasinda
olumlu yonlii (r=0,500) ve orta diizeyde iliski vardir.

Elektronik Doniigiim ile Vatandag Memnuniyeti arasinda olumlu yon-
li (r=0,403) ve zayif diizeyde iliski vardur.

Hizmet Standardi ile Personele Yonelik Memnuniyet arasinda olumlu
yonlii (r=0,736) ve yiiksek diizeyde iligki vardir.

Hizmet Standardr ile Vatandag Memnuniyeti arasinda olumlu yonlii

(r=0,696) ve orta diizeyde iliski vardur.

Personele Yonelik Memnuniyet ile Vatandag Memnuniyeti arasinda
olumlu yonlii (r=0,701) ve yiiksek diizeyde iliski vardur.

Korelasyon analizleri incelendiginde; arastirma degiskenleri arasinda
olumlu yonlii ve istatistiki agidan (p<001) iliskiler saptandigindan, regresyon
testi yapilmasi kabul goriilmiistiir.

3.5.2. Degisken Boyutlar Arasindaki Iligkilerin Regresyon Analizi
Yontemiyle Incelenmesi

Regresyon testi, aragtirmanin bagimsiz degiskenin bagimli degisken

tizerindeki etkilegimi ve dogrultusunu ortaya ¢ikarmaya yonelik bir yontemdir
(Islamoglu, 2011, s. 260). Bu test, saglanan sonuglardan kesfedilmeyen
ilerideki durumlarla alakali 6ngoriiler gikartilmasina olanak saglar (Akgemci,

2007, s. 291).
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Yapilan regresyon analizinde sadece bir bagimsiz degisken varsa buna
basit dogrusal regresyon yontemi, ¢ok sayida bagimsiz degigken varsa buna
da ¢oklu dogrusal regresyon yontemi ismi atfedilir (Bayram, 2012, s. 183).

Tablo 65. Yeniden Yoprandvmanwn Hizmet Standarvds Uzerine Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi

Hizmet Standard: 2
Degiskenler B p t F R R?
Constant 2,106  ,000 15,281 347,899 ,639 ,409
Yeniden Yapilandirma ! ,556 ,000 18,652

1: Bagjumsz degjisken, 2: Baguml degisken

Korelasyon testiyle degiskenler nezdinde gozlenen mantikl iligkiler
neticesinde regresyon analizi uygulanmugtir.

Yeniden yapilandirmanin Hizmet Standardi iizerine etkisine yonelik
yapilan regresyon analizi, istatistiki agidan olumludur (F=347,899, p<0.01).
Basit dogrusal regresyon yontemine gore Yeniden yapilandirmanin Hizmet
Standard: tizerine olumlu yonlii anlamli bir tesirinin bulundugu saptanmugtir

(B=0,556, p<0.01).

Yeniden yapilandirmanin +1 birim arttirldiginda Hizmet Standardi
(0,556) vyiikselecegi goriilmektedir. Bagimhi  degisken olan Hizmet
Standardini agiklamada Yeniden yapilandirmanin kayda deger bir 6geye
sahip oldugu goriilmiigtiir.

Yeniden yapilandirma Hizmet Standardindaki degisimin %40,9’unu
(R?= 0, 409) agiklayabilmektedir (Tablo 7). Bulgulara gore iki degisken
arasinda olumlu yonlii bir degisimin olmasindan yola ¢ikarak miidiirliigiin
tistlendigi degisim olgusu, hizmet standartlar1 yoniinde degisim sonuglarinin
aktarilma stirecinin bagarili oldugu soylenebilir.

Bu sonuca gore; H, “Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin
hizmet standartlar1 tizerinde pozitif yonli ve istatistiki agidan anlamli bir
etkisi vardir.” hipotezi kabul goriilmiistiir.
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Tablo 66. Yeniden Yopandvmann Personele Yonelik Memnuniyeti Uzerine Etkisine
Yonelik Regresyon Analizi

Personele Yonelik Memnuniyet >
Degiskenler B p t F R R?
Constant 2,764 ,000 21,938 257,539 ,582 ,339
Yeniden Yapilandirma ! 438 ,000 16,048

1: Bayjumsiz degjisken, 2: Bagunl degisken

Yeniden yapilandirmanin Personele Yonelik Memnuniyeti iizerine etkisine
yonelik yapilan regresyon analizi, istatistiki agidan olumludur (F=257,539,
p<0.01). Basit dogrusal regresyon analizine gore Yeniden yapilandirmanin
Personele Yonelik Memnuniyeti tizerine olumlu yonlii anlamli bir tesirinin
bulundugu saptanmistir (3=0,438, p<0.01).

Yeniden yapilandirmanin +1 birim arttirildiginda Personele Yonelik
Memnuniyeti (0,438) vyiikselecegi goriilmektedir. Bagimli degisken olan
Personele Yonelik Memnuniyetini agiklamada Yeniden yapilandirmanin
chemmiyetli bir 6ge oldugu ortaya ¢ikarilmugtir.

Yeniden vyapilandirma Personele Yonelik Memnuniyetteki degisimin
%33,9’unu (R*= 0, 339) agiklayabilmektedir (Tablo 8). Yeniden yapilandirma
sonrasi, hizmet kalitesi artarken personellere yonelik memnuniyet diizeyi
de artig gostermistir. Vatandag memnuniyetinin hafife alinmayacak olgiide
artmast, doniigiimiin bagarili bir bigimde gergeklestirildigi yoniinde irdeleme
yapilabilir.

Bu sonuca gore; H, “Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin
personele yonelik memnuniyet algis1 tizerinde pozitit' yonlii ve istatistiki
agidan bir etkisi bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmigtir.

Tablo 67. E- Diniigiimiin Hizmet Standards Uzervine Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Hizmet Standard: 2

Degiskenler B p t F R R?
Constant 2,386  ,000 16,143 239,688 0,568 0,323
E- Doniigiim ! ,499 ,000 15,482

1: Bayjunsiz degjisken, 2: Bagunl degisken
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E- Doniigiimiin Hizmet Standardi {izerine etkisine yonelik yapilan
regresyon analizi, istatistiki agidan olumludur (F=239,688, p<0.01). Basit
dogrusal regresyon yontemine gore E- Doniigimiin Hizmet Standardi
tizerine olumlu yonlii anlamli bir tesirinin bulundugu goriilmiistiir ([]=0,
499, p<0.01).

E- Dontigimiin +1 birim arttirildiginda Hizmet Standard: (0,499)
yikselecegi saptanmaktadir. Bagimli degisken olan Hizmet Standardini
agiklamada Yeniden vyapilandirmanin miihim bir 6gesi oldugu tespit
edilmistir.

Yeniden yapilandirma Hizmet Standardindaki degisimin %32,3’iini
(R?= 0, 323) agiklayabilmektedir (Tablo 7). Bulgulara gore iki degisken
arasinda olumlu yonde bir degisimin olmasindan yola ¢ikarak, sonuglarin
aktarilma siirecinin basarili oldugu ifade edilebilir.

Bu sonuca gore; H, “Niifus Miidiirliiklerinin e-doniigiimiin hizmet
standartlar1 iizerinde pozitif yonlii ve istatistiki agidan bir etkisi
bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 68. E-Diniigiimiin Personele Yonelik Memnuniyeti Uzerine Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi

Personele Yonelik Memnuniyet >

Degiskenler B p t F R R?
Constant 3,042  ,000 22,633 167,927 0,500 0,250
E- Doniigtim ! ,380 ,000 12,959

1: Bagumsiz degisken, 2: Bagunl degisken

E- Doniigiimiin  Personele Yonelik Memnuniyeti {izerine etkisine
yonelik yapilan regresyon analizi, istatistiki agidan olumludur (F=167,927,
p<0.01). Basit dogrusal regresyon yontemine gore E- Dontigiimiin Personele
Yonelik Memnuniyeti iizerine olumlu yonlii anlamli bir etkisinin bulundugu

belirlenmistir (3=0, 380, p<0.01).

E- Doniiglimiin +1 birim arttirildiginda Personele Yonelik Memnuniyet
(0,380) yiikselecegi belirginlesmistir. Bagimli degisken olan Personele
Yonelik Memnuniyeti agiklamada E- Doniigiimiin 6nemli bir 6gesi oldugu
saptanmigtir.

