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KAMU KURUMLARINDA BiR HALKLA ILISKIiLER
CALISMASI OLARAK VATANDAS MEMNUNIYETI
OLCUMU

Citizen Satisfaction Measurement as a Public Relations Practic
in Public Institutions

Adem DOGAN®*, Goksel GOKER™

OZET

Kamu yo6netiminde bir halkla iligkiler ¢aligmast olarak vatandas memnuniyeti 6l¢timii son
derece onem arz etmektedir. Vatandaglarin memnuniyet diizeylerini tespit etmek ve beklentilerini
karsilamak vatandas memnuniyeti ol¢timlerinin temel amacidir. Bu calisma kapsaminda Elazig
Valiligi orneginde vatandaslarin aldigr hizmete iliskin memnuniyet diizeyleri Olciilmustiir.
Aragtirmada anket yontemi uygulanms ve toplam 440 kisi ile goriisiilmiistiir. Calisma sonucunda
vatandas memnuniyeti diizeyinin, ¢ogunlukla personel kaynakli etkenlere bagli olarak, diisiik
oldugu belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Halkla ligkiler, Vatandas Memnuniyeti, Elaz1g Valiligi.

ABSTRACT

Citizen satisfaction measurement as a public relations practice is so important in public
administration. Citizen satisfaction measurements’ main purpose is to determine level of citizen
satisfaction and to perform expectations. Within the scope of this study, measured level of citizens
satisfaction about service bought in the case of Elazig Governor. In the research, survey method
was applied and interviewed total 440 people. As a result of study, determined that level of citizen
satisfaction is low mostly related with sourced personnel factors.

Keywords: Public Relations, Citizen Satisfaction, Governor of Elazig.

GIRIS
Kiiresellesme siirecinin etkisiyle, ‘degisim’ her alanda oldugu gibi kamunun hem
yonetim anlayisinda hem de hizmet sunumunda da yasanmis ve yeni kamu yOnetimi

anlayis1 cercevesinde ‘vatandas memnuniyeti’ni merkeze alan yeni bir yaklasim ortaya
cikmustir.
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Bu yeni kamu yonetimi anlayisinin getirdigi degisimle birlikte, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kamu yonetiminde kullanilmasi, vatandaglarin kamu yonetiminden
kaliteli hizmet taleplerinin artmasi, yonetimde agiklik, kamu hizmetlerinden
yararlananlarin karar alma siirecine daha ¢ok katilmak istemesi gibi gelismeler kamu
yonetimlerini, miisteri (vatandas) odakli bir yaklasimi benimsemeye yoneltmektedir
(Sezer, 2008: 148). Yeni kamu yonetimi, ekonomik kaygilardan hareketle kamu
orgiitlerindeki hizmet ve yonetim kalitesini artirmayr amaglayan bir anlayistir. Yeni kamu
yonetimi yaklasiminda kamu oOrgiitlerinin etkin, verimli ve ekonomik bir yapiya
kavusturulmasi temel hedef olmaktadir. Bu dogrultuda bir yandan biirokratik deger
yargilart ve yaklasimlar yogun bir elestiriye tabi tutulurken diger yandan daha yaratici,
zengin ve duyarli bir hizmet yapi, anlayis ve kiiltiiriiniin olusumuna biiyiikk bir 6nem
verilmektedir. Bu siirecte geleneksel kamu yonetiminin temel dinamikleri ise biiyiik bir
doniisiim gegirmektedir. Geleneksel kamu yonetiminden farkli olarak yeni kamu
yonetimi, kamu hizmetlerinin sunumuna yonelik kamu yarari-6zel yarar, yurttas
odaklilik-miisteri odaklilik, siyasal yarar-ekonomik yarar gibi ayrimlamalardan birinciler
lehine olan duyarliliklan g6z ardi etmektedir (Y1ldirim, 2009: 109).

Vatandasin 6n plana alindigi bu yaklasimda, vatandasin kamu yonetiminin iirettigi
mal ve hizmetlerden elde ettigi tatmine bakilmaktadir. Vatandasin tatmini ise onun
ihtiyaclarinin karsilanmasi olarak ifade edilmektedir (Duman ve Yiiksel, 2008: 44).
Degisim siireciyle birlikte halki 6nemseyen, halkin beklentilerini dikkate alan, vatandasi
bir miisteri olarak goren ve vatandas memnuniyetini saglamak i¢in halkla iliskilerden
yaygin olarak yararlanan yeni bir yonetim anlayisi ortaya ¢ikmuistir.

Vatandas odakli yonetim anlayisi, kamu yonetimindeki “yonetim kalitesi”’nin
artirilmasi, hesap verme mekanizmalarinin giiclendirilmesi, kamusal hizmetlerin
sunumunda saydamlik saglanmasi, igyerlerini ve sivil toplum kuruluslarii da icerecek
bicimde vatandasin hem politika olusturmada, hem de uygulamada dogrudan dogruya
devreye alinmasi, devlete duyulan giivenin ve idarenin sayginhi@imin gelistirilmesi,
hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi gibi konulardaki endiseleri giderecek girisimleri 6n
plana getirmektedir (Karatag, 2007: 84).

Bilgi toplumu olarak da ifade edilen giiniimiiz toplumunun beklentilerinde
demokratik siirecin de etkisiyle farklilagmalar yasanmus, halki yoneten devlet anlayisi
yerine halkin yonettigi devlet anlayisi ortaya cikmistir. Geleneksel kamu yonetimi
anlayisinda isleyen “kamu kurumlari ne iiretirse halk onu tiiketir” anlayisimin yerine
“vatandaglarin ihtiyaglarina gore tiretim” anlayist ( Ardi¢ ve dig, 2004: 63) olusmaya
baglamis ve kamu kuruluslarinin hizmet anlayisi ile birlikte vatandasa yaklasimlart da bu
cercevede sekillenmistir. Vatandasa en iyi hizmeti sunma gayretinde olan bu yonetim
anlayisinda, vatandaglardan gelen bilgiye saygi duyulur ve bu bilginin mahremiyetini
korumak iizere, bilgi iizerinde ¢alisan yetkililere rehberlik edecek politika ve prosediirler
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saglanir, vatandaslarin ihtiyacglarina uygun hizmet merkezleri olusturulur ve vatandaslarin
ihtiyaclarina cevap verebilmek icin gereken tiim ¢aba sarfedilir (Karatag, 2007: 88).

Vatandas ve kamuda yasanan bu anlayis degisiklikleriyle birlikte kamu kuruluslari
bir yandan gerceklestirdikleri hizmet, faaliyet ve etkinlikleri halka ‘tanitma’ya; bir
yandan da halkin yonetim, hizmet, kurum ve calisan hakkindaki goriis ve diisiinceleri ile
beklentilerini 6grenme diger bir ifadeyle ‘tamima’ gibi halkla iliskiler ¢aligmalarina
gosterilen 6nem de artirmistir. Halkla iliskiler, bu cercevede tanima ve tanitma
etkinliklerini bir sanat ustaligiyla gerceklestiren bir olgu olarak degerlendirilmektedir.

Yonetim; kurum ve cevresi (dis diinyasi) arasinda biitiinlesme saglamayi
amaglayan halkla iligkiler, kurum i¢i ve kurum disinda ‘insan’ unsurunu yonetimin ve
hizmetin odak noktasi kabul eden ve insan merkezli bir organizasyon anlayisi olarak
giiniimiiz is ve hizmetin diinyasinda yerini almustir (Yatkin, 2006: 370). insam1 merkez
alan bu anlayis icerisinde kamu kuruluslari, vatandasla yakin ve sicak bir iletisim
kurmanin zorlugunu halkla iligkileri kullanarak agsmaya calismaktadir. Bu cercevede
elbette ki en Onemli ¢aba ve gayret, kamunun vermis oldugu hizmetlere vatandas
memnuniyetinin en iist diizeyde saglamaktir.

Vatandasin memnuniyetini yiikksek diizeyde saglamayr hedefleyen kamu
kuruluslar, vatandaslarin genel olarak kurum hakkinda disiincelerini 6grenmek, elde
edilen bilgiler dogrultusunda yeni bir degerlendirme yapmak amaciyla ‘vatandas
memnuniyeti Ol¢iimii’ arastirmalart yapmaktadir. Bu calisma kapsaminda da Elazig
Valiligi Hiikimet Konagi’nda cesitli birimlerce verilen hizmetlere iliskin vatandas
memnuniyeti Olciilmeye calisilmistir. Kamuda bir halkla iliskiler uygulamasi olarak
degerlendirilen vatandas memnuniyeti Olciimii Elazig Valiligi ornek olay incelemesi
olarak ele alinmustir.

1. Halkla iliskiler Kavram ve Kamuda Uygulamalar

Son yillarda gerek kamuda gerekse 6zel sektorde onemi her gecen giin daha da
artan halkla iligkiler kavraminmin agiklanmasina yonelik olarak bilim adamlarinin ya da
uzmanlarin iizerinde anlastigt genel kabul gormiis bir tanimin var oldugunu soylemek
miimkiin degildir.

