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Ozet

amu hizmetinin kalitesini belirlemenin bir ¢ok yolu

bulunmaktadir. Bunlarin basinda, hizmeti alanlarin
memnuniyeti gelmektedir. Bu ¢aligmada, Sivas Emniyet Midiirliigi
Trafik Tescil ve Denetleme Sube Miidiirliigii'nden hizmet alanlarin
memnuniyetleri, dogrudan kendi bildirimlerine dayali olarak
belirlenmektedir. Arastirmada yas diizeyi yiikseldik¢e memnuniyet
diizeyinin artt1g1, egitim diizeyi yiikseldik¢ge memnuniyet diizeyinin
azaldig1 ortaya ¢ikti. Yine, kadinlarin erkeklere gore, “Kamu
Calisam”, “Esnaf”, “Sofor” ve “Serbest Meslek” sahiplerinin diger
meslek gruplarina gére sunulan hizmetlerden daha yiiksek oranda
memnun olduklari da belirlendi.

Anahtar Kelimeler: Biirokrasi, Biirokratik Kiiltiir, Kamu Hizmeti
Kalitesi, Vatandas Odakli Kamu Hizmeti.

Abstract

here are many ways to determine the quality of public sevice.

However, the primary way is to determine to which extent
people are satisfied by the public service they have received.Based
on their own statements, the satisfaction of the people who get public
service from Sivas Police Department Traffic Registration and
Inspection Section is determined in this study. It has been found out
that the greater the age level, the higher the satisfaction and the
greater the educational level, the less the satisfaction. Again, it has
been determined that women are more satisfied than men with regard
to the public service given and similarly, “Public Officials”,
“Artisans”, “Drivers” and “Self-Employed people” are found to be
more satisfied than the other occupational groups.
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Giris

insan, zorunlu olarak toplumsaldir. Toplum halinde yasama zorunlulugunun
baska bir ¢ok nedeni ile birlikte asil biyolojik yetersizligi psikolojik yapisi
ve sosyolojik beklentilerini gergeklestirme aczi 6n planda yer almaktadir.
On planda yer alan bu etmenler, insanlarm isbirligini gerektirmektedir.
Ciinkii insanlar, birinci bakimdan varligini siirdiirebilmek, ikinci bakimdan
kendi varhiginin farkina varabilmesini saglayan psikolojik siiregleri
yasayabilmek ve ii¢iincii bakimdan da siirdiirdiigii varligim hep daha iyi
kosullara ulastirabilmek igin diger insanlarla bir arada yagamak ve igbirligi
yapmak zorundadir. Kuskusuz, isbirligi belirli ortak amaglar
gerc¢eklestirmeyi, boylelikle igbolimiine gitmeyi ve her ikisini de bir arada
yonetmeyi gerektirir (Giindiiz, 2004). :

Insanlarin temel ya da 6grenilmis gereksinimlerini toplumsal diizlemde
karsilayabilmenin en genel ve bilinen yolu, kargilikl igbirligi, iletisim ve
etkilesim siireglerinden olusan yonetim olgusuna dayanmaktadir. En basta
kendi bedenlerini ve duygularimi yénetmek durumundan olan insanlar,
zorunlu olarak toplum halinde yagsamin gereklerini yerine getirebilmek i¢in
ayni zamanda yonetilmeyi 6grenirler (Simon vd, 1985).

Insanhk tarihi boyunca ortaya ¢ikan sorunlarin temelinde 6nemli dlgiide
yonetme/yonetilme olgusunun bulundugu bir gergektir (Tungay, 1985,
1986a, 1986b; Kislal, 1990). Adeta, bilinen insanlik tarihinin ayni1 zamanda
yOnetme/yonetilme tarihinden ibaret oldugu goriiniiyor. Sorun bu kadar
biiyiik iken, ¢6zlimlerini iiretmek o kadar kolay degildir.