E- Doniigiim Personele Yonelik Memnuniyetindeki degisimin %25’ini
R?= 0,250) aciklayabilmektedir (Tablo 10). Bu calisma bulgularina
GLKiay calig gu

gore, elektronik doniigiim sayesinde niifus miidiirliiklerinde uzun siire sira
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bekleme siiresini azaltmig ve vatandaglarin personele yonelik memnuniyetini
de etkiledigi sonucuna ulagilmigtir.

Bu sonuca gore; H, “Niifus Miidiirliiklerinin e-doniigiimiin personele
yonelik memnuniyet algis1 iizerinde pozitif yonlii ve istatistiki agidan bir
etkisi bulunmaktadir.” hipotezi kabul goriilmiistiir.

Toblo 69. Hizmet Standardmn Vatandas Memnuniyeti Uzerine Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi

Vatandag Memnuniyet 2

Degiskenler B p t F R R?
Constant 1,895 ,000 14,240 472,220 0,696 0,484
Hizmet Standardi ! ,617 ,000 21,731

1: Bayjumsiz degisken, 2: Bagunl degisken

Hizmet Standardinin Vatandag Memnuniyeti {izerine etkisine yonelik
yapilan regresyon testi, istatistiki agidan olumludur (F=472,220, p<0.01).
Basit dogrusal regresyon yontemine gore Hizmet Standardinin vatandag
Memnuniyeti iizerine olumlu yonlii anlaml bir tesirinin bulundugu

belirlenmigtir (3=0,617, p<0.01).

Hizmet Standardinin +1 birim arttirildiginda Vatandag Memnuniyet
(0,617) yiikselecegi gortilmektedir. Bagimli degisken olan Vatandag
Memnuniyeti agiklamada Hizmet Standardinin kayda deger bir 6ge oldugu
saptanmigtir.

Hizmet Standardinin Vatandag Memnuniyetindeki degisimin %48,4int
(R2= 0, 484) agiklayabilmektedir (Tablo 10). Usak Il Niifus ve Vatandaslik
Miidiirliigiinde gergeklestirilen degisimle birlikte hizmet bekleyen vatandagin
uzun siire sirada beklemesi durumunu 6nlemis ve miidiirliikler tarafindan
dikkatlice uygulanan hizmet standartlar1 sayesinde vatandag memnuniyetine
etkide bulundugu tespit edilmistir.

Bu sonuca gore; H, “Niifus Midiirliiklerinin hizmet standartlarinin
vatandag memnuniyeti iizerinde pozitif yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir
etkisi bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 70. Hizmet Standardmm Vatandas Memnuniyeti Uzerine Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi

Vatandag Memnuniyet 2

Degiskenler B p t F R R?
Constant 1,336,000 8,548 486,489 0,701 0,492
Personele Yonelik ,720 ,000 22,056

Memnuniyet!

1: Bagjumsiz degisken, 2: Bagunl degisken

Personele Yonelik Memnuniyetin Vatandag Memnuniyeti iizerine etkisine
yonelik yapilan regresyon analizi, istatistiki agidan olumludur (F=486,489,
p<0.01). Basit dogrusal regresyon testine gore Personele Yonelik
Memnuniyetin Vatandas Memnuniyeti lizerine olumlu yonlii anlamli bir

etkisinin oldugu saptanmistir (B=1,336, p<0.01).

Personele Yonelik Memnuniyetin +1 birim arttirlldiginda  Vatandag
Memnuniyet (0,720) vyiikselecegi anlagilmaktadir. Bagiml degisken olan
Vatandas Memnuniyeti agiklamada Personele Yonelik Memnuniyetin 6nemli
bir unsur oldugu tespit edilmigtir.

Personele Yonelik Memnuniyetin Vatandag Memnuniyetindeki degigimin
%49,2’sin1 (R?= 0, 492) aqiklayabilmektedir (Tablo 12). Arastirmada,
degisim siirecini kabullenen ve degisim igin yeterli bilgi ve yetenege sahip
olan personellerin, elektronik doniisiim ve yeniden yapilanma sonrasi
gelistirilen yeni konsept miidiirliigii sayesinde, vatandaglarin memnuniyeti
de yiikseldigi sonucuna ulagilmugtir.

Bu sonuca gore; H, “Niifius Miidiivliiklerinde gorev yapan personele yonelik
memnuniyetin vatandas memnuniyeti sizevinde pozitif yonlii ve istatistiksel olavak
anlamly bir etkisi vardy:” hipotezi kabul edilmistir.
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Tiablo 71. Demografik Degiskenlere Gove Avastwrma Degiskenlerinin T-1esti Ve Anova

Ozet Sonuglar
Demografik  Yeniden Elektronik ~ Hizmet Personele Vatandas
Degiskenler Yapilandirma Doniisiim  Standardi  Yonelik Memnuniyeti

Memnuniyet

Cinsiyet Fark Var Fark Yok Fark Yok Fark Yok Fark Yok
Medeni Fark Yok Fark Yok Fark Yok Fark Yok Fark Yok
Durum
Yag Fark Yok Fark Var Fark Yok Fark Yok Fark Yok
Egitim Fark Var Fark Var Fark Yok Fark Yok Fark Yok
Durumu
Meslek Fark Yok Fark Var Fark Yok Fark Yok Fark Yok

Aylik gelir Fark Yok Fark Yok Fark Yok Fark Yok Fark Var
Ikametgih  Fark Var Fark Var Fark Yok Fark Var Fark Yok

Niifus Fark Var Fark Var Fark Var Fark Var Fark Var
Miidiirliigii

Yeniden yapilandirma boyutunda Cinsiyet, Egitim Durumu, Tkametgah
ve Niifus Midiirliigii degigenlere gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Yeniden yapilandirma boyutunda Medeni Durum, Yag,
Meslek ve Aylik Gelir degiskenlere gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmamaktadir. Bu sonuglarla H.: “Demaografik degiskenlere gore yeniden
yapdandwma boyutunda istatistiki agidan anlami biv farkhitk vard .” Hipotezi
degiskene gore kabul/ret olarak kabul edilmistir.

Elektronik Doniigiim boyutunda Yag, Egitim Durumu, Meslek,
Ikametgah ve Niifus Miidiirliigii degisenlere gore istatistiksel olarak anlamli
tarkliliklar bulunmaktadir. Elektronik Doniigim  boyutunda  Cinsiyet,
Medeni Durum ve Aylik Gelir degiskenlere gore istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar bulunmamaktadir. Bu sonuglarla H8: “Demografik degiskenlere
gore e-doniigiim boyutunda istatistiki agidan anlamli bir farklihk vardir.”
Hipotezi degiskene gore kabul/ret olarak kabul edilmistir.

Hizmet Standardr boyutunda Cinsiyet, Medeni Durum Yag, Egitim
Durumu, Meslek, Aylik Gelir ve Tkametgih degisenlere gore istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar bulunmamaktadir. Hizmet Standardi boyutunda
sadece Niifus Miidiirliigii degiskenine gore istatistiksel olarak anlaml
farkliliklar bulunmaktadir. Bu sonuglarla Hy: “Demografik degiskenlere gore
hizmet standartlar1 boyutunda istatistiki agidan anlamli bir farklilik vardir.”
Hipotezi degiskene gore kabul/ret olarak kabul edilmistir.

Personele Yonelik Memnuniyet boyutunda Cinsiyet, Medeni Durum
Yas, Egitim Durumu, Meslek ve Aylik Gelir degisenlere gore istatistiksel
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olarak anlaml farkhliklar bulunmamaktadir. Personele Yonelik Memnuniyet
boyutunda ikametgah ve Niifus Miidiirliigii degiskenine gore istatistiksel
olarak anlaml farkhliklar bulunmaktadir. Bu sonuglarla H : “Demografik
degiskenlere gore personele yonelik memnuniyet boyutunda istatistiki
agidan anlaml bir farkhilik bulunmaktadir.” Hipotezi degiskene gore kabul/
ret olarak kabul edilmistir.