Uluslararas1 Halkla iliskiler Birligi'ne gore halkla iliskiler; “Ozel ya da kamu
kurum veya kurulusunun, iliskide bulundugu kimselerin anlayis, sempati ve destegini
elde etmek igin gerceklestirdigi faaliyetler biitiinii” (Budak ve Budak, 1998: 7) olarak
tammlamrken; Tiirk Halkla Iliskiler Dernegi; “Kurulusla hedef kitlesi arasinda karsilikli
yarar ve giivene dayali iliskilerin gelistirilmesi, kurulusun calismalarinin toplum
yararlarinin 6n planda tutulmasi ilkesi icinde kamuoyuna tamtilmasini saglayan bir
hizmet” (Camdereli, 2000: 144) olarak tanimlamaktadir.

Abadan, halkla iligkilerin, hem 6zel sektoriin halka verebildigi Glciide hizmet ve
katkilarin1 yansitmaya devam etigini; hem de kamu sektoriiniin bu yontemlerle yapmis
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oldugu hizmeti kamuoyuna duyurdugunu (1964: 7) belirtirken; Kazanci ise, yonetenle
yonetilenin etkilesimine dikkat ¢cekerek, halkla iligkilerin yonetimin eylem ve islemlerini
halka onaylatma cabasi degil, eylem ve islemleri yonetilenle etkileserek gerceklestirmek
ve boylece kendiliginden olugsan bir onay elde etmek (1995: 66) oldugunu ifade
etmektedir.

Kamu yonetimi i¢in yapilmis halkla iliskiler tammlarinda da iizerinde uzlagma
saglanmig bir tammlama bulunmamaktadir. Bunlardan bir boliimii, yonetimin, iletisim
olayindan yararlanarak ¢evreye dogru bilgiler aktarmasini halkla iligkiler ¢aligmasi olarak
goriir. Bir bagka tanimda da, halkla iliskiler, orgiitiin reklam ve propaganda eylemleri
disinda kalan cevreyle tiim etkilesim bigimleri (Kazanci, 1995: 65) olarak ifade
edilmektedir.

Yal¢indag’in halkla iligkilerin temel ilkeleri ve amaglart dogrultusunda yapmis
oldugu tanim ayni zamanda adeta bir gorev ¢ercevesi de cizmektedir. Kamu yonetimi
acisindan halkla iligkiler, bir kamu kurulusunun iliskide bulundugu toplum kesiminin
giiven ve destegini saglamak icin giristigi iki yonlii iletisime dayali, sonugta kamuoyunda
kurulusun, kurulusta da toplumun istedigi yonde degisikliklerin gerceklesmesine, boylece
kurulus ile gevresi arasinda olabilecek en uygun Glcekte uyum ve denge saglanmasina
yonelik sistemli ve siirekli ¢abalardir (Yal¢indag, 1988: 57).

Tarihsel gelisimine bakildiginda halkla iliskilerin kokeni insanlarin toplum halinde
yasamaya basladig: siirece kadar dayanmaktadir. Eski Yunan ve Roma’da halkin belirli
kesimlerinin katilimiyla diizenlenen forumlar en eski halkla iligkiler uygulamalar1 olarak
diisiiniilip, yonetimin halki tamimast ve yOnetimi tanitma faaliyetleri olarak
degerlendirilebilir. Roma’da soylenilen “Vox Populi, Vox Dei” yani “Halkin sesi, Hakkin
sesidir” sozii bu cercevede halkla iliskilerin 6nemine vurgu yapan veciz bir s6z olarak
bugiin halen anlamini ve 6nemini korumaktadir.

Diinyada halkla iliskilerin gelisimi 6zel sektorde baglamstir. Halkla iligkiler terimi
ilk kez ABD’de Baskan Thomas Jefferson tarafindan 1802’de Birlesik Devletlerin dis
iligkileriyle ilgili olarak 10. Kongreye gonderdigi mesajda kullamlmistir. Kamu
yonetiminde ise ilk halkla iligkiler birimi 1917°de Halki Aydinlatma Komitesi
(Committee On Public Information) adiyla kurulmus ve ¢alismaya baslamustir.

Ulkemizde planli ilk halkla iliskiler calismalarmin 1960’tan sonra oncelikle kamu
kuruluglarinda basladigim gormekteyiz. 1961 wyilinda Devlet Planlama Tegkilati
biinyesinde yer alan ‘Yayin ve Temsil Subesi’ modern anlamda ilk halkla iliskiler
birimidir. 1962 yilinda gergeklestirilen Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Arastirma Projesi’nde
(MEHTAP) halkla iligkilere 6zel vurgu yapilmistir. MEHTAP Projesinde, “Devlet
kuruluslarinin her kademesindeki caligmalarda ve kararlarin alinmasinda halkla yakin
iliski saglamak zorunludur” (Camdereli, 2000: 14) denilerek, halkla iligkilerin 6nemine
dikkat cekilmistir. Sonraki siirecte demokratiklesme siirecinde yasanan gelismelerle
orantili olarak kamuda halkla iligkiler caligmalarinin 6nemi daha da artmistir. Ancak,
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teskilat yapilanmasi bakimindan halkla iligkiler calismalarinin halen istenilen seviyede
oldugunu soylemek miimkiin degildir. Bununla birlikte adi ya da kurulusun hiyerarsik
yapisinda yeri ne olursa olsun halkla iligkiler uygulamalar1 kamuda cesitli amagclari
gerceklestirmek icin kullanilmaktadirlar.

Kamu kurumlarinda halkla iliskilerin amaglarint su sekilde siralamak miimkiindiir:
Kurum ve kuruluslarin ilgili ¢evreleriyle olumlu iliskiler kurmasim saglamak, etkin ve
verimli bir iletisim ortamm yaratmak, kurum ya da kurulusa uzun vadede olumlu bir
kimlik kazandirmak ve bu kimligi devam ettirmek, kamuoyunun kamu kurulusuna iliskin
egilimlerini O0lcmek ve gerekli diizenlemeleri yapmak, kamuoyunu kurulusun
gerceklestirdigi hizmet ve caligmalarla ilgili bilgilendirmek, cesitli hizmet politikalariyla
ilgili alinacak kararlarin isabet derecesini arttirmak icin halktan bilgi almak (Gtines, 2009;
Kazanci, 1995).

Kamu kurumlarinda halk, kendi sorunlarimin c¢ézmek icgin ilgili organlari
bulmakta giicliikler cekmektedir. Bunun en 6nemli nedeni kamu kurum ve kuruluslarinda
halkla iligkiler biriminin yetersizligidir. Halkla iliskilerin ana amaci kamu kurumlarinin
halkla anlagsmak ve sorunlarin ¢oziilmesine yardimci olmaktir (Giines, 2009: 77). Bu
amaclar dogrultusunda kamuda halkla iligkilerin iki temel evresi bulunmaktadir. Bunlar;
yonetimin islemlerini, eylem ve hizmetlerini halka anlatma ve onu aydinlama olarak
algilanan ‘tanitma’; halkin istek ve beklentilerini 6grenmeyi ise ‘tamma’ (Biilbiil, 1998:
70) olarak degerlendirilmektedir.

Halkin, kamu kurulusunun genel imaj1 ve kamunun hizmetleri hakkindaki goriis ve
diisiincelerini alma, onlarin beklenti ve ihtiyaclarinin belirlenmesine yonelik halkla
iliskiler faaliyetleri kamunun gergeklestirecegi hizmetlerin igeriginin belirlenmesine ve
kamuya gonderilecek mesajlar ile yapilacak bilgilendirmelerin daha saglikli ve etkin
olmasini saglayacaktir. Halkla iliskilerin kamu yararina olabilmesi i¢in, kamu yararina
hizmet veren biitiin devlet dairelerinin modern ve daha ussal bir oOrgiitlenmeyle
donatilmasi, ¢alisanlarin sosyal sorumluluk duygusuna sahip olmasi ve hizmet verdigi
kitledeki her vatandasa cevap veren bir mevzuat sistemi uygulanmasi gerekir (Giines,
2009: 75).

Kurumlarin, c¢esitli halkla iligkiler etkinlikleri vasitasiyla kamuoyuna olan
duyarlhiliklarim1 hedef kitle ile paylasmalari, kamuoyundaki algilanis tarzlarint olumlu
imaj olusumu seklinde bigimlendiren saglam adimlardir (Giiltekin, 2006: 3). Bu
cercevede, kamunun diisiincelerini almaya ve halkin beklentilerini 6grenmeye yonelik
etkinlikler; vatandasin kisisel basvurulari, damisma, Orgiitlenmis gruplarla iliskiler,
kamuoyu arastirmalar1 ve referandumdur (Oner, 2001: 104). Bunlar icerisinde, halkin
beklentilerinin, isteklerinin ve kamu kurulusu hakkindaki goriisiiniin belirlenmesine
yonelik en oOnemli ve kapsamli degerlendirme imkam veren faaliyet kamuoyu
aragtirmalaridir. Kamuoyu arastirmalari, lokal bazi hizmetlere iliskin yapilabilecegi gibi
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kamu kurulusunun verdigi hizmetlere yonelik olarak genel bir degerlendirme imkani
veren ‘vatandas memnuniyeti’ 6l¢iimii amaciyla da yapilmaktadir.
2. Halkla iliskilerde Vatandas Memnuniyeti Olciimii

Giinimiiz modern toplumunda halkin kamu hizmeti sunan kuruluslardan
beklentileri hem sayica artmis hem de cesitlenmis bulunmaktadir. Kamu hizmeti veren
kuruluslarin sadece hizmeti sunmasi da giiniimiizde yeterli olmamakta bu hizmetlerin
kaliteli, hizl1 ve vatandas memnuniyetini saglayici olmas1 da gerekmektedir (Sezer, 2008:
153). Vatandas memnuniyeti, beklentiler ile sonuglar arasindaki iliskiyi ifade etmektedir
ve hem vatandasin beklentilerinin hem de hizmet sunumunun ne kadar iyi yonetildigini
gostermektedir (Akcay, 2009: 34).