Giiniimiizden geriye dogru bakilinca, yonetimin bir durumdan ¢ok bir
sirece dayandigi goriliir. Siireg olarak yOnetim; belirli amaclar
gergeklestirmek igin bir egemenlik iligkisi, ortak amaglar gergeklestirmek
i¢in igbirligi yapan insan gruplarinin eylemleri ve bagka insanlar araciligiyla
onceden belirlenmis amaglara ulasma ya da baska birey ya da gruplara is
yaptirma faaliyetlerinin toplamidir. Bu yonden irdelendiginde y6netimin
temel 6geleri de ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; yonetim eyleminin belirli bir
amaca yoOnelmesi, igbirligi ve esgiidim olmasi, igbdliimiiniin artmasi,
hiyerarsik bir yapinin olugmasi ve 6rgiitlenmesidir (Taylor, 1968; Bozkurt,
1980).

Yonetim ile ilgili biitiin bu siireglerin gergeklestirilebilmesinin en akilct
ve ¢ikar yolunu belirleyebilmek igin, insanligin belli bir donemine denk
diisen temel bir kavram &ne siiriilmiistlir (Heper, 1977). Bu kavramin adi:
Biirokrasidir. Cogu zaman genel yoOnetimin kendisi gibi algilanan
biirokrasi, aslinda yalnizca biliro yoénetimini Karsilar. Ozellikle devlet
bigimindeki orgiitlerde yonetim biiro diizeneginde olunca, biirokrasi de
genel yonetimi karsilayacak olgiide genis anlamlara uzanmistir (Pierson,
2000). Kavramin anlam geniglemesi, igeriginin ve uygulanma big¢iminin
gergevesini de degistirmistir (Heper, 1977). Gergekte, 6nceden belirlenmis
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politikalar1 gergeklestirmekte kullanilan ¢ok sayida teknik becerilerden
olugmus ve biiyiik 6l¢ekli operasyonlar i¢in uygun olan bir karmagik orgiit
sistemi anlamina gelen biirokrasi (Weber, 1986), temel dayanag:
yonetimin akla uygun diizenlenmesi ilkesinden uzaklagarak patolojik
sonuglar dogurmaya ve son derece olumsuz ¢agrisimlara konu olabilecek
tanimlara uzanmigtir (Athos ve Coffey, 1968). Boylelikle biirokrasi, hem
kendi igindeki isleyisi bakimindan hem de biirokratik hizmetin alicisi
konumundakilerde; iglerin agirdan alinmasi, hep aym seylerin yapilmasi,
zorluk ¢ikarma, gereksinimlerden/amaglardan uzaklagma, kirtasiyecilik ve
. sorumlulugu bagkalarina atma anlamlarina gelmigtir (Giindiiz, 1992).

Yonetim siirecinin biirokratik igleyisi, kendine 06zgii ve patolojik
sonuglariyla bir kiiltiirii de yaratmigtir. Bunun adu, biirokratik kiiltiirdiir.
Biitiin diinyada oldugu gibi Tiirkiye'de de bu kiiltiiriin iligki kaliplar ciddi
yakinmalara konu olmaktadir. Sorun yalnizca biirokratik hizmetin alicilari

~degil, ayn1 zamanda bunu yerine getirenler tarafindan da giindeme
getirilmektedir. $imdilik, “Biirokratik Kiiltirden Vatandas Odakh
Kamu Hizmetine Ge¢is Programm” akilci bir ¢6ziim olarak goriilebilir.
Nitekim Igisleri Bakanlig1 tarafindan 07.05.2002 tarih ve 467 sayil1 bir
genelge ile Tirkiye genelince sdzii edilen uygulamaya gegilmesi
bildirilmisgtir.