Vatandag Memnuniyet boyutunda Cinsiyet, Medeni Durum Yag, Egitim
Durumu, Meslek ve ikametgah degisenlere gore istatistiksel olarak anlaml
farkliiklar  bulunmamaktadir.  Vatandag Memnuniyet boyutunda aylik
gelir ve Niifus Mudiirliigii degigkenine gore istatistiksel olarak anlaml
farkhiliklar bulunmaktadir. Bu sonuglarla H,: “Demografik degigkenlere
gore vatandag memnuniyeti boyutunda istatistiki agidan anlaml bir farklilik
bulunmaktadir.” Hipotezi degiskene gore kabul/ret kabul edilmistir.

3.6. Hipotezlerin Test Edilmesi ve Analiz Sonuglar:

Parametrik analizlerin yapilabilmesi i¢in sayisal dagilimlarinin normal
diizeyde olmasi, farkhilik analizleri igin ise gruplar arasi ortalamalarinin
esit dagilimda olmasi gerekmektedir (Saruhan ve Ozdemirci, 2016:
236). Verilerin normalliginin hesaplanmast igin Kolmogorov-Simirnov
(orneklem miktar: biiylikse) ve Shapiro-Wilk testi (6rneklem miktar: az ise)
uygulanmaktadir.

Bu analizlerde p sayisinin 0,05°den biiyiik olmas: takdirde 6nermelerin
kabul goriildiigii ve normal daglima sahip oldugu agiklanmaktadir. Lakin
Likert tipi anketlerde ara deger hesaplanmadigindan (“1,5”, “1,85” gibi)
bahsedilen 6lgeklerin bu analizleri ge¢gme olanaklart diigiiktiir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2016: 236). Bu sebeple bir faktdr varyansinin normal dagilima
sahip olup olmadigini hesaplamak adina uygulanan bagka bir metot da
carpikhik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin belirlenmesidir
(Saruhan ve Ozdemirci, 2016: 240). Boyutlarin ortalama basiklik degerleri
(%3) araligindaysa mevzu bahis degisken degerlerinin normal dagilimdan
olustugu kabul goriilmektedir (Albayrak, 2006: 52; Kalayci, 2010: 209).

Caliymanin bu kisminda analizde bulunan boyutlarin  birbirleriyle
korelasyonu ve hipotezlerin gematik olarak test edilmesi yer almaktadir.
Genel ¢ergevede ele aldigimiz boyutlarin ¢aliyma iizerinde olumlu bir
etkisini buldugu ve gelistirdigimiz olgekte 6lgegimizin hipotezlerle paralellik
yansittig1 saptanmaktadir.



222 | Kurumlnrda Yeniden Yopil ve E-Diniigiim Kap. dn Kamusal Hizmet...

Aragtirma Sonuglarinin Degerlendirilmesi ve Sematik Gosterimi

Tablo 72. Hipotezlerin Test Edilmesi ve Analiz Sonuclar:

Hipotezler

Kabul/Ret

H: Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin hizmet
standartlar1 tizerinde olumlu yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir
etkisi vardur.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanmasinin personele
yonelik memnuniyet algist tizerinde olumlu yonlii ve istatistiki agidan
anlaml bir etki si vardur.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin e-doniigiimiin hizmet standartlar
iizerinde olumlu yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir etkisi vardur.
H,: Niifus Miidiirliiklerinin e-doniigiimiin personele yonelik
memnuniyet algisi tizerinde olumlu yonlii ve istatistiki agidan anlaml
bir etkisi vardur.

H,: Niifus Miidiirliiklerinin hizmet standartlarinin vatandag
memnuniyeti tizerinde olumlu yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir
etkisi vardur.

H,: Niifus Miidiirliiklerinde gorev yapan personele yonelik
memnuniyetin vatandag memnuniyeti iizerinde olumlu yonlii ve
istatistiki agidan anlamli bir etkisi vardir.

(Tablo 72. Devami)

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

KABUL

H.,: Demografik degiskenlere gore yeniden yapilandirma boyutunda istatistiki
agidan anlamli bir farklilik vardir. Bu hipotezde kabul edilen veya ret edilen alt boyut

degiskenler agagida detaylt belirtilmistir.

Alt Boyutlardaki Degiskenler Yeniden Yapilandirma Boyutu
Cinsiyet Fark Var RED
Medeni Durum Fark Yok KABUL
Yas Fark Yok KABUL
Egitim Durumu Fark Var RED
Meslek Fark Yok KABUL
Aylik gelir Fark Yok KABUL
Tkametgah Fark Var RED
Niifus Mudiirligi Fark Var RED

H,: Demografik degiskenlere gore e-doniigiim boyutunda istatistiki
agidan anlamli bir farklilik vardir. Bu hipotezde kabul edilen veya ret edilen

alt boyut degiskenler agagida detayl belirtilmistir.
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Alt Boyutlardaki Degiskenler

E-Doniisiim Boyutu

Cinsiyet

Medeni Durum
Yas

Egitim Durumu
Meslek

Aylik gelir
ikarnctgﬁh

Niifus Miidiirligii

Fark Var
Fark Yok
Fark Yok
Fark Var
Fark Yok
Fark Yok
Fark Var
Fark Var

RED
KABUL
KABUL

RED

KABUL
KABUL
RED
RED

H,: Demografik degiskenlere gore hizmet standartlari boyutunda
istatistiki agidan anlamli bir farkhilik vardir. Bu hipotezde kabul edilen veya
ret edilen alt boyut degiskenler agagida detayl belirtilmigtir.

Alt Boyutlardaki Degiskenler

Hizmet Standardi Boyutu

Cinsiyet Fark Yok KABUL
Medeni Durum Fark Yok KABUL
Yas Fark Yok KABUL
Egitim Durumu Fark Yok KABUL
Meslek Fark Yok KABUL
Aylik gelir Fark Yok KABUL
ﬂ(ametgéh Fark Yok KABUL
Niifus Miidiirliigii Fark Var RED

H : Demografik degigkenlere gore personele yonelik memnuniyet
boyutunda istatistiki agidan anlamli bir farklilik vardir. Bu hipotezde kabul
edilen veya ret edilen alt boyut degigkenler asagida detayl belirtilmigtir.

Alt Boyutlardaki Degiskenler

Personele Yonelik Memnuniyet Boyutu

Cinsiyet

Medeni Durum
Yag

Egitim Durumu
Meslek

Aylik gelir
H(ametgﬁh

Niifus Midiirliigi

Fark Yok
Fark Yok
Fark Yok
Fark Yok
Fark Yok
Fark Yok
Fark Var
Fark Var

KABUL
KABUL
KABUL
KABUL
KABUL
KABUL
RED
RED
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H, : Demografik degiskenlere gore vatandag memnuniyeti boyutunda
istatistiki agidan anlamli bir farklilik vardir. Bu hipotezde kabul edilen veya
ret edilen alt boyut degiskenler agagida detayli belirtilmigtir.

Alt Boyutlardaki Degiskenler Personele Yonelik Memnuniyet Boyutu

Cinsiyet Fark Yok KABUL
Medeni Durum Fark Yok KABUL
Yag Fark Yok KABUL
Egitim Durumu Fark Yok KABUL
Meslek Fark Yok KABUL
Aylik gelir Fark Var RED

H(amctgﬁh Fark Yok KABUL
Niifus Miidiirliigii Fark Var RED

Cahgmada, katiimailarin elektronik doniigiim ve yeniden yapilanma
kapsaminda kamusal hizmet standartlarinin vatandag memnuniyetine
etkisini analiz etmek gayesiyle gerceklestirilen regresyon test bulgularinin yer
aldigr Tablo 14°de detayli bir sekilde agiklanan HI1, H2, H3, H4, H5, H6
hipotezleri kabul edilmis; H7, H8, H9, H10, H11 hipotezleri ise kabul-ret
durumlari incelenmistir.