Kamu yonetiminde geleneksel degerler olarak esitlik, nesnellik, geleneksel
anlamda hesap verebilirlik ve siireklilik ilkelerine yer verilmektedir. Yurttas sartlari
uygulamasi ve iginde yer aldigi yeni kamu yonetimi anlayisi ise bunlara ilaveten
saydamlik, yalinlik, hizmetlerin standardinin belirlenmesi ve yiikseltilmesi, se¢cim hakki,
topluma da dogrudan hesap vermeyi iceren hesap verebilirlik, katilimi iceren yonetisim,
verimlilik, ekonomiklik, etkinlik ve diger kapsadigi degerlerle performans kavramim da
icine almaktadir (Ates ve Okur, 2009: 121).

Giinimiiz modern toplumunda halkin kamu hizmeti sunan kuruluglardan
beklentileri hem sayica artmis hem de cesitlenmis bulunmaktadir. Kamu hizmeti veren
kuruluslarin sadece hizmeti sunmasi da giiniimiizde yeterli olmamakta bu hizmetlerin
kaliteli, hizl1 ve vatandas memnuniyetini saglayici olmasi da gerekmektedir. Miisteri ya
da vatandas odakli kamu hizmetinin en 6nemli amaci vatandasa ya da miisteriye kaliteli,
etkin ve hizli hizmet sunmaktir (Sezer, 2008: 153). Bu cerceveden bakildiginda vatandas
odakli bir kamu hizmeti anlayisi hizmet alanlar icin bir liiks olarak degil bir zorunluluk ve
beklenti olarak goriilmektedir.

Vatandas odakli yonetim anlayisi, kamu yonetimindeki “yonetim kalitesi’nin
artirilmasi, hesap verme mekanizmalarinin giiclendirilmesi, kamusal hizmetlerin
sunumunda saydamlik saglanmasi, igyerlerini ve sivil toplum kuruluslarii da icerecek
bicimde vatandasin hem politika olusturmada, hem de uygulamada dogrudan dogruya
devreye alinmasi, devlete duyulan giivenin ve idarenin sayginhigimin gelistirilmesi,
hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi gibi konulardaki endiseleri giderecek girisimleri 6n
plana getirmektedir.

Ozel sektérde miisteri kavramimin yerini, kamuda hizmet alicisi konumunda
bulunan vatandaglar almaktadir. Vatandasin 6n plana alindigi bu yaklasimda kamu
yonetiminin iirettigi mal ve hizmetlerden elde ettigi tatmine bakilmaktadir (Duman ve
Yiiksel, 2008: 43). Vatandag memnuniyet ise bir anlamda onun ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanarak, memnun kilinmasi olarak ifade edilmektedir. Kamu kurulusunun basarisi
icin vatandas odakli bir bakis acisi ile vatandaslarin memnuniyeti 6nem kazanmaktadir.
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Icisleri Bakanligi, 2002 yilinda tiim kamu kurumlarina génderdigi ve Biirokratik
Yonetim Kiiltiirii ve Yapist’nin terk edilmesinin gerekliliginin vurgulandigi genelgede;
“Kamu sektorii halka hizmet icin vardir ve vatandasi hizmetin odagina koymak
zorundadir. Kamu gorevlilerinin hizmet anlayisinin temelini, yurttasa giiven ve insan
sevgisi olusturmalidir. Idari tasarruflarm biitin asamalarinda amag, insammizin
mutlulugu olmalidir.” denilmektedir. Kamu yOnetiminin iyilestirilmesi ve yeniden
yapilandirilmasim1 ele alan Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plani’nda da vatandas
memnuniyetine 6zel vurgu yapilmakta; “Kamu hizmetlerinde vatandas memnuniyeti esas
alinmalidir. Vatandas memnuniyeti ise yeterli ve kaliteli hizmet sunumuyla saglanir.
Kaliteyi artirmak; kamu hizmetinde esitlik, siireklilik, diizenlilik, seffaflik, yeterlik ve
etkinlik gibi unsurlarin islevselligiyle miimkiindiir (DPT, 2000: 33) denilmektedir.
Vatandas odakli bir yonetim, kamu yararimi belirleyen demokratik siyasal
mekanizmalarla organik bir bag1 gerektirir. Bu bag, kamu yonetiminin halkin hizmetinde
kalarak hesap veren, seffaf, duyarli goriiniime kavusmasi ve bunu siirdiirmesi icin
zorunludur (Yildirim, 2009: 113).

Kamu kurumlari ve yonetimi acisindan hemserileri 6n planda tutma, sunulan
hizmetleri siirekli iyilestirme ve c¢iktilari onlarin beklentileri dogrultusunda olusturma
zorunlulugunu getiren miisteri odakli yonetim yaklagimi, miisteri olarak yurttas, bir
yandan kamu yonetiminden daha kaliteli, daha iyi, daha verimli, hizmet beklerken; diger
yandan da kamusal hizmetlerin yerine getirilmesinde kendisi de onemli sorumluluklar
istlenmektedir (Eren ve Kili¢, 2008: 45). Miisteriler olarak vatandaslarin sunulan hizmet
kalitesinden tatmin diizeyleri ile isgorenlerin isten tatmin olma diizeyleri arasinda iliski
bulunmaktadir. Hem vatandaglarin hem de isgorenlerin birbirleriyle olan etkilesimleri
siirecinde her iki kesimin duygu ve diisiinceleri ile bunlara bagli olarak gosterecekleri
tutum ve davranmiglar 6nemli olmaktadir (Duman ve Yiiksel, 2008: 45). Bu ¢ercevede
vatandas memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli kosullardan biri de verilen hizmetin
kaliteli olmas1 ve hem hizmet alan1 hem de hizmet sunan1t memnun etmesidir.

Kamudan hizmet alan vatandasin memnuniyet diizeyine iliskin degerlendirmesi
cevresini de etkilemektedir. Ozellikle kamu kuruluslarindan aldigi mal veya hizmetten
memnun olan miisteri (halk, secmen) ya da vatandas, memnuniyetini 6-8 kigiye tavsiye
ederken, memnun olmayan vatandas ya da miisteri ise 18-20 kisiye bu olumsuzlugu
soylemektedir (Peker, 1996: 49). Bu cercevede, vatandas memnuniyetinin yiiksek
diizeyde saglanmasi igin halkla iligkiler faaliyetlerine oOzel bir O6nem verilmesi
gerekmektedir.

Kamu orgiitlerinde halkla iliskilerin miisterilerle iligkiler boyutu, hizmetlerin
miisteri odakli diizenlemesini saglayabilir (Ozkara, 1999: 96). Hakla iliskiler
uygulamalart sayesinde hizmet eden-hizmet edilen anlayisi, gerek hizmetlerden
yararlanan hedef kitlenin, gerekse yonetici ve gorevlilerin kaliteli mal ve hizmetlerin
sunumundaki sorumluluklari birlikte yiiklenmeleri anlamina gelmektedir. Bu sorumluluk
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duygusu halki, sadece hizmetlerden yararlanan taraf olmaktan ¢ikarmakta, onun yonetimi
konusunda daha cok bilgi edinmesinde ve yonetime katkida bulunmasina yol acarak;
yonetimi halkin destegine ihtiyaci olan, onun destegi ve Onerilerini her zaman
degerlendiren bir konuma sokmaktadir (Bilgin, 1995: 190). Etkili bir halkla iliskiler
calismasinda halktan gelen istek, oneri ve taleplerin birim icinde degerlendirilmesi ve
kurumun orgiitsel yapist ile hizmet politikasinda yansimasini bulmasi gerekir (Yatkin,
2007: 48).

Kamu kuruluslari, sundugu hizmetlerden vatandagin memnuniyetini, beklenti, istek
ve sikdyetlerini O6grenmek amaciyla vatandas memnuniyeti ve hizmet Ol¢iimii
yapmaktadir. Vatandas memnuniyeti 6lcme calismalar ile yerel yonetimlerin ve kamu
kurumlarinin vatandas tarafindan nasil algilandigi ve vatandasglarin bu kurumlardan
beklentileri belirlenir. Bu sonuglar kurumlarin yeni faaliyet ve projelerini belirlemede
onemli rol oynar. Ciinkii Halkla iliskiler, hi¢hir zaman sadece kurumdan cevreye bilgi
akis1 olarak anlagilmamasi gereken, birimlerden ilgililere yoneltilen enformasyon akisina,
alicilarin (kamuoyunun) verdigi cevaplarin yonetim tarafindan degerlendirilerek yonetim
gorevlerinin bu feed-back’a (geri bildirime) gore diizenlenmesidir (Aydede, 2002: 38).
Kurumlar tarafindan gerceklestirilen ‘vatandas memnuniyeti Olgiimii’ arastirmasi ile
vatandasin memnuniyet diizeyi ile birlikte sikdyet¢i oldugu ve beklenti duydugu
hizmetlere iligkin gercek¢i degerlendirmeler yapilabilmekte, hizmet planlamasi bu
degerlendirmeler dogrultusunda daha saglikli bir sekilde gerceklestirilmektedir.