Biirokratik yonetim kiiltiiriinii ve yapisini, en azindan uygulamaya
iligkin bazi somut tedbirlerle hizmet alanlarin gikayete konu
olumsuzluklarini ortadan kaldirmayi amaglayan bu genelge, li¢ temel ilkeye
dayanmaktadir. Bunlar; 1. Kamu sektorii halka hizmet igin vardir ve
vatandas1 hizmetin odagina koymak zorundadir, 2. Kamu gérevlilerinin
hizmet anlayisinin temelini, yurttaga giiven ve insan sevgisi olusturmalidir
ve 3. Idari tasarruflarin biitiin asamalarinda amag, insanimzin mutlulugu
olmahidir. Bu ¢er¢evede, olusturulan programin temel amaglar asagidaki
gibi siralanmaktadir:

1.Igisleri Bakanligi'nin merkez ve tasra duzeymde verdigi hizmetlerle,
miilki ve yerel idarelerin {rettigi kamu hizmetlerinin yonetiminde hiz,
kalite, verimlilik, etkinlik saglamak,

2.Gorev ve sorumluluklar yeniden tarif edip yapilandirmak,

3.Hiyerarsik kademeleri olabildigince azaltmak, yetkileri miimkiin
oldugu kadar sorunun ¢6ziimiine en yakin yere vefmek,

4.Evrak dongiisiinii en aza indirmek,

5.Kamu personelini vatandagsa karsi sorumlu hale getirmek,

6.Kamu hizmetlerinin sunumunda herkese esit ve adaletli
davranilmasim saglamak,

7.Calisanlarin performanslarini siirekli gelistirmek, yeteneklerini
yOnetime ve hizmetlere yansitmak,

8.Karar alma ve uygulama siireglerini katilima agik hale getirmek,
gereksiz gizliligi ortadan kaldirmak, seffaflik ve katilimi artirmak,
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9.Gorevlerin yerine getirilis standartlarini ve sekillerini vatandasin
rahat1 ve ihtiyaglar1 dogrultusunda sistematize etmek,

10.Y6netim sisteminin kendisini, kendi kendini yenileyen ve gelistiren
bir yapiya kavusturmaktir.

Biitiin bunlarla birlikte, “Biirokratik Kiiltiirden Vatandas Odakh
Kamu Hizmeti Kiiltiiriine Gecis Programi”ni, Sivas Valiligi resmen
03.07.2003 tarihinden itibaren planli, hizh, istikrarli, dengeli, ulusal
¢ikarlarimiza uygun bir bigimde gergeklestirme ¢abasi igerisine girmistir.
Oldukga ciddi ve yogun bir bigimde caligmalar siirmekte, yiiriirliige
konulan program kilavuzu adim adim islerlik kazanmaktadir. Hatta baz
uygulamalar biitiin Tiirkiye'ye 6rnek olabilecek boyutlara ulasmaktadir.

Programin ilk somut adimi, Emniyet Miidiirligii'niin vatandaglarin
yogun olarak hizmet aldig1 Trafik Tescil ve Denetleme, Yabancilar Pasaport
ve Ruhsat ve Tebligat Islemleri Sube Miidiirliiklerinin salon sisteminde
yeniden organize edilmesiyle atilmistir.

Bu ¢aligma, program kilavuzunda yer alan “III- Kamu Kurumlarinda
Fiziki Ortam Hazirhklar”, “V- Bagvurularin Kolaylastirilmasi” ve
“VI- Is Yiiriitme Ve Sunum Sistemlerinin Tyilestirilmesi” siireclerinin
bir boliimiinden gecen Sivas Emniyet Midiirligi Trafik Tescil ve
Denetleme Sube Miidiirliigii'nde hizmet alanlarin memnuniyetini belirleme
amacina yoneliktir. Burada, sube tarafindan verilen hizmetlerin ilgili
programin nihai amaci olan vatandas memnuniyetini karsilama derecesi
oOlgiilmektedir. Boylelikle edinilecek doniitler, hizmetin denetimini daha
kolay bir bigimde yapmay1 saglayabilir.