Sonug ve Oneriler

Geleneksel kamu yonetimi, giintimiiziin kiiresellegen, degigen ve geligen
1§ diinyasinda rekabeti yakalama konusunda bazi problemlerle kargilagmustir.
Kamu yoOnetimleri yeni sistem arayigi igerisine girip vatandag odakli bir
konsept benimsemeye baglamiglardir. Bu aragtirmada, kamu kurumlarinda
yaganan hantal yap1 sebebiyle meydana gelen bariyerlere ragmen, kamusal
hizmet standartlarinin  yiikseltilmesine yonelik, giiglii bir elektronik
doniigiim siirecine giren ve yeniden yapilanan Niifus ve Vatandaglik Isleri
Miidiirliiklerinin idare edilebilirligi arastirilmustir. Bu gercevede, Usak Tl
Niifus ve Vatandaglik Miidiirliiklerinde 2021 Eyliil - Kasim aylarinda yapilan
anketlerin akabinde, gelistirdigimiz Olgekle birlikte miidiirliiklerde elektronik
doniigiim boyutu, yeni konsept niifus miidiirliiklerinin yapisi, kamusal
hizmet standartlar1 ve vatandaglarin memnuniyet diizeyleri aragtirilmugtir.

Son vyillarda vatandag ihtiyaglarinin kesintisiz ve diizenli olarak temin
edilebilmesi admna hizmet standartlarimin yiiksek diizeylerde tutulmasi
olgusu biitlin hizmetsel sektorler i¢in zorunluluk arz etmeye baglamugtir.
Ozellikle vatandaglarin egitim diizeyi ve gelir seviyeleri artmastyla beraber
bireysel beklentiler de yiikselmekte, dolayistyla bu beklentileri kargilamak
adma kamusal alanda rekabet ortami dogmaktadir. Hizmetlerin {irtin ve
mallardan farkli olarak kendilerine has o6zelliklerinden dolay1, miisterilerin
beklentilerinin biitiinii ile karsilanmasi ve so6z konusu beklentilerin siirekli
hale getirilmesi olgusu zorlagmaktadir. Bununla beraber giiniimiizde
vatandaglarimiza hizmet veren kamu kurumlari kaliteye yonelik standart
caligmalarini hizlandirmaya baglamig, vatandag odakli yonetim metodunu
benimsemis ve devaml bir duruma getirilmesi {izerinde aragtirmalar
yapmuglardir.

Bu ¢aligmada, kamu kurumlarinda fazla bir maliyete ihtiya¢ duymadan, is
yapma siireglerinde gergeklestirecek doniisiimlerle birlikte kamu hizmeti alan
tim vatandaglarimizin memnuniyetinin artirilabileceginin miimkiin olup

225



226 | Kurumiarda Yeniden Yapilanma ve E-Doniisiim Kapsammdn Kamusal Hizmet...

olmadigini irdelemektedir. Ayrica kamu kurumlarinda galiganlarin mesleki
tatminlerini distiriilmeden ve agir maliyetlere girilmeden daha iglevsel
bir hizmet kalitesi sunulup sunulmayacag: hususu bilimsel verilerle ortaya
koyulmugtur. Bu aragtirma vesilesiyle Tiirkiye’deki tiim yeniden yapilanan
ve yeniden yapilanma siirecine giren kamu kurumlarina yeni bir bakig agist
sunmast amaglanmaktadir. .

Niifus ve Vatandaslik Isleri Miidiirliikleri, kamu kurumlari arasinda
biitlin vatandaglarin dogumundan 6liimiine kadar miiteaddit kere ugramak
zorunda oldugu yerlerden biridir. Bu yerlerde dogum belgesi, niifus clizdani,
aile kayit ornegi, yerlesim belgesi ve evlenme nedeniyle olusan hizmetler,
ikametgah islemleri ve boganma gibi niifus islemleri yaptirilmaktadir.
Genel itibariyle midiirliikler, sunulan iglem adedi bakimindan kamu
kurumlar arasinda en 6n siralarda yerini korumaktadir. Usak 11 Niifus ve
Vatandaghk Miidiirliikleri 2021 yili Temmuz - Eyliil aylarinda derin bir
yenilenme ¢aligmasina girerek Orgiitsel doniigiim anlaminda devasa bir
degisime ugramugtir. Midirliiklerde fiziki kapasite modern goriiniime
kavugurken, banko sisteminden diizenli ofis zeminine ge¢ilmig, ayrica tek
odada ve kiigiik bir yerde sunulan hizmetler, miidiirliige tahsis edilen tiim
alanin planh kullanilmasiyla ferah bir goriiniim elde etmistir. Bu vesileyle
vatandaglara sunulan hizmet ortami, tiim ¢aliganlarin es zamanli olarak
bireylerin ihtiyaglarini temin edebilecek bir goriiniime biirtinmiistiir. Usak
Il Niifus ve Vatandaglik Miidiirliigiiniin yeni konsept galismasina geildigi
vakitte Tiirkiye’de doniigiim galigmasi bitirilen ilk konsept miidiirliiklerinden
biri olmasi da olduk¢a kayda degerdir. Yeni konsept ¢aligmasiyla birlikte
vatandaglarin talep ettigi biitlin hizmetleri, niifus servisleri arasinda dolagip
vakit harcamasina ve yorulmalarina izin vermeden ofis sistemi vasitasiyla tek
seferde yerine getirebilmektedir. Bu sayede, bireylerin hemen hemen hig sira
beklemedigi gozlemlenmistir.

Niifus midiirliiklerinde giin gegtikge daha fazla vatandaga hizmet
saglarken, hizmet kalitesini yiikselterek vatandag beklentilerinin kargilanmasi
ve vatandaslarin memnun bir gekilde hizmet almasinin temin edilmesi 6nemli
bir husus haline gelmistir. Bu nedenle galisma gercevesinde, Usak Il Niifus
ve Vatandaghk Miudiirliigii ile bagh 5 ilge niifus miidiirliiklerinde hizmet
standartlarinin vatandag memnuniyetine etkisinin Olgiilmesi hedeflenmistir.
Amag dogrultusunda gelistirilen aragtirma metodu kullanilmg ve elde edilen
bulgularin literatiirde yer alan ilgili yazin gergevesinde yorumlanmasi ile,
niifus miidiirliiklerinde hizmet standartlarinin ve bununla eg zamanl olarak
vatandag tatmin diizeyinin yiikseltilebilmesi igin Onerilere yer verilmistir.
Ayrica, diger tilkelerin hizmet sektoriinde goriinen bu gelisimlere es zamanlt
olarak, caligma kapsaminda Usak Il Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigii ile



Muhammet Zencirli | 227

bagli 5 ilgenin niifus miidiirliiklerinde, hizmet standartlarinin vatandag
memnuniyetine etkisi gelistirdigimiz ol¢ek analizi ile ele alinmugtir.

Aragtirmanin yiiriitiilmesi sirasinda giidiilen temel maksat; Usak 11 Niifus
ve Vatandaghk Miidiirliigii ile bagl 5 ilge niifus miidiirlikleri 6rnekleminden
yola gikarak kamu sektoriinde, hizmet standartlar1 diizeyinin vatandaglarin
aldigr hizmetler ile ne seviyede oOrtiistiigiiniin arastirilmasidir. Dolaysiyla
elde edilen sonuglar gergevesinde kamu hizmet sektoriine yardimer olma
gergevesinde elde edilen bulgular agagida belirtilecektir.

Vemiden Yapilandvma” boyutanun, “Hizmet Standardy” tlizerinde etkisi
degerlendirildiginde yapilan regresyon testiyle elde edilen sonuglar istatistiki
agidan anlamh oldugu goriilmistiir (F=347,899, p<0.01). Basit dogrusal
regresyon modeline gore “Yeniden Yapandvwmann”, “Hizmet Standardr”
tizerinde olumlu yonli anlamli bir etkisinin bulundugu saptanmistir
(B=0,556, p<0.01). Yeniden yapilandirmanin +1 birim arttirildiginda
Hizmet Standardi (0,556) artacagi goriilebilmektedir. Bagimli degigken olan
Hizmet Standardini agiklamada Yeniden Yapilandirmanin 6énemli bir unsur
oldugu tespit edilmistir. Yeniden Yapilandirma, Hizmet Standardindaki
degisimin %40,9’unu (R*= 0,409) agiklamugtir. Bulgulara gore iki degigken
arasinda olumlu yonli bir degisimin olmasindan yola ¢ikarak midiirliigiin
tistlendigi degisim olgusu, hizmet standartlar1 yoniinde degisim sonuglarinin
aktarilma stirecinin bagarili oldugu soylenebilir.