3. Elazig Valiligi Orneginde Vatandas Memnuniyeti Olciimii

3.1. Amac ve Onem

Bu arastirma Elazig Valiligi Hiikiimet Konagi biinyesinde bulunan birimlerden
vatandagin memnuniyeti, istek, sikdyet ve beklentilerini tespit etmek amaciyla 23-26 Kasim
2009 tarihinde yapilmigtir. Bu amag¢ cergevesinde vatandas memnuniyeti diizeyinin
belirlenmesi kurumlarn vatandaslarin beklentilerini, olumlu ya da olumsuz izlenimlerini
anlamasi agisindan ¢alisma 6nem tagimaktadir.

3.2. Yontem

Arastirmada belirtilen amag cercevesinde yontem olarak alan arastirmasi esas
alinmig; arastirmaya konu olan veriler katilmcilarla yiiz yiize anket teknigi ile
toplanmistir. Arastirma kapsaminda, Elazig Valiligi Hiikiimet Konagi’nda bulunan
birimlerden hizmet almak amaciyla gelen vatandaglar arasindan 450 kisi ile yiiz yiize
goriigiilmiistiir. Soru formu Oncelikle 10 kisilik kontrol grubuna uygulanms, gerekli goriilen
diizeltmeler yapildiktan sonra anket, Orneklem grubuna uygulanmistir. Vatandasin
memnuniyet diizeyi farkli sorularla ortaya konulmaya calisilmistir. Vatandaglarin hizmet
aldig1 personel ile bilgiye ulasma ve fiziki yapidan duydugu memnuniyetlerini 6l¢mek
amaciyla tiglii likert tipi tutum 6lgegi kullanilarak memnuniyet diizeyleri tespit edilmeye
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calisilmistir. Bunun yaninda farkli soru tipleri de sorulmustur. Vatandas memnuniyet
Olciimiinde, Sasser, Olsen ve Ekckoff’'un (1978) hizmet kalite boyutlar1 olarak
tanimladiklari, Personel olgiitii, fiziki yap1 Olciitii ve hizmet kalitesi Olciitii temel Olciitler
olarak degerlendirilmistir. Bu arastirmada “Bilgiye ulasma”, “Insan Kaynaklar” ve
“Fiziki Yapi”ya iliskin vatandasin memnuniyet diizeyleri Ol¢iilmiistiir. Bulgularin
degerlendirilmesinde frekans analizinin yamnda iki degisken arasindaki iliski diizeyinin
anlamli olup olmadig1 ve birbirini etkileyip etkilemedigi Ki Kare () Bagimsizlik testi ile
ortaya konulmaya caligilmistir.

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Elazig Valiligi Hiikiimet Konagi’nda bulunan birimlerden
hizmet alan vatandaslar olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda, Hiikiimet Konagi’nda
hizmet veren cesitli birimlerden hizmet almak iizere bagvuruda bulunan vatandaglar
arasindan 450 kisi ile yiiz yiize goriisiilmiistiir.

3.4. Bulgular ve Analiz

Anket katitlimcilarindan 334 kisi (% 74,6) erkek, 114 kisi (% 25,4) ise kadindir.
Hiikiimet konaginda hizmet aliminda Erkeklerin agirlikli oldugu goriilmekle birlikte
donemsel olarak bu oranlarda degisikliklerin goriilmesi miimkiindiir. Ankete katilan
orneklemin yag araligina gore dagilimi ise su sekildedir; 129 kisi (% 28,3) 18-25 yas, 251
kisi (% 55.8) 26-50 yas, 70 kisi (% 15.6) 51 ve tizeri yas arah@inda bulunmaktadir. Elaz1g
Valiligi Hiikiimet konaginda hizmet almak i¢in gelen vatandaslarin orta yas denilebilen
26-50 yag araliginda (%55,8) yogunlastig1 goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlart
ise su sekildedir; 132 kisi (% 29.9) ilkogretim, 162 kisi (% 36.7) ortadgretim, 147 kisi (%
33.3) yiiksekogretim mezunudur. Hizmet almak igin gelenlerin agirhikli olarak
ortadgretim ve yiiksekogretim diizeyinde olmasi, bilingli ve beklentileri olan bir hedef
kitle ile karsi karsiya olundugu anlamina gelmektedir. Bu durum, verilecek mesajlarin
daha kolay anlasilmasina ve vatandas ile daha saglikli bir iletisim kurulmasina imkan
verecektir. Katilimcilarin mesleklerine gore dagilimlart su sekildedir: 64 kisi (% 14.3)
kamu personeli, 53 kisi (% 11.9) isci, 78 kisi (% 17.4) 6grenci, 38 kisi (% 8.5) esnaf, 33
kisi (% 7.4) ozel sektor calisani, 53 kisi (% 11.9) ev hanimu iken, 61 kisi (%13.6) diger
secenegini isaretlemis ve 39 kisi (% 8.7) ise issiz oldugunu belirtmistir. Bu veriler Elaz1g
Valiligi’nde toplumun hemen her kesiminin birbirine yakin oranlarda hizmet aldigini
gostermektedir. Dolayisiyla boyle bir durumda, hedef kitleye yonelik ¢ok ciddi ayrimlar
yapilmadan mesajlarin verilmesi, faaliyetlerin yapilmas1 gerekmektedir.

244



Kamu Kurumlarninda Bir Halkla Iligkiler Calismast. ..

Tablo 1. Katilimcilarin Hizmet Almaya Geldigi Birim

f %
Niifus Miid 241 | 59,1
Sos Yard. 36 | 8.8
Adliye 32 | 7.8
PTT 23 | 5,6
Muhasebe 17 | 4,2
Tapu Miid. 16 | 3,9
Vergi Dairesi 16 | 3,9
MEM 12 | 2,9
Valilik Makamu | 11 | 2,7
1l Segim 4 1,0
Toplam 408 | 100

Katilimcilardan 241 kisi (%59.1) Niifus Miidiirliigii’'nden, 36 kisi (%8.8) Sosyal
Yardimlasma Miidiirligii’'nden, 32 kisi (%7.8) Adliye’den, 23 kisi (%5.6) PTT den
hizmet almaya geldigini bildirmistir. Arastirmanin yapildigi Mart ayi, yerel secim siireci
olmast ve segimler i¢in TC Kimlik Numarasi bulunan Niifus Ciizdan istenmesi
dolayistyla kimliklerin yenilenmesi gerektiginden Niifus Miidiirligi’nde agirlikli olarak
hizmet talebi gerceklestirilmistir. Ancak, diger zamanlarda da Niifus Miidiirliigii niin,
yogunlugu bu oranda olmasa da, Hiikiimet Konagi’ndaki en yogun birim oldugunu
soylemek miimkiindiir.

Tablo 2. Hiikiimet Konagimn Acil Coziilmesi Gereken Sorunu

f %o
Yogunluk 80 [ 18,1
Tlgisizlik 119 | 26,9

Cevre Diizenlemesi 59 | 13,3
Personel Yetersizligi 771 17,4
Egitimsiz Personel 67 | 15,1
Temizlik 411 9,2
Toplam 443 | 100

Arastirmaya katilan vatandaglarin Hiikiimet Konagi’min acil ¢oziilmesi gereken
sorunlar1 arasinda belirttigi 6 husustan 5’1 personel ile ilgilidir. Bunlar arasinda % 26.9
ile ilgisizlik, % 18.1 ile yogunluk, 17.4 ile personel yetersizligi, % 15.1 ile egitimsiz
personel, % 9.3 ile temizlik, gibi sorunlar dogrudan ya da dolayl olarak personel ile ilgili
sorunlardir. Cevre diizenlemesi (%13.3) sorunu da yine vatandasin ¢oziilmesinde gerek
gordiigii 6nemli bir sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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3.4.1. “Bilgiye Ulasma” Memnuniyet Diizeyine iliskin Bulgular

“Vatandas memnuniyeti’ne iliskin Olciimler ya da analizler yapilirken, hizmet
alicist olarak vatandasin hizmetlere ya da arzu ettigi bilgiye ulagsma diizeyi 6nemlidir.
Vatandas bilgiye ulagmasi, gerceklestirilen hizmetlere iliskin olabilecegi gibi istedigi
hizmet gerceklestirilememesi durumunda dahi bunun gerekcelerinin agiklanarak onun
memnuniyetinin gerceklesmesini de saglayacaktir.

Tablo 3. Valilik Web Sayfasinin Ziyaret Edilme Siklig1

f %
Cok Sik Ziyaret Ederim | 15 | 3,4
Sik Ziyaret Ederim 11 2,5
Az Ziyaret Ederim 55 | 12,3
Cok Az Ziyaret Ederim | 20 | 4,5
Hig ziyaret etmem 313 | 70,2
Fikrim Yok 32 | 7.1
Toplam 446 | 100

Tablo 3’te de goriildiigii gibi Valilik Web sayfasinin katilimcilarin bityiik bir kismi
tarafindan (% 70.2) hi¢ ziyaret edilmedigi anlasilmaktadir. Katilimcilardan geri kalan
kismu ise (% 22.7) belirli araliklarla web sitesini ziyaret etmektedir. Vatandasin Web
sayfasim kullanim azliginda, vatandaslarin bilisim teknolojilerini hizmet aliminda
yeterince kullanamama, kurumlarin web ortaminda verdikleri hizmetlerin bilinmemesi
gibi toplumsal faktorler etkili olmakla birlikte Elazig Valiligi Web sayfasinin igerik ve
gorsellik agisindan yetersiz kalmasi 6nemli Ol¢iide etkili olmaktadir.