1.Yontem

Bu ¢aligmada dogrudan gézlem yontemine dayali olarak anket teknigine
bagvurulmustur. Anket Formu, besi bagimsiz degisken olmak iizere toplam
14 sorudan olugmaktadir. Ankete katilanlar, 7 Subat 2 Mart 2005 tarihleri
arasinda subeden hizmet alan ve isi tamamlananlardan tesadiifi drnekleme
teknigi ile secilen kisilerdir. Bu tarihlerin segilme nedeni ise, Ozellikle
stirlicli kurslarindan mezun olanlarin siiriicii belgesi almak {izere yogun bir
bigimde basvurduklar ve tescil islemlerinde artigin yasandigi bir donem
olmasidir. Dolayisiyla elde edilen veriler, subenin en yogun is gordiigii
donemlerden birinde hizmet alanlarin diigiincelerine dayanmaktadir. Bunun
yaninda, verilerin nesnelliginin saglanabilmesi i¢in Anket Formu,
cevaplayiciya isi bitirildikten sonra teslim edilmekle birlikte, formlar
disarida serbest bir ortamda cevaplandirilmis ve kapali bir kutuya
birakilmistir. Aragtirma siirecinde 352 katilimci ankete cevap vermistir.

2.Veriler
Aragtirmaya katilan 352 kiginin yarisina yakim (%41) 18-23 yaglan
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arasindadir. Bunlarin cinsiyete gore dagiliminda 6nemli bir boliimiin (% 93)
erkek oldugu ve % 87'sinin de il merkezinde ikamet ettigi belirlenmigtir.
Arastirmaya katilanlarin % 68'nin lise ve Universite mezunu olduklari
bildirilebilir. Ek'te yer alan tablodan anlasilacag iizere, on meslek grubuna®
dahil edilebilecek cevaplayicilarin % 25'inin 6grenci, % 14'{iniin serbest
meslek ve % 10'unun da kamu ¢aligani oldugu goriiliir.

Bunlarla birlikte, arastirmaya katilanlarin Anket Formu'nda yer alan
sorulara verdikleri cevaplar, bunlarin dagilimlar1 ve oranlan asagida yer
almaktadir.

Tablo 1: Memurlarin Calistigi Masalardan Memnuniyet Durumu

N %
Cok Memnun 195 554
Memnun 120 34,1
Az Memnun 22 6,3
Memnun Degil 15 43
TOPLAM 352 100,0

Memurlarin ¢alistiklar1 masalarin su anki diizeneginden % 90 oraninda
memnun olundugu goriilmektedir. Memnun olmayan ya da az memnun
olanlardan 27 kisi (% 19) 18-23 yaslan arasinda, tamamina yakim (% 92)
erkek, % 79'u lise ve iiniversite mezunu ve mesleklere gore dagilimi
bakimindan gogu (% 43) 6grencidir.

Tablo 2: Bekleme Koltuklarinin $u Anki Diizeninden Memnuniyet

N %
Cok Memnun 195 55,4
Memnun 120 34,1
Az Memnun 22 6,3
Memnun Degil 15 43
TOPLAM 352 100,0

© Meslek gruplarinda “Teknik Personel” statiisiinde; Miihendis, Tekniker,
Operatdr, Mimar, Tornaci, Otomotor, Tesisat¢1 ve Kaynakgilara; “Diger” meslek
statiisiinde; Biyolog, Kimyaci, Sirket Miidiirli, Gida Sektorii, Ingaat¢1, Otelci,
Kuafér, Koruma Gorevlisi, Kurye, Fayansgi, Plasiyer, Pazarlamaci, Garson,
Otobiis¢ti, Dokiimcii, As¢1, Isletmeci, Sekreter, Avukat, Karoserci, Nalbur,
Antrendr, Spor Kuliibii Calisan1 ve Meslegi Olmayanlara yer verilmistir.
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Katilimcilarin % 89'u hizmet alanlarin is siras1 beklerken oturmalari igin
hazirlanan koltuk diizeninden ¢ok memnun veya memnun durumdadirlar.
Az memnun veya memnun olmayanlar 39 kisidir. Bunlarin 30'a (% 77) 18-
23 yagslar arasindadir. Cinsiyete gore dagilimi bakimindan 32 kisi erkek, 17
kisi Universite mezunudur. Ogrencilerin % 20'si bekleme koltuklarmin su
anki diizeneginden memnun degildir.