QVemiden Yopandwma” boyutanun, “Personele Yonelik Memnuniyeti”
tizerinde etkisi Olgiildiigiinde uygulanan regresyon testiyle edilen bulgular
istatistiksel olarak anlamlidir (F=257,539,p<0.01). Basit dogrusal regresyon
modeline gore “Veniden Yapilandirmanin®, “Personele Yonelik Memnuniyeti”
tizerinde olumlu yonlii anlamli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir ([]=0,438,
p<0.01). Yeniden yapilandirmanin +1 birim arttirildiginda personele
yonelik memnuniyeti (0,438) oraninda yiikseltmistir. Bagimh degisken
olan personele yonelik memnuniyetini agiklamada yeniden yapilandirmanin
onemli bir unsur oldugu tespit edilmistir. Yeniden yapilandirma, personele
yonelik memnuniyetteki degisimin %33,9’unu (R2= 0, 339) agiklayabildigi
goriilmiigtiir.  Yeniden yapilandirma sonrasi, hizmet kalitesi artarken
personellere yonelik memnuniyet diizeyi de artiy gostermistir. Vatandag
memnuniyetinin hafife alinmayacak 6lgtide artmasi, doniigtimiin basaril bir

bigimde gergeklestirildigi yoniinde irdeleme yapilabilir.

“E-Dondisiim” boyutunun, “Hizmet Standardy” tizerinde etkisi ele
alindiginda, yapilan regresyon analiziyle saglanan bulgular istatistiki agidan
olumludur (F=239,688, p<0.01). Basit dogrusal regresyon modeline gore,
E-Dontisiimiin Hizmet Standardi {izerine olumlu yonlii ve anlamli bir
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etkisinin bulundugu saptanmustir (B=0, 499, p<0.01). E- Doniigiimiin +1
birim arttirildiginda Hizmet Standardi (0,499) artacagi goriilmiigtiir. Bagiml
degisken olan Hizmet Standardini agiklamada Yeniden yapilandirmanin
onemli bir unsur oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla yeniden yapilandirma
hizmet standardindaki degisimin %32,3inii (R2= 0, 323) agiklayabildigi
tespit edilmigtir. Bulgulara gore iki degigken arasinda olumlu yonde bir
degisimin olmasindan yola ¢ikarak, sonuglarin aktarilma siirecinin bagaril

oldugu ifade edilebilir.

“E- Dindigiim” boyutanun, “Personele Y onelik Memnuniyet:” tizerinde etkisi
olgiildiigiinde, uygulanan regresyon analiziyle saglanan bulgular istatistiki
agidan anlamh oldugu saptanmugtir (F=167,927, p<0.01). Basit dogrusal
regresyon modeline gore E- Doniisiimiin, Personele Yonelik Memnuniyet
tizerinde olumlu yonli anlamli bir etkisinin oldugu gortilmiistir (B=0,
380, p<0.01). E- Doniigiimiin +1 birim arttirildiginda Personele Yonelik
Memnuniyet (0,380) yiikseldigi belirlenmistir. Bagimli degisken olan Personele
Yonelik Memnuniyeti agiklamada E- Dondisiimiin 6nemli bir 6gesi oldugu
yargisina varilmugtir. E- Dontisiim, Personele Yonelik Memnuniyetindeki
degisimin %25’ini (R2= 0,250) kapsamaktadir. Bu ¢aliyma bulgularina
gore, elektronik dontigiim sayesinde niifus midiirliiklerinde uzun siire sira
bekleme siiresini azaltmig ve vatandaglarin personele yonelik memnuniyetini
de etkiledigi sonucuna ulagilmigtir.

“Hizmet Standardr” boyutunun, “Vatandas Memnuniyeti” Gizerinde etkisi
hesaplandiginda, uygulanan regresyon testiyle saglanan bulgular istatistiki
agidan oldukga anlamhdir (F=472,220, p<0.01). Basit dogrusal regresyon
modeline gore hizmet standardinin vatandag memnuniyeti tizerine olumlu
yonlii ve anlamli bir tesirinin bulundugu goriilmiistiir (=0,617, p<0.01).
Hizmet standardinin vatandag memnuniyetindeki degisimin %48,4’iinii
(R2= 0, 484) agiklayabildigi tespit edilmistir. Usak II Niifus ve Vatandaslik
Miidiirliigiinde gergeklestirilen degisimle birlikte hizmet bekleyen vatandagin
uzun siire sirada beklemesi durumunu 6nlemis ve miidiirliikler tarafindan
dikkatlice uygulanan hizmet standartlar1 sayesinde vatandag memnuniyetine
etkide bulundugu tespit edilmistir.

“Personele Yonelik Memnuniyet” boyutanun,  “Vatandas Memnuniyeti”
tizerinde etkisi degerlendirildiginde yapilan regresyon analizi ile temin edilen
sonuglar istatistiki agidan anlaml oldugu kanaatine varilmigtir (F=486,489,
p<0.01). Basit dogrusal regresyon modeline gore personele yonelik
memnuniyetin vatandag memnuniyeti iizerine olumlu yonlii ve anlamli bir
etkisinin bulundugu saptanmugtir (B=1,336, p<0.01). Personele yonelik
memnuniyetin vatandag memnuniyetindeki degisimin %49,2’sini (R2=
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0, 492) agiklayabilmektedir. Aragtirmada, degisim siirecini kabullenen ve
degisim igin yeterli bilgi ve yetenege sahip olan personellerin, elektronik
doniigiim ve yeniden yapilanma sonrasi gelistirilen yeni konsept miidiirliigii
sayesinde, vatandaglarin memnuniyeti de yiikseldigi sonucuna ulagilmugtir.

Yapilan analizlerde Olgeklerdeki tiim boyutlar degerlendirildiginde,
“Cinsiyet, Medeni Durum Yas, Egitim Durumu, Meslek, Aylik Gelir
ve Tkametgih” degiskenlere gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmamaktadir. Bazi boyutlarda, yalmizca alt baghklardaki degiskene
gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulundugu goriilmiistiir. Daha
sonraki ¢aligmalara rehberlik gostermesi ve analize konu olan grubun
temel Ozelliklerinin farkinda olunabilmesi oldukga 6nemli bir olgu oldugu
goriinmektedir. Bununla birlikte aragtirma bulgularimiza gore; genglerin,
bekarlarin ve tiniversite mezunu olan katilimcilarin alinan hizmet sonrasi
memnuniyetlerinin kismen daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.

Aragtirma modelinde yer alan boyutlarin birbirleriyle korelasyonu ve
hipotezlerin sematik olarak test edilmis olup genel ¢ergevede ele aldigimiz
boyutlarin ¢aliyma tizerinde anlamli bir etkisini buldugu ve gelistirdigimiz
olgekte galiymamizin hipotezlerle paralellik gosterdigi sonucuna varilmugtir.

Usak II Niifus ve Vatandaslik Miidiirliiklerinde gergeklestirilen calismanin
bulgularina gore, vatandaglarin aldigi hizmetten duydugu memnuniyet genel
itibariyle niifus miidiirliiklerince karsilandig, temin edilen hizmet kalitesinin
vatandaglarin beklentileri ile uyumlu oldugu saptanmistir. Ulagilan tiim
veriler dikkate alinirsa, vatandaslarin sagladiklar1 hizmetten duyduklar
memnuniyet diizeyinin belirlenmesi, vatandaslarin géziinde olumsuzluk ya
da problem tegkil eden boliimler ya da durumlar aragtirilarak bu sorunlarin
¢oziimiine yonelik aligmalar yapilmasi gerekmektedir.