Tablo 4. Hiikiimet Konagina Gelme Siklig1

f %
Bu ilk Gelisim | 31 | 6,9
Az Gelirim 278 | 62,2
Sik Gelirim | 128 | 28,7
Fikrim Yok 10 | 2,2
Toplam 447 | 100

Anket katilimcilarinin biiyiik bir ¢ogunlugunun (% 62.2) Hiikiimet Konagi’na
gelme sikligim ‘Az gelirim’ olarak belirttigi goriiliirken, diger bir kisim ise (% 28.6) ‘Sik
gelirim’ olarak belirtmistir. Hiikiimet Konaklar1 kamu hizmeti veren ve Niifus Miidiirliigi
ile Tapu Miidiirliigii disinda vatandasin ¢ok fazla hizmet almadigi birimlerdir. Dolayisiyla
belirli donemlerde etkilenme imkani bulunan vatandaglari olumlu etkilemek yerine
onlarda olumsuz yargilar olusturabilecek bir tutum ve davranis igerisinde bulunmak
kurum adina ancak ¢ok uzun siirede diizeltilmesi miimkiin olabilecek olumsuz bir imajin
olusturulmasina sebebiyet verecektir. Bu nedenledir ki, kamu kuruluslarina hizmet almak
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tizere nadiren gelecek vatandaslart olumlu yonde etkileyecek, onlarda memnuniyet
olusturacak halkla iliskiler faaliyetlerinde bulunmak kurum igin kacirilmaz birer firsat
olacaktir.

Tablo 5. Hizmet Alirken Sikayet Ve Beklentilerin fletilme Yolu

f %o
Yiiz yiize 259 | 58,6
Hi¢ Bagvuruda Bulunmadim | 79 | 17,9
Dilekceyle 62 | 14,0
Internet Uzerinden 15 3,4
Posta Yoluyla 12 2,7
Diger 15 | 34
Toplam 442 | 100

Vatandas memnuniyetini ve memnuniyetsizligini sikayet, Oneri ve katilim
mekanizmasiyla gostermektedir. Hizmetlerin iyi ve kotii yonlerinin en iyi hizmet alanlar
tarafindan goriilecegi kabul edildiginde, hizmet alanlarin sikayet, Oneri ve yOnetime
katilimlarimin  6nemi daha iyi anlagilmaktadir. Sikayet ve Onerilerin vatandas
memnuniyetinin artirtlmasi i¢in kullamlmasi, maksimum diizeyde katilimin saglanmasi
icin dilek¢ce hakki, yurttas sartlari uygulamasi, stratejik yonetim ¢ercevesinde stratejik
plan ve performans programlarinin ve uygulama sonuglarinin topluma agiklanmasi gibi
somut diizenleme ve kriterlerle ¢aba sarf edilmesi, sunulan hizmetin amacina ulagsmasina,
denetimin toplumun her kesimi tarafindan yapilabilmesine en biiyiik katkiy1 saglayacaktir
(Ates ve Okur, 2009: 119).

Katilmcilar sikdyetlerini yaygin olarak (%58.6) yiiz yilize iletmeyi tercih
etmektedir. Bu veriyi, hizmet alimi sirasinda vatandasin memnuniyetsizlik duydugu
hususlarin agirlikli oldugu ve bu konudaki sikayetlerini hemen yiiz yiize sozlii olarak
ilettiklerinin bir gostergesi olarak da degerlendirmek miimkiindiir. Geleneksel sikayet
iletme yontemlerinden biri olan dilek¢eyle basvuru % 14 ile sikayetlerin iletildigi ikinci
yol olarak dikkat cekerken, internet tizerinden bagvuru oram (% 3.4) oldukca diisiik
olarak tespit edilmistir. Internet iizerinden yapilan bagvuru orammn diisiik olmasi
vatandasin bu iletisim kanalim kullanma konusunda gerekli bilgi ve birikime sahip
olmadigim1  gosterdigi gibi kurumun da bu konuda vatandaslari yeterince
bilgilendirmediginin, bu iletisim kanalimin etkin kullanimi konusunda kamuoyuna yeterli
bilgi akis1 saglanmadiginin bir gostergesidir.

Tablo 6. Daha Once Hiikiimet Konagina Hizmet Talebiyle Bagvurma Durumu

f %o

Hayir, Bulunmadim | 257 | 57,8
Evet, Bulundum 188 | 42,2
Toplam 445 | 100
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Aragtirmaya katilanlarin 6nemli bir bolimil (%57.8) hiikiimet konagina hizmet
talebiyle ilk defa gelmektedir. Daha 6nce ¢esitli konularda hizmet talebinde bulunanlarin
orani ise %42.2’dir. Tiirk toplumu kamu kuruluslarini sadece cesitli resmi is ve islemler
icin ziyaret etmektedir. Kamu kuruluslarinin vatandasla daha saglikli, dogru ve karsilikli
giivene dayali bir iletisim ortami olusturmak amaciyla kendi binalarinda sosyal, kiiltiirel
ya da bilgilendirici programlar diizenleme konusunda yeterli ¢alismalarda bulunmamasi
bireyin bu kuruluslari ziyaret etme oranini da diisiirmektedir.

Tablo 7. Bagvurulara Cevap Verilme Siiresi

f %

15 giin icerisinde 145 | 32,7
Cevap Verilmiyor | 158 | 35,7
Bir ay igerisinde 72 | 15,3

Iki-iig ay icerisinde | 68 | 16,3
Toplam 443 | 100

Vatandaslarin cesitli nedenlerden dolayr yapmis oldugu basvurulara zamaninda
cevap alma oraninin ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda hi¢ cevap alamama
durumu ise agirlikli olarak dikkat ¢cekmektedir. Vatandasin bagvurularina yasal 15 giinliik
stiresi igerisinde cevap verilme oram % 32.7 iken, bir aydan ii¢ aya kadar gecen siirede
cevap verilme oram1 % 31.6 ve hi¢ cevap verilmeme oram ise % 35.7°tiir. Elde edilen
verilere gore Hiikiimet Konagi’ndaki ilgili birimlerin vatandaslarin cevap alma hakkini
ihlal ettigi ya da geciktirdigi, vatandasin bilgiye ulagsmada zorluklar yasadigimi acik¢a
ortaya koymaktadir.

Cizelge 8. Katilimcilarin Bilgiye Ulasmaya fligkin Yargi ve Onermelere Katilma Dereceleri

Evet | Kismen | Hayir
130 116 180
(30.5) | (27.2) | (42.3)

Gortlisiilmesi gereken durumlarda yoneticiye rahat 152 110 177
ulagabilmekteyim (34.6) | (25.1) | (40.3)
170 113 160
(38.4) | (25.5) | (36.1)

Itiraz ve sikAyetlerim tarafsiz bir sekilde degerlendirilmektedir

Hizmet alirken, islemlerimle ilgili bilgi yeterince verilmektedir

Kamudan hizmet alan vatandas, kendi itiraz ve sikdyetlerinin ‘tarafsiz’ bir sekilde
degerlendirilmedigini, araya baska etkenlerin girdigini diisinmektedir. “ltiraz ve
sikdyetlerim tarafsiz bir sekilde degerlendirilmektedir” yargisina, katilimcilardan 130 kisi
(% 30.5) ‘Evet’, 116 kisi (% 27.2) ‘Kismen’ cevabini verirken, 180 kisi (% 42.3) ‘Hayir’
cevabint vermistir. Vatandaglar kamuya yaptigi basvurularda tarafsizlik ilkesinin ihlal
edildigini diisiinmekte ve bu ilkenin ihlalinden memnuniyetsizlik duymaktadir.
Arastirmaya katilanlarin, “Goriisiilmesi  gereken durumlarda yoneticiye rahat
ulasabilmekteyim” yargisina verdikleri cevaplarda olumsuz orammnin (% 40.3) yiiksek
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olmasi personel kaynakli sorunlarin sonuglarindan biri olarak degerlendirilebilir. Halkla
iliskilerin en alt diizey personelden en iistteki yoneticiye kadar her kesimi kapsadigi ve
herkesin gorevi oldugu diisiiniildiigiinde, vatandasin sadece yiizyiize geldigi personele
degil aym zamanda iist diizey yoneticilere karsi da memnuniyetsiz oldugunu ifade etmek
yanlis olmayacaktir. Vatandasin personel ile yasadigi iletisim sorununu ¢o6zmek igin
yoneticiye ulasabilmesi gerektiginde ya da yoOneticinin soruna miidahale etmesi
gerektiginde bu siirec ‘yOneticiye ulagamama’ nedeniyle kesintiye ugramaktadir.
Sorununa bir iist makama ulagamadigindan ¢oziim bulamayan vatandas memnuniyetsiz
bir sekilde kurumdan ayrilmaktadir. Katthimeilar, “Hizmet alirken, islemlerimle ilgili bilgi
veterince verilmektedir.” yargisina 170 kisi (%38.4) Evet, 113 Kisi (%25.5) Kismen, 160
kisi (%36.1) Hayir cevabt vermislerdir. Bu yargiya Evet diyenler ile Hayir diyenlerin
oramnin esit olmast vatandasin hizmet alirken yapilan is ve islemlerle ilgili memnuniyet
diizeyinin diisiik oldugunun bir gostergesidir. Bu nedenle, vatandas memnuniyetinin yiiksek
diizeyde saglanabilmesi icin hizmet verilen is ve islemlerle ilgili bilgilenmesinin en yiiksek
diizeyde saglanmasi gereklidir.