Tablo 3: Gorevlilerin Kibarlik, Nezaket ve Genel Davraniglarindan
Memnuniyet

N %
Cok Memnun : 198 56,3
Memnun 115 32,7
Az Memnun 24 6,8
Memnun Degil 15 43
TOPLAM 352 100,0

Gorevlilerin kibarlik, nezaket ve genel davraniglarindan memnun olanlarin
orant % 87'dir. Memnun olmayan ya da az memnun olanlarin orani ise %
13'diir, yani 352 katilimcidan 45 kigi gérevlilerin tutum ve davraniglarindan
yakinmaktadir. Bunlarin 31'i (% 69) 18-23 yaslart arasindadir. Yine,
cinsiyetlere gore dagihmlari bakimindan % 93'iniin erkek oldugu
belirlenmigtir. Gérevlilerin davraniglarindan gikayet edenlerin 6grenimleri
ise gogunlukla (% 82) lise ve liniversite mezunu diizeyindedir. Bunlarin da
ogrenci ve diger meslek grubundan oldugu ortaya ¢ikt1.

Tablo 4: Islerin Sira Numarasi Ile Yapilmasindan Ve Bu Siraya Uyularak
Islem Yapilmasindan Memnuniyet

N %
Cok Memnun 229 65,1
Memnun 97 27,6
Az Memnun 17 4.8
Memnun Degil 9 2,6
TOPLAM 352 100,0

Islerin sira numaras: ile yapilmasindan ve bu siraya uyularak iglem
yapilmasindan % 93 oraninda bir memnuniyet oldugu belirtilmistir.
Memnun olmayan veya az memnun olan 26 kisinin 12'si (% 46) 18-23 yas
aralifinda ve tamamu erkektir. Bu kisilerin 21'i (% 81) lise ve iiniversite
mezunu, yaridan fazlas1 ise ogrenci (% 31) ve serbest meslek (% 23)
sahibidir.
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Tablo 5: Miiracaatinin Alinmasi Igin Bekledigi Siireden Memnuniyet

- N %
Cok Memnun 162 46,0
Memnun 120 34,1
Az Memnun 34 9,7
Memnun Degil, 36 10,2
TOPLAM- 352 100,0

Katilimeilar yaptirdiklarn igle ilgili ilk miiracaatlar: sirasinda bekledikleri
siireden % 80 oraninda memnuniyet bildirmislerdir. Az memnun olan veya
hi¢ memnun olmayan 70 kisinin 45'i (% 64) 18-23 yaslarinda, 14 (% 20)
24-29 yaslarinda, dolayisiyla geng ve tamamina yakim (% 96) erkektir.
Memnuniyetsizlerin % 87'si lise ve liniversite mezunu, meslek yodiiyle de
cogunlugu 6grenci (% 51) ve diger meslek (% 16) grubundandir. En yuksek
memnumyetsazhk orani bu soruda bildirilmistir.

Tablo 6: Ismln Tamamen Bitirilmesi I¢in Bekledigi Siireden Memnunlyet

N %
Cok Memnun 168 47,7
Memnun 120 34,1
Az Memnun 35 9,9
Memnun Degil 29 8,2
TOPLAM 352 100,0