Bahsedilen problemlerin ¢6ziime kavusturulabilmesi veya oOrgiitsel
reform planlarinin yapilabilmesi, Olgiilebilir olmalar1 ile olanaklidir. Bu
olgiim yontemlerinin giigliik derecesinin yiiksek olmasindan miitevellit, konu
chemmiyetinin niifus miidirliiklerince idrak edilmesi, ihtiyag olan takviyeyi
profesyonel kisilerce saglayarak hizmet kalitesi Olglimiiniin devamli bir
sekilde gergeklestirilmesi ayrica boyutsal agidan gerekli analizler uygulanarak
¢oziimler iiretilmesi gerekmektedir.

Periyodik olarak niifus miidiirliiklerinin bu varsayimlar iizerinde
stratejiler yapmasinin ortaya gikaracag yararlar mutlaka olacaktir. Ornegin,
kamu kurumlarinda hizmet alan vatandaslarimizin, alinan hizmet sonrasinda
beklentilerinin neler oldugu ve verilen hizmeti nasil algiladiklarina iligkin fikir
sahibi olunabilecektir. Hizmet standartlar1 seviyesinin yiikseltilmesi adina
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yapilmasi gerekenler ve kurumsal isleyisler gibi politikalarin olugturulmasi
miidiirliiklere rehberlik edici bir yontem saglayabilir. Niifus miidiirliikleri,
kurumsal olarak olugturacaklar1 metot gergevesinde devamli olarak vatandag
beklentilerini ve kamusal hizmet standartlar1 diizeyinin 6l¢iimleri neticesinde,
ardinca yapilacak ¢aligmalara da gekil vermis olacaktir.

Niifus miidiirliikleri, bu ¢aligma kapsaminda elde edilen bulgular
gergevesinde, kotii hizmet aldigini diigiinen vatandaglarimizin tecriibe ettigi
olumsuz imaj1 yikarak, hak ettikleri seviyeye getirilmek tizere ihtiyag olan tiim
adimlar1 mutlaka atmalidir. Miidiirliiklerin hizmet kalitesi 6l¢limii yaparak,
hangi hizmet boyutunda kalite standardi diizeyini artirmak {izere etiitler
yapmast gerektigi hakkinda fikir sahibi olabilirler. Ayrica dolayli yoldan
da kamu yOnetiminde zaman, mekan, para gibi unsurlarin israfinin 6niine
gegmeleri miimkiin olmaktadir. Yine de iilkemizin dort bir yaninda hizmet
veren 1l Niifus ve Vatandaslik Miidiirliikleri ile Tlge Niifus ve Vatandaslik
Isleri Miidiirliiklerinin gerceklestirmis olduklari niifus hizmetleriyle iligkin
etiitlerin yapilmasi, tahsis edilen kamusal kaynaklarinin verimli uygulanma
politikalarinin  gelistirilmesi, hizmetleri standartlara uygun verilmesi ve
personel verimliliginin arttirilmasi gibi konularda yol gosterici olacaktir.

Yukarida Niifus ve Vatandaglik Isleri Miidiirliiklerine yonelik oneriler
sunulmaya ¢aligilmistir. Bununla birlikte farkli sektorel alanlardan ornekler
verilerek onerilerde bulunulmasi, galiymamizi zengin kilmak adina 6nemli
bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

» Bu ¢alismada sunulan bulgularin beg ana farkli alanda 6nemli 6neriler
getirebilecegi yoniinde kanaate ulagilmigti. Bu alanlar; sirasiyla
topluma, kamu sektoriine, 6zel sektore, sivil toplum kuruluglarina ve
son tahlilde iiniversitelere yonelik 6nerilerden olugmaktadir.

1. Akademik Diinyaya Yonelik Oneriler

Bu tez, kurumlarda yeniden yapilanma ve e-doniisiim kapsaminda
kamusal hizmet standartlarinin vatandag memnuniyetine etkisine iliskin
kiymetli veriler sunsa da belirli sinirliklar dahilinde incelenmistir.

Aragtirma, Usak  Il-Tlgesinde ~ Niifus ve  Vatandaghk  Isleri
Miidiirliiklerinden hizmet alan bireylerle sinirhdir. Tiirkiye Cumhuriyetinin
tiim idari birimlerinde faaliyet gosteren yerlerde yapilacak ¢alismalar farkl
sonuglar gosterebilir. Dolayisiyla, gelecekteki ¢aliymalarin Tiirkiye geneli
olarak galigmaya dahil ederek daha genig bir 6rneklem diizeyinde yapilmasi
bulgularin genellestirilmesi bakimindan oldukg¢a 6nemlidir.

Aragtirmamiz zaman agisindan, anketlerin toplandigi Eyliil-Kasim 2021
donemlerinde ii¢ aylik zamanla siurlidir. Tleriki dénemlerde ele alinacak
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aragtirmalar uzun bir zaman dilimiyle 6rnegin 1 yil boyunca ele alinabilir.
Ayrica toplumsal hayata miiessir olan dogal afetler veya farklilagan ekonomik
ve siyasi gartlar sebebiyle olagan digi bulgular meydana g¢ikarabilir. Bu
sebeple, gelecekte bu aragtirmanin yinelenmesinin faydal olacag: tahayyiil
edilmektedir.

Ozellikle Universiteler ve Yiiksekdgretim Kurumunda hizmet kalitesi
gergevesinde gergeklestirilen aragtirmalar, ekseriyetle 6grencilere yoneltilen
kalitesel algilarin Olgiilmesinde belirginlesmistir. Bu amagla, Servqual ve
Servperf olgekleri kullanilmig olup egitim-6gretim sektoriiniin diger hizmet
sektorlerinden farkli bir yaprya sahip olmasi nedeniyle bahsedilen olgeklerin
birtakim eksik yonlerinin bulunduguna dair elestiriler yoneltilmistir.
Dolayisiyla iiniversiteler tarafindan sunulan hizmetlerin iyilegtirilmesi ve
devamhligimni saglamak adma birtakim ¢aligmalarin yapilmasina ihtiyag
oldugu goriilmektedir. Son minvalde {niversiteler ve yiliksekdgretim
alaninda getirecegimiz Oneri, Ogrencilere ve yararlanicilara sunulan hizmet
kalitesinin olglimiinde gelistirdigimiz olgekten yararlanilarak anlaml veriler
elde edebilecekleri miimkiin olacaktir. Faktor Analizi ve Korelasyon Analizi
yontemlerini de kullanilarak elde edilecek bulgular, s6z konusu 6lgegimizle
tilkemizde faaliyet gosteren iiniversitelerin sundugu islemlerde, hizmetsel
standartlarin  6grenci memnuniyetine etkisinin  Olgiimiinde gegerli ve
giivenilir bir 6l¢gme araci olarak kullanilabilecektir.

2.  Ozel Sektore Yonelik Oneriler

Aragtirmadan elde edilen bulgular istikametinden i diinyasina ve 6zel
sektore yonelik agagidaki Oneriler sunulmustur.

Ozel sektore yonelik sunacagimiz 6neriler arasinda kurumsallagmayi hedef
edinmig genis Olgekli operasyonel aga sahip olan sirketler bulunmaktadir.
Literatiir kisminda belirtildigi tizere, 6zel sektorde gelistirilen yonetimsel
metotlarin kamu sektoriine uyarlanmast hususu modern kamu yonetiminin
cikig noktast olarak ele alinmaktadir. Dolayisiyla kurumsal performansi
ve galigma verimini orgiitsel zeminde gergeklestiren mekanizmalar 6zel
sektorde basit bir sekilde uygulanabilecektir. Ornek olarak, bankacthik
sektoriinde bireylerin en sik kullandigir bankacilik iglemlerinin bulundugu
hizmetsel standartlar tablosunun kurumsal sirket sayfalarinda ilan edilebilir.
Bireyler bankacilik iglemi yaparken, hangi siirede isleminin bitirilecegini
ogrenebileceklerdir. Bu hususta sunulan bankacilik hizmetlerinde miisteri
memnuniyeti diizeyini agik bir sekilde yoneticiler tarafindan analiz edilecegi
varsayllmaktadir. Bununla birlikte 6zel sektorde, ¢evrimigi aligverig
magazalarinin miigteri memnuniyetini ve elektronik dontigim kapasitesiyle
hizmet standartlarinin  degerlendirilmesinde  kullanilabilecektir.  Sonug
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olarak, e-hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyetini etkileyen temel 6gelerin
tespit edilmesi kritik ehemmiyete sahip olabilecektir.