3.4.2. “insan Kaynaklarr” Memnuniyet Diizeyine iliskin Bulgular

“Insan Kaynaklar1” vatandas memnuniyetinin saglanmasinda en 6nemli faktordiir.
Vatandasa, arzu ettigi hizmet verecek insan kaynaklarimin tecriibeli, halkla iliskiler
bilincine sahip, kurumsal itibar1 6nemseyen yeterlilikte olmasi vatandas memnuni yetinin
saglanmasinda ¢ok etkili olmaktadir.

Tablo 9. Katilimcilarin, “Insan Kaynaklar” Memnuniyet Diizeyine Tliskin Yargi ve Onermelere
Katilma Dereceleri

Evet Kismen | Hayir
Hizmet alirken ilgili birimin personelinden memnunum (31;19) (2161.72) (;;89)
Hizmet Talebine detayl ve anlasilir bir sekilde cevap 170 113 160
almaktayim (38.4) (25.5) (36.1)
Birim personeli hizmet verirken vatandaslara kibar ve 152 127 165
nazik davranmaktadir (34.2) (28.6) (37.2)

1 100 153
Hizmet alirken sira sistemine riayet edilmektedir ( 4564) (22.8) (34.9)
Hizmet alirken personel tarafindan gereksiz yere 189 89 157
bekletildigimi diistiniiyorum (43.4) (20.5) (36.1)

Vatandaslarin hizmet aldigi personelden memnun olup olmadig, iicli likert tipi
tutum Olgegi kullanilarak tespit edilmeye calisilmistir. “Hizmet alirken ilgili birimin
personelinden memnunum” yargisina katihimcilarin % 33.9u (151 kisi) ‘Evet’, % 26.2’si
(117 kisi) ‘Kismen’, % 39.9’u ‘Hayir’ cevabi1 vermislerdir. Bu veriler dogrultusunda
Elaz1g Hiikiimet Konagi’nda hizmet veren birimlerin personeline yonelik olarak
vatandasin memnuniyetinin diisiik diizeyde oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
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Ilgili birim personelinin vatandasin hizmet talebine detayli ve anlasilir bir sekilde
cevap verme durumunun sorgulanmasinda ‘Evet’ diyenlerin oram % 38.4, ‘Kismen’
diyenlerin oran1 % 25.5, ‘Hayir’ diyenlerin orani ise 36.1 olarak belirlenmistir. Ilgili
personelin vatandasin hizmet talebine anlasilir bir sekilde cevap vermeme oraninda
onemli bir yiikseklik soz konusudur. Vatandasin dogru bilgilenme, verilen hizmet
konusunda tatmin edilme ve 6zellikle verilemeyen hizmet konusunda ikna edilme gibi
hususlarla ilgili bir memnuniyetsizlik oldugu ortaya ¢ikmistir. Halkla iligkiler siirecinin
basarili olmasi i¢in vatandasin ikna edilmesi, dogru bilginin, anlasilir bir sekilde verilmesi
gerekir. Bu cercevede halkla iliskilerin en oOnemli ilkelerinin ihlali s6z konusu
oldugundan elbette ki vatandastaki kurum algis1 da olumsuz bir sekilde olusabilecektir.

Vatandaslarin hizmet almakta olduklar1 birim personellerinin davramislarindan
memnun olmadiklart agikca goriilmektedir. “Birim personeli hizmet verirken
vatandaglara kibar ve nazik davranmaktadir” yargisina katilimceilardan 152 kisi (%34.2)
‘Evet’, 127 kisi (%28.6) ‘Kismen’, 165 kisi (% 37.2) ‘Hayir’ cevabi vererek personelin
davramisindan duyduklari memnuniyetsizligi agikca ortaya koymuslardir. Vatandaslar
hizmet alirken her bireyin kendi sirasina riayet ettigini, hi¢ kimsenin siras1 disinda
isleminin yiriitiilmedigi ifade etmektedir. Zira, % 42.4’lik bir kesim siraya riayet
edildigini, % 22.8’lik bir kesim kismen riayet edildigini belirtirken, % 34.9’luk bir kesim
ise hayir diyerek riayet edilmedigini belirtmislerdir. Olumsuz cevap veren kitlenin
oraninin yine azimsanamayacak kadar yiiksek olmasi zaman zaman bu konuda sikintilarin
yasandigim da gostermektedir. Vatandas memnuniyetini saglamada en Onemli
faktorlerden biri olan ‘personel’ faktorii; “Hizmet alirken personel tarafindan gereksiz
yere bekletildigimi diisiiniiyorum” yargisina verilen cevaplarda da yine olumsuz bir
sekilde ortaya cikmistir. Vatandas yiiksek diizeyde (% 43,4 Evet; % 20,5 Kismen)
personel tarafindan gereksiz olarak bekletildigini diisiinmekte ve bu noktada duydugu
memnuniyetsizligi agikc¢a belirtmektedir. Vatandaslarin genellikle insan kaynaklan ile
dogrudan etkilesimde bulundugu bu siirecin sorunlu bir sekilde gerceklestigi
goriilmektedir.

3.4.3. “Fiziki Yapr” Memnuniyet Diizeyine iliskin Bulgular

Vatandas memnuniyetinin saglanmasinda Onemli faktorlerden biri de “fiziki
yap1”dir. “Fiziki Yap1” hem hizmet sunumunda hem de vatandasin hizmet birimlerinde
daha kolay ulagsmasinda 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle vatandas memnuniyetine
iliskin bir degerlendirme yapilirken hizmet verilen mekanin fiziki yapist da ele
alinmaktadir.
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Tablo 10. Hiikiimet Konagimin Fiziki Goriintiisiine liskin Bulgular

f | %
Cok lyi 23 | 52
Tyi 131 | 29.6
Kotii 167 | 37.8

Cok Kotii 87 | 19,7
Fikrim Yok | 34 | 7,7
Toplam 442 | 100

Katilimcilarin biyiik bir ¢cogunlugu, hiikiimet konaginin fiziki goriiniimiinii ‘Kotii’
(%57.5) olarak degerlendirmektedir. Ozellikle son yillarda 6zel sektor basta almak iizere
hizmet sunumu yapilan yerlerde goriilen modern mimari ¢izgilerin yerine hiikiimet
konaginda klasik cizgilerin olmasi, renklerin etkinliginin kullanilmamasi ve mevcut
rengin soguk ve resmi bir hava olusturmasi bu yargida etkili olmaktadir. Bu sebeple basta
Hiikiimet Konagi olmak iizere devlet kurumlarinin, tipki 6zel sektoriin miisteri
memnuniyetini saglamak adina fiziki sartlarim iyilestirmesi gibi, vatandas memnuniyeti
saglama ilkesi ¢ercevesinde fiziki olusumunu modernlestirmesi gerekmektedir.

Tablo 11. Katilimeilarm, “Fiziki Yapr” Memnuniyet Diizeyine fliskin Yargi ve Onermelere
Katilma Dereceleri

Evet | Kismen | Hayir
Hizmet alinan birimlerde oziirliilere gerekli kolayliklar 199 120 112
gosterilmektedir (46.2) | (27.8) | (26.0)
69 121 254
(15.5) | (27.3) | (57.2)
Hiikiimet Konag:’nin i¢indeki hizmet birimlerini gosteren 159 135 152
levhalar yeterlidir (35.7) | (30.3) | (34.1)

Hiikiimet Konag1’'nin temizlik ve diizeninden memnunum

Oziirliilere gerekli kolayliklarin gosterilmemesi seklinde bir kanaat olusmasinda
fiziki faktorlerin etkili oldugu diistiniilmektedir. “Hizmet alinan birimlerde oziirliilere
gerekli kolayliklar gosteriliyor” yargisia ‘Hayir’ diyenlerin oram % 46.2 iken, ‘Evet’
diyenler % 27.8, ‘Kismen’ diyenler ise % 26’dir. Oziirliilerin hizmet alabilecegi
birimlere kolay bir sekilde ulasamamasi veya hizmet alirken Oziirlillere Oncelik
saglayacak diizenlemelerin yapilmamis olmasi bu konudaki kanaatin olumsuz olmasina
neden olmaktadir. Personelin bu konuda bilgilendirilerek hizmet sunumunda o6ziirlii
vatandaslara pozitif ayrimcilik yapmasi saglanabilir. Hizmet almak iizere gelen vatandas
hiikiimet konaginin temiz ve diizenli bir yapiya sahip olmadig diisiincesini birka¢ soruda
belirtmistir. Bu soruda da anket katilimcilar (%57.2) Hiikiimet Konagi’nin temizlik ve
diizenine karst memnuniyetsizligini belirtmistir. Hiikiimet Konagi gibi devletin idari
birimlerinin bulundugu bir hizmet alanina iliskin duyulan bu memnuniyetsizlik kurumun
imajinin olumsuz bir sekilde degerlendirileceginin en biiyitk kaniti olacaktir. Hiikiimet
Konagi’nda birden ¢ok birim bulunmaktadir. Bu sebeple vatandasin bu birimlere
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ulasimini saglayacak yon gosteren levhalarin yeterli ve anlagilir bir sekilde diizenlenmesi
gerekir. Bu ¢ergevede, levhalarin yeterlik durumuna iliskin, 159 kisi (%35.7) ‘Evet’, 135
kisi (%30.3) ‘Kismen’ seklinde bir kanaat belirtirken, 152 kisi (% 34.1) ‘Hayir’ seklinde
bir kanaat belirtmistir. Vatandaslarin Hiikiimet Konagi’ndaki ilgili birimlere ulagsmasinda
yardimcr olacak araglardan biri olarak yon levhalarinin yeterlilik diizeyine iliskin
memnuniyetin diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 12. Hiikiimet Konaginda Fiziki Olarak (Bina-Cevre Diizenlemesi) Goriilen En Biiyiik

Eksiklik
f %o
Bakiml1 Degil 118 | 26,2
Cevre Diizenlemesi eksik| 98 | 21,8
Temizlik 82| 18,2
Asansor 741 16,4
Tabelalar 341 7,6
Boyasiz 21 4,7
Oturma Banki 17 3,8
Agaglandirma 6| 13
Toplam 450 | 100

Vatandasin, hiikiimet konaginda gordiigii eksikliklere iliskin vermis oldugu
cevaplar icerisinde ‘Bakimli Degil’ (% 26.2), “Cevre Diizenlemesi eksik” (%21.8),
‘Temizlik eksik’ (% 18.2) agirlikh ilk ti¢ bakis agisim yansitmaktadir. Bu kanaatlerin
olugmasinda; 6zellikle duvarlara asilan afiglerin ¢ok eski tarihlere ait olmasi, afislerin bir
kenarimin duvardan asagi sarkmasi, afis, duyuru veya ilanlarin asiminda bir diizen
olmamasi, duvar boyalarimin yer yer dokiilmiis olmasi, kapt ve pencerelerin temiz

olmamasi gibi etkenlerin etkili oldugu diisiiniilmektedir.
Tablo 13. Hiikiimet Konagindan Verilen Hizmetlerden Memnuniyet Diizeyinin Genel Olarak

Degerlendirilmesi
f %
Cok lyi 5 1,2
Tyi 62 | 15,1
Orta 184 | 44,9
Kotii 153 | 37,3
Cok Kotii | 6 L5
Toplam | 444 | 100

Hilkiimet Konagi verilen hizmetler ve fiziki goriiniim bazinda genel olarak
degerlendirildiginde vatandasin memnuniyetinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.
Vatandas memnuniyetinin yiikseltilebilmesi icin daha onceki tablolarda analiz edilen ve
memnuniyeti etkileyen faktorlerin degistirilmesi gereklidir.
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X2 (2) Hiikiimet Konagi’nda verilen hizmetleri
p=0,125> genel olarak nasil degerlendirir misiniz? Toplam
0,05 Cok Tyi Tyi Orta | Koti |Cok Kotii
Erkek 4 50 147 104 5 310
(1) % 1,3 16,1 47,4 33,5 1,6 100,0
- (2) % 80,0 80,6 79,9 68,4 83,3 75,8
-é‘ Genel % 1,0 12,2 35,9 25,4 1,2 75,8
2 Kadin 1 12 37 48 1 929
< (1) % 1,0 12,1 37,4 48,5 1,0 100,0
(2) % 20,0 19,4 20,1 31,6 16,7 24,2
Genel % 0,2 2,9 9,0 11,7 0,2 24,2
Toplam 5 62 184 152 6 409
(1) % 1,2 15,2 45,0 37,2 1,5 100,0
(2) % 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 100,0 100,0
Genel % 1,2 15,2 45,0 37,2 1,5 100,0

Cinsiyet ve anket Kkatilimcilarimin Hilkiimet Konagi’nda verilen hizmetleri
degerlendirme bi¢imi arasindaki iliskiyi gosteren Tablo 14’te de goriildiigii gibi, verilen
hizmetten erkeklerin biiyiik cogunlugunun (% 47.4) ‘orta’, kadinlarin ise ‘kotii’ (% 48.5)
(p= 0,125>0,05)

diizeyde memnun olduklar1 belirlenmistir. Ancak yapilan Ki Kare
testinde cinsiyet ile hiikiimet konaginda verilen hizmetlerden memnuniyet diizeyi
arasinda anlamli bir iligki olmadig1 goriilmiistiir. Boylece ankete katilan 6rnekleme gore,
hiikiimet konaginda verilen hizmetlerden memnun olma diizeyinin cinsiyete gore farklilik
gostermedigi anlasilmaktadir.
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Tablo 15. Cinsiyet ve Hiikiimet Konagina Gelme Siklig1 Arasindaki fliski

X2 (2) Hiikiimet Konagi’na Hangi Siklikla Gelirsiniz? Toplam
p = 0,000 <0,05|S1k Gelirim |Fikrim Yok |Az Gelirim | Bu ilk Gelisim
Erkek 108 8 202 15 333
(1) % 32,4 24 60,7 4,5 100,0
| @% 84,4 88,9 72,9 48,4 74,8
2; Genel % 24,3 1,8 45,4 34 74,8
O | Kadin 20 1 75 16 112
S 17,9 0,9 67,0 14,3 100,0
(2) % 15,6 11,1 27,1 51,6 252
Genel % 45 0,2 16,9 36 252
Toplam 128 9 277 31 445
(1) % 28,8 2,0 62,2 7,0 100,0
(2) % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Genel % 28,8 2,0 62,2 7,0 100,0

Cinsiyet ile hiikiimet konagina gelme sikligi arasindaki iligskiyi gosteren Tablo
15’te goriildiigii gibi erkek katilicimlar ile kadin katilimcilarin hiitkiimet konagina gelme
sikliklari birbirinden farklidir. Hiikiimet konagina ‘sik gelirim’ diyen kadin katilimcilarin
orant % 17.9 iken erkeklerin orami ise % 32.4’tiir. ‘Bu ilk gelisim’ diyenler arasinda
erkeklerin oran1 % 4.5 iken kadinlarin oram % 14.3 olarak goriilmektedir. Yapilan Ki
Kare testinde de cinsiyet ve konagina gelme sikligi arasinda anlamh bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Boylelikle ‘Hiikiimet Konagi’na gelme sikliginin cinsiyete gore farklilik
gosterdigi anlagilmaktadir.
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(2) Elang Valiligi Web Sayfasim ne kadar siklikta ziyaret
5 ediyorsunuz?
p= 0,0(7)(8 <005 C.O ke sik Sik ziyaret | Fikrim | Az ziyaret C.Ok A Hig ziyaret Toplam
ziyaret g . ziyaret
ederim ederim yok ederim ederim etmem
18-25 7 6 8 19 7 80 127
(1) % 55 4,7 6,3 15,0 55 63,0 100,0
(2) % 46,7 54,5 25,0 34,5 35,0 25,6 28,5
Genel % 1,6 1,3 1,8 4,3 1,6 17,9 28,5
26-50 8 4 16 32 9 180 249
5 (1) % 32 1,6 6,4 12,9 3,6 72,3 100,0
= (2) % 53,3 36,4 50,0 58,2 45,0 57,5 55,8
Genel % 1,8 0,9 3,6 7,2 2,0 40,4 55,8
51 ve iistii 0 1 8 4 4 53 70
(1) % 0,0 1,4 11,4 57 57 75,7 100,0
(2) % 0,0 9,1 25,0 7,3 20,0 16,9 15,7
Genel % 0,0 0,2 1,8 0,9 0,9 11,9 15,7
Toplam 15 11 32 55 20 313 446
(1) % 3,4 2,5 7,2 12,3 4,5 70,2 100,0
(2) % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Genel % 34 2,5 7,2 12,3 4,5 70,2 100,0

Yas ve Elaz1g Valiligi Web sayfasim ziyaret arasindaki iligkiyi gosteren Tablo 16’da
goriildiigii gibi, web sayfasinin ziyaret edilme sikligimin yasa gore farklihik gosterdigi
anlasilmaktadir. Yapilan Ki Kare testi sonucunda da degiskenler arasinda anlamli bir iligki
oldugu belirlenmistir. Buna gore web sitesinin ziyaret edilmesi sikligimin yasa gore farklilik
gosterdigi belirlenmistir.
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Tablo 17. Egitim Durumu ve Sikayetlerin Iletilme Yolu Arasindaki Iliski