Sirketler nezdinde ise elektronik doniigiime ugrayan ya da degigim
miihendisliginden gegip yepyeni ¢aligma siireglerine sahip olan kurumlarin
hizmet sunarken standartlara gore hareket edip etmediklerini ve bu
doniigiimii saglayacak firma politikalarini gelistirmeleri gelistirecek bazi
planlamalarin yapilmasi onerilmektedir. Ayrica, vatandag memnuniyetinin
saglanmasi amaciyla gerekli egitimleri ve yenilik¢i atolye ¢aligmalar girket
biinyesinde diizenlemelidir.

3. Kamu Sektorii ve Karar Alicilara Yonelik Oneriler

Kamu sektoriinde getirecegimiz Oneriler, ¢aligmamizin da {istiinde
yogunca durdugu bir alandir. Kamusal alanda vyiiriitiilemez ve hantal yap:
isleyisinden kayiglar yaganmig modern kamu yonetimine gegisler olmustur.
Ozellikle yeni kamu igletmeciligi paradigmasi, kamu yonetimlerini oldukga
etkilemigtir. Yoneticiler ve hiikiimet yetkililerinin temel stratejisi, artarak
popiilerligini koruyan modern kamu yonetimini, kamusal sektorde iglevsel
sekilde bulugturmayr amaglamaktadir. Yazinsal kisimda bu konular detaylica
incelenmigtir. Ancak burada sunulacak ana hat, hangi kamusal kurumlarda
gelistirdigimiz 6lgek uygun olabilecektir sorusuna 6neriler getirmektir.

Caliymamizin 6rneklemi bir kamu sektori tizerinde ele alinarak analizler
gelistirilmigtir. Ancak bu 6rneklem daha da genig bir kamusal alanda
uygulanmaya miisaittir. Zira kamu sektoriindeki isleyig, ekseriyetle ayni
yontem cercevesinde hizmetler sunmaktadir. Ornek olarak;

v' Devlet Su Isleri Genel Miidiirliigiinde,

v" Kamu Hastaneleri Genel Miidiirliigiinde,
v" Vergi Denetim Kurulu Bagkanhiginda,

v" Tapu Genel Midiirliigiinde,

v" Belediyelerde ve daha nice kamu kurumlarinda gelistirdigimiz olgek
kolayca uygulanabilecektir.

Yeniden yapilanan ve elektronik doniigiime gegis yapmak isteyen tiim
kurumlar, kamusal hizmet standartlarinin hangi ol¢iide vatandaglart memnun
ve tatmin ettigini gorebileceklerdir. Kurumlar bu sayede vatandaglara kaliteli
hizmet sunmay1 bilimsel veriler 1181nda saglayabilecektir.

Vatandaglarin  hizmet alma stirecinde kuruma yonelik algiladiklar
memnuniyetin etkisini belirlemek amaciyla yiiriitiilen bu aragtirma gerek
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literatiire gerekse de uygulamada {ist diizey kurum yoneticilerine 6nemli
katkalar saglamaktadir.

4. Sivil Toplum Kurulusglarina Yénelik Oneriler

Sivil toplum kuruluglarina yonelik yapilacak oneriler, 6zel sektordeki
gibi genis bir faaliyet agina sahip olan kuruluglara yonelik olacaktir.
Bilindigi tizere mesleki kuruluglar, kar amaci olmayan genis alanda faaliyet
gergeklestiren ulusal capta veya uluslararasi ¢aptaki dernekler, mesleksel
kurulug birliklerinin her biri muhtelif konularda hizmetler sunmaktadir. Bu
kuruluglarin ana gayesi kamu yararinin saglamasina katkida bulunmaktir. Bu
nedenle gelistirdigimiz 6lgek bu alana rahatga uygun hale getirilebilecektir.
Ornek olarak, hizmetlerin vyiiriitiilmesinde verimliligi saglamaya caligan
Ticaret ve Sanayi Odalari, kendi tiyelerinin talep ve ihtiyaglarina dikkat ederek
saglayacaklar1 hizmetlerde hizmetsel kaliteyi 6n planda tutarak tyelerinin
memnun etmeye ¢aligacaklardir. Dolayisiyla oda iiyelerinin memnuniyet
diizeyleri olgiiliip faydalanici tiyelerin demografik degiskenlere gore farklilik
yansitip yansitmadig goriilebilecektir.

5. Topluma ve Dezavantajli Gruplara Yonelik Oneriler

Tlk olarak toplumsal agidan bakildiginda, kamusal hizmet standartlarinin
tim vatandaglara kaliteli hizmet sunulabilmesi adina cgesitli yararlar
saglamaktadir. Calismamizda geligtirilen 6lgek, netice itibariyle ana muhatabi
olarak vatandaglar1 ve dogrudan olarak toplumu ele almaktadir. Elektronik
doniigiime ugrayan ve yeniden yapilanan kurumlar, daha mitkemmel hizmet
sunabilmek igin birtakim stratejiler gelistirmektedir.

Sosyal devlet diigiincesi sonucu, devlet yonetimlerinin uygulamak zorunda
olduklar1 birtakim yiikiimliiliikler bulunmaktadir. Bu ytikiimliiliikleri
yerine getirirken inisiyatif kullanarak dezavantajli gruplarin taleplerini
kargilayacak birtakim adimlarin  atilmast mutlakiyetle ehemmiyetli bir
konuma sahiptir. Sosyal anlamda stratejiler faaliyete konulurken dezavantajh
vatandaglarimizin memnuniyet boyutunun da ele alinmasi gerekmektedir.
Dezavantajl bireylerin kamusal alanda hizmet alirken, yagamlarini insan
onuruna yakugir bir sekilde idame ettirebilmeleri adina yoneticiler tarafindan
gerekli olan girigimlerin hayata gegirilmesi elzemdir. Ornegin, kamu
kurumlarinda 6zel bireylerimiz igin yiiriime bandi, kamusal iglemi tanitict
isitme cihazlar1 vb. birtakim 6nlemlerin alinmasi oldukga 6nemlidir (Geyik,
0., 2020: 58). Dolayisiyla dezavantajli gruplarin aleyhine olan bu gidigatin
ortadan kaldirilmas: adina yoneticiler ve karar mercileri tarafindan stratejiler
gelistirilip hayata gegirilmesi onerilmektedir.
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Toplumsal ihtiyaglar, yeniden yapilanan kuramlar eliyle daha iyi sekilde
yonetimlerin giindemine yansitildig goriilmektedir. Dolayisiyla bu ¢aligmada
elde edilen veriler, topluma katkilar sunabilme olanagina sahiptir. Demogratik
degiskenlerde ¢ikan sonuglar, uzmanlarca detayli analiz edildiginde hangi
grupta bulunan bireylerin elektronik dontisiim igin gelistirilen uygulamalarla
biitlinlesme saglamasina yonelik ¢aligmalar olugturulacagina dair fikirler
verebilecektir.
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Ekler

EK 1: ANKET FORMU

ANKET FORMU

Saym Katilimci,

Bu anket formu, “Kurumlarda Yeniden Yapilanma ve E-Doniisiim
Kapsaminda Kamusal Hizmet Standartlarmin Vatandas Memnuniyetine Etkisi”
konulu aragtirmada kullanilmak {izere hazirlanmugtir.

Katkilarimiz igin tesekkiir ederiz.

1.Yasadiginmiz Sehir ............ Ice........ Koy....oooviiinin liitfen
yaziniz.
2.Tkamet yerinizi igaretleyiniz ( )Il merkezi ()lge merkezi ( )Kursal

mahalle ( )Koy
3.Cinsiyetinizi igaretleyiniz. ( )Kadin ()Erkek
4.Medeni durumunuzu isaretleyiniz.  ( )Evli ()Bekar

5.Yaginizi igaretleyiniz. ( )18-24 ()25-31 ()32-38
() 39-45 ()46 ve tizeri

6.Egitim diizeyinizi isaretleyiniz.
( )Okur-yazar degilim ( )Okur-yazarim ()llkokul  ( )Ortaokul
( )Lise

( )Meslek Yiiksek Okulu ( )Fakiilte ( )Yiiksek Lisans ( )Doktora
(

7 .Mesleginizi isaretleyiniz.