(2) Hizmet ahirken sikayet ve beklentilerinizi genellikle hangi yolla
v iletiyorsunuz? Toplam
p=0.008<0.05 Yiiz ylize Hig Basvuruda Dilekce | Internet | Posta | Diger
Bulunmadim

ilk6gretim 72 2 2 20 28 5 129
(1) % 55.8 1,6 1,6 15,5 21,7 3,9 100,0

(2) % 28,2 18,2 154 32,8 354 | 357 | 298

- Genel % 16,6 0,5 0,5 4,6 6,5 1,2 29,8
§ Ortadgretim 109 7 3 23 17 2 161
a (1) % 67,7 43 1,9 143 | 106 | 1,2 | 1000
:E (2) % 42,7 63,6 23,1 37,7 21,5 | 143 | 372
& Genel % 25,2 1,6 0,7 53 | 39 | 05 | 372
S Yiiksekogretim 74 2 8 18 34 7 143
(1) % 51,7 14 5,6 12,6 23,8 4.9 100,0

(2) % 29,0 18,2 61,5 29,5 43,0 | 50,0 | 33,0

Genel % 17,1 0,5 1,8 4,2 7.9 1,6 33,0
Toplam 255 11 13 61 79 14 433
(1) % 58.9 2,5 3,0 14,1 18,2 32 100,0
(2) % 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 { 100,0 | 100,0
Genel % 58.9 2,5 3,0 14,1 18,2 32 100,0

Egitim durumu ile hizmet alirken sikdyetlerin iletilme yolu arasindaki
iliskinin degerlendirildigi Tablo 17, sikdyet ve beklentilerin iletilme durumu ile
egitim diizeyi arasinda anlamli bir iliski ortaya koymaktadir. Ki Kare testi sonucu
da bunu dogrulamaktadir. Buna gore sikayet ve beklentilerin iletilme seklinin
egitim diizeyine gore degisiklik gosterdigi goriilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, Elazig Valiligi Hiikiimet Konagi’nda verilen hizmetlere iliskin
vatandasin memnuniyet diizeyini 6lcmek amaciyla yapilmistir. Vatandasin, Elazig
Hiikiimet Konagi’nda hizmet veren birimlerden memnuniyet diizeyini, beklentilerini ve
diisiincelerini alarak, iyilestirilmesi gereken konu veya birimlerde gerekli diizenlemeleri
yapmak ve vatandas memnuniyetini en yiiksek seviyeye c¢ikarilmasini saglamaya
yardimcr olmak amaciyla yapilan saha arastirmasinda ¢nemli sonuglar elde edilmistir.
Elde edilen veriler sonucunda vatandasin memnuniyet diizeyinin orta derecede oldugu
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belirlenmistir. Bu oranin diisiik diizeyde ¢ikmasinda “insan kaynaklari”’ndan kaynaklanan
etkenlerin belirleyici rol oynadigi tespit edilmistir. Ayrica fiziki yapiya iliskin
faktorlerdeki olumsuzluklarin da vatandas tarafindan ciddiye alindigi goriilmiistiir. Kamu
yonetim anlayisinda vatandas odakli hizmet anlayisinin yayginlagsmasi ve genel kabul
gormesine ragmen, personellerin bu anlayisin gelistirilmesi noktasinda yeterince
egitilmedigi buna bagli olarak da o6zellikle halkla iliskiler konusunda ciddi sorunlar
yasandig goriilmektedir.

Hiikiimet Konagi’min acil ¢oziilmesi gereken sorunlari konusunda vatandaslar
ozellikle personelle ilgili sorunlara dikkat ¢ekmistir. Bu nedenle Ozellikle belirtilen
konularda personelin uyarilmasi/egitilmesi, vatandagin bu konulardaki sikdyetlerinin en
aza indirilmesi icin gerekli bilgilendirmelerin yapilmasi, varsa sorunlarin ¢oziilmesi
gereklidir. Buna karsin vatandasin hizmet alirken beklentilerinin arttigi, kendini bir
miisteri olarak gordiigii ve daha secici oldugu da bu arastirmayla bir kez daha ortaya
cikmstir.

Elazig Valiligi Web sayfasinin ziyaret edilme ve buradan hizmet alma orani
oldukca diisiik diizeydedir. Web sayfasimin etkinligi artirilmali, bu sayfa araciligi ile
gelecek basvuru ve talepler ivedi bir sekilde karsilanmalidir. Oncelikle vatandaslar,
‘elazig.gov.tr’ iizerinden alabilecegi hizmetlerle ilgili olarak bilgilendirilmeli, web sayfas1
araciligiyla verilebilecek hizmet sayisi artirilmalidir. Vatandaslarin web sayfasina erisim
sayist arttik¢a valiligin yapmis oldugu hizmet ve ¢aligsmalarin duyurulmasi ve tanitilmasi
da daha etkin bir sekilde olacaktir. Vatandaglarin bilgiye ulagsmada memnuniyet
diizeylerinin diisitk oldugu da belirlenmistir. Vatandaslarin cesitli nedenlerle yapmis
oldugu basvurulara zamaninda cevap alamamasi, memnuniyetsizligi artiran bir faktor
olarak goriilmektedir. Bu durumun ortadan kaldirilmasi igin evrak kayit birimi basta
olmak iizere ilgili birimlerin belirli donemlerle (15 giinliik/aylik) birim miidiirlerine rapor
vermesi, bu raporlar dogrultusunda belirlenen sorunlarin ¢oziimlenerek uygun siirede
vatandasa cevap verilmesi saglanmalidir. lgili personelin vatandaslarin taleplerine
karsilik olarak anlagilir bir cevap vermemesi, vatandaslar tarafindan belirtilen dikkat
cekici bir veridir. Burada memnun olmayan kitlenin (% 36.1) en aza indirilmesi i¢in
personelin bu konuda bilgilendirilmesi gereklidir. Vatandaglarin memnuniyetini etkileyen
unsurlardan biri de personelin tutum ve davranislaridir. Vatandas memnuniyetinin
yiikseltilmesi igin hizmet i¢i egitim verilmesi ve birim sorumlusunun dikkatli bir sekilde
personeline uyarilarda bulunmasi gerekmektedir. Valilik biinyesindeki birim miidiirleri
oncelikli olmak iizere tiim calisanlara, vatandas memnuniyetine verilen Onem
hissettirilmelidir.

Vatandasin kendi itiraz ve sikayetlerinin tarafsiz bir sekilde degerlendirildigi
konusunda siiphelerinin giderilmesi gerekir. Bu konudaki olumsuz kanaat ge¢cmisten
gelen koklii bir ‘toplumsal yargi’dir. Ancak bu noktada yasanan sikdyetlerin en aza
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indirilmesi i¢in gikdyet veya itirazlarla ilgili olarak daha seffaf olmak ve vatandasi bu
konuda bilgilendirmek gerekmektedir.

Vatandaslar, yoneticilerle goriismesi gereken durumlarda gerekli mercilere
ulasamadigini belirtmektedir. Yoneticileri 6zellikle vatandasin is ve islemlerinin yogun
oldugu saatler arasinda kendilerine ulasilabilecek bir noktada bulunmalari ya da
yasanacak benzeri sikintilar karsisinda vatandasin memnuniyetini saglayabilecek ya da
onu ikna edebilecek bir personeli gorevlendirmelerinde yarar goriilmektedir.

Vatandaslarin hiikiimet konaginin temizlik ve diizeni konusunda ciddi oranda bir
memnuniyetsizligi vardir. Bu konuda temizlige yonelik calismalarin dikkat ¢ekici bir
sekilde yapilmasi ve tiim binanin temizliginin bir merkezden kontrol edilmesinde yarar
goriilmektedir. Levhalara yonelik ¢ok ciddi bir yetersizlik belirtilmemekle birlikte
degistirilmesinde yarar goriilmektedir. Bina igerisinde yon gosteren tabelalarin
degistirilerek, daha kolay okunabilir, vatandasi hizmet alimi konusunda bilgilendirici
nitelikte olmasi saglanmalidir. Vatandas memnuniyetinin diizeyini yiikseltmek i¢in halkla
iliskiler faaliyetlerine agirlik verilmesi de gerekmektedir. Hiikiimet Konagi girisinde
olusturulacak olan bir halkla iliskiler birimi hem vatandaslara rehberlik edecek hem de is
ve islemlerinin ¢ok daha hizli bir sekilde yiiriitilmesini saglayacaktir. Bu birim,
vatandasin dogrudan bagvurusu gerekmeyen hallerde evraklarini alarak gerekli islemleri
tamamlayabilir, bu siire icerisinde vatandasa yapilacak kiiciik bir ikram onun
memnuniyetini en yiiksek diizeye cikaracaktir. Hizmet sunumu yapilirken, Halkla iliskiler
Birimi tarafindan vatandasin aldigi hizmetten memnuniyet durumu, karsilastigi sorunlar,
personelin tutum ve tavri ile varsa beklentileri sorulmalidir.

Sonu¢ olarak, Elazig Hiikiimet Konagi'nda verilen hizmetlere iliskin vatandas
memnuniyet diizeyi, insan kaynaklari, fiziki yap1 ve bilgiye ulagsma noktasinda diisiik
diizeyde tespit edilmistir. Bu oramin yiikseltilmesi i¢in arastirmada elde edilen veriler
dogrultusunda hizmet degerlendirilmesinin yeniden yapilmasinda yarar goriilmektedir.
Bu arastirmadan elde edilen veriler, Elaz1g Valiligi 6zelinde oldugu kadar, diger il ve
ilcelerin kamu kuruluslari i¢in de yol gosteri 6zellikte kabul edilebilir.
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