() Serbest Meslek ()Isci ()Cittel ( YMemur/Kamu
( )Emekli ()Diger:.....

8.Aylik gelir diizeyinizi isaretleyiniz.

() Asgari iicretten az () Asgari Ucret/2.825,90 () 2.2825,90-
5000 TL () 5001- 7500 TL

() 7501-10.000 TL () 10.001 TL ve iizeri
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Kamusal Hizmet...

YENIDEN YAPILANMA

Niifus Miidiirliiklerinin yeniden yapilanma
kapsamina iliskin asagidaki ifadelere katilim
derecelerinizi belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmryorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen
“Yeni Konsept Niifus” Miidiirliikleri uygulamasi,
giiniimiiz kamu standartlar1 agisindan modern ve
konforlu buluyorum.

5

w

IS

(923

2)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen
“Yeni Konsept Niifus” Miidiirliikleri’nin fiziksel tesis
kapasitesi gorsel olarak ¢ekicidir.

3)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen
“Yeni Konsept Niifus” Miidiirliikleri’nin temizligi,
1sitma-sogutma sistemi, oturma gruplar ve
bilgilendirme panolarindan ¢ok memnun kaldim.

4)Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen
“Yeni Konsept Niifus” Miidiirliikleri’nin ¢agdas,
konforlu, kurumsal kimligin 6n planda tutuldugu
yeni ¢aligma alanlar1 tasarlanmugtir.

5)Yeniden yapilanmayla beraber Niifus
Mudiirliiklerinde daha kaliteli ve hizli hizmet
sunulmaktadir.

6)Yeniden yapilanma, Niifus Miidiirliiklerini daha
dinamik hale getirdi. Kurum - Vatanday iligkisinde
pozitif bir geligme yaganmaktadur.

E-DONUSUM

E-Doniisiim kapsaminda Niifus Midiirliiklerine
iligkin asagidaki ifadelere katilim derecelerinizi
belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1)E-Doniigiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinin
verdigi e-devlet hizmetlerinin giivenilir, kullanigh ve
kaliteli olarak tanimliyorum.

—

5

'S

(923

2)E-Doniisgiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinin
verdigi e-devlet hizmetlerine erigim konusunda
higbir zorluk yagamiyorum.

3) E-Doniisiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinde
yapilan teknolojik iyilestirmeler, Niifus
Miidiirliiklerine yonelik vatandag memnuniyeti
artmigtir.

4)E-Doniigiim kapsaminda Niifus Midiirliiklerinin
biligim alt yapis1 modern hizmet standartlarina
uygun olarak siirekli gelismektedir.

5)E-Doniigiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinin
bilisgim alt yapisinin gelisimi uluslararasi alanda
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HIZMET STANDARTLARI

Niifus Mudiirliklerinin Kamu Hizmet
Standartlarina iliskin asagidaki ifadelere katilim
derecelerinizi belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmryorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1)Niifus Midirliikleri, Kamu Hizmet Standartlarina
uygun olarak Hizmet Standartlar1 cetvelinde
belirtilen zamaninda islemlerinin yerine getirirler.

8]

w

S

921

2)Niifus Midiirliikleri, Kamu Hizmet Standartlarina
uygun olarak Hizmet Standartlar1 cetvelinde
belirtilen mesai zamaninda tiim vatandaslar igin
uygun caligma saatleri mevcuttur.

3)Kamu Hizmet Standartlar1 tablosu, Yeni
Konsept Niifus Miidiirliikleri panolarinda e-devlet
kapis1 internet sayfalarinda ayrintili bir sekilde
paylasilmustir.

4)Niifus Midirlikleri, Kamu Hizmet
Standartlarmin yiikseltilmesi ve verimliligin
artirilmast igin giincel gelismeleri basarili bir sekilde
takip etmektedir.

5)Niifus Miudiirliikleri, kamusal hizmet sunumunda
beklenmeyen bir durum olugtugunda alternatif
bagvuru durumlarini vatandaglara agikga belirtirler.

6)Niifus Mudirliiklerinin stirekli vatandag odakl
olarak gelistirilmis bir hizmet standartlar1 diizenleme
ve uygulamasi egilimi bulunduguna katiliyorum.

PERSONELE YONELIK MEMNUNIYET

Niifus Miidiirliiklerinin Personellerine iligkin
asagidaki ifadelere katilim derecelerinizi
belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmryorum

Kararsizim

Katiliyorum

1)Niifus Miidiirliigii personelleri iyi giyimli ve temiz
goriiniimlii olup davranislari ¢ok iyidir.

—

| Katilmiyorum

w

# | Katuliyorum

ot | Kesinlikle

2)Niifus Midiirliigii personelleri, vatandaglarin is
ve iglemleri ile ilgili duygularint paylasir, vatandaga
giiven vererek onlar1 rahatlatir.

S}

w

S

921

3) Niifus Miidiirliigii personelleri, Kisisel Verilerin
Korunmast Kanunu geregince kigisel verilerimizi
uygun bir sekilde isleyebilecek, kaydedebilecek,
saklayabileceklerinden siiphe duymuyorum.

4)Niifus Miidiirliigii personelleri, vatandaglarin
miiracaat ve sikdyetlerine yanit verirler.

5)Niifus Miidiirliigii personelleri, takim galigmast ile
optimum (en iist diizeyde) vatandag memnuniyeti
hususunu benimsemektedirler.
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VATANDAS MEMNUNIYETI § g

$518 |8 B |4t
Niifus Miidiirliikklerinden memnuniyetinize = Z| g z =4 = =4
iligkin asagidaki ifadelere katilim derecelerinizi ZT|T £ T |2
belirtiniz. M| 4 4 4 MM
1)Niifus Miidiirliigiiniin verdigi hizmetlerden 1 5 3 4 5
memnunum.
2)Niifus Midiirliigii kaliteli hizmet vermektedir. 1 2 3 4 5
3) Niifus Miidiirliigii beklentilerimi kargilamaktadir. |1 2 3 4 5
4)Niifus Miidiirliigii ihtiyacim olan hizmeti

1 2 3 4 5
zamaninda kargilamasindan memnunum.
5)Niifus Miudiirliigii personellerinin bana

1 2 3 4 5
yaklagimindan memnunum.

Asagidaki 5 maddenin belirttigi ozellikler, niifus midiirliikleri ve
verdikleri hizmetlerle ilgilidir. Bizim 6grenmek istedigimiz,

bu 6zelliklerin bir niifus miidiirligiiniin hizmet kalitesini degerlendirirken

sizin i¢in ne kadar 6nemli oldugudur.

Asagidaki oOzellikleri 6nem sirasina gore l.derece, 2. derece, 3.
derece, 4.derece ve 5. derece seklinde siralayiniz.

Degerlendirilecek Ozellikler (1. derece, 2. derece, 3. derece, 4.derece | Derece
ve 5.derece)

1) Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen “Yeni Konsept
Niifus” Midiirliikleri’nin fiziksel tesis kapasitesi kamu standartlari
agisindan modern ve konforlu olup hizmet sunumunda kullanilan
materyallerin goriiniimii gorsel olarak uyumlu olmasi

2) E-Doéniigiim kapsaminda Niifus Miidiirliiklerinin biligim alt yapist
modern hizmet standartlarina uygun olarak siirekli gelismekte olup

3) Yeniden yapilanma kapsaminda gergeklestirilen “Yeni Konsept
Niifus” Miidiirliikleri’nin temizligi, 1sitma-sogutma sistemi, oturma
gruplari ve bilgilendirme panolari vb. ile vatandag memnuniyetine
odaklanmasi

4) Niifus Miidiirliikleri, Kamu Hizmet Standartlarina uygun olarak
Hizmet Standartlar1 cetvelinde belirtilen zamaninda iglemlerinin
yerine getirmeleri

5) Niifus Miidiirliiklerinde ¢aliganlarin; ¢oziim tireten, sonug ve
vatandas odakli devlet anlayigi ile hareket edip optimum vatandas
memnuniyeti hususunu benimsemeleri
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