Tescil islemlerinden herhangi birisi i¢in miiracaat edildikten sonra islemleri
tamamen bitirilene kadar gecen siireden, katilimcilarin % 82 oraninda
memnun olduklan gorilmektedir. Bu oran, ilk miiracaat siiresi icin
bildirilen oramin 1,7 puan daha iizerindedir. Anlasildigi kadanyla ilk
miiracaat sirasinda beklenilen siirenin uzun olmasi, isin tamamen bitirilme
siiresinin uzun olmasindan daha rahatsiz edici goriilmektedir. Az memnun
olan veya hi¢ memnun olmayan 64 kisinin 39'u (% 60) 18-23 yas grubunda
ve 59'u (% 92) erkektir. Ogrenim durumu bakimindan 54'ii (% 84) lise ve
Universitesi mezunu, meslek bakimindan da % 401 6grencidir. ‘Bunan
ardindan da % 19'luk oranla meslegini “diger” olarak isaretleyenler
gelmektedir.
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Tablo 7: Miidir Odasinin Camli Ve Her Seyi Gorebilecek Durumda
Olmasindan Memnuniyet

N %
Cok Memnun 242 68,8
Memnun 100 28,4
Az Memnun 7 2,0
Memnun Degil 3 9
TOPLAM 352 100,0

Hizmetlerin biitiin siiregleriyle sube miidiirii tarafindan izlenebilmesi
katilmcilarda % 97 oraninda memnuniyet duygusu olusturmaktadir.
Ancak bu durumdan memnun olmayan veya az memnun olan 10 kisi
bulunmaktadir. Bunlarm 7'si 18-23, 2'si de 24-29 yas aralifinda ve % 901
erkektir. % 80'i lise ve iiniversite mezunu; 4'i 6grenci, 3'i de meslek
sorusunu “diger” olarak belirtenlerdendir.

Tablo 8: Yapilacak islerle ilgili Gerekli Evraklarin ve Islemlerin Neler
Oldugunu Kolaylikla Ogrenebilmekten Memnuniyet

N %
Cok Memnun 204 58,0
Memnun 108 30,7
Az Memnun 23 6,5
Memnun Degil 17 4,8
TOPLAM 352 100,0

Is yapilirken hangi evrakin istendigini bilmek veyakolaylikla grenebilmek
is gordirenler agisindan 6nemlidir. Katilimcilar tescil islemleri bakimindan
bu konuda % 89 oraninda bir memnuniyet belirtmislerdir. Az memnun
oldugunu veya hi¢ memnun olmadigini belirten 40 kisinin 26's1 (% 65) 18-
23 yas grubunda ve 37'si (% 93) erkektir. 33 kisi (% 83) lise ve liniversite
mezunu, 14 kisi (% 35) 6grenci, 8 kisi (% 20) de “diger” meslek grubundan
olanlardir.

Sonuc ve Degerlendirme

Bilindigi lizere biirokrasi, 6zellikle devlet yonetiminin yasal ve akilci bir
bigimde siirdiiriilebilmesi i¢in bagvurulan bir orgiitlenme bigimidir. Zaten,
devletin artan islevleri kargisinda, giderek artan Olglide uzmanlagmis ve
esgildiimlenmis bir yonetim yapilanmasina gereksinim duyulmaktadir
(Eryilmaz, 1993). Bu gereksinimi karsilayan en ¢ikar yollardan biri,
biirokratik diizenekte orgiitlenmektir
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Bununla birlikte, 6zellikle yirminci yiizyil boyunca devletin giivenlik,
saglik, egitim, ulagim ve haberlesme gibi bir ¢ok alanda hizmet vermesini
gerektirecek bicimde genislemesi veya gelismesi sonrasi, biirokrasiye
duyulan giiven artmigtir. Ancak bagka bir ¢ok nedenle birlikte, devletin artan
islevlerini yerine getirmek i¢in ayni oranda uzmanlagmay1 ve esgiidiimii
saglayamamasi, sorunlari da beraberinde getirmistir. Bu sorunlarin
baslicalar1; asir1 merkeziyetgi ve statiikocu yapi, kirtasiyecilife ve
formaliteye bogulmus olma, gereksiz dlgiide gizli ve digsa kapali kalma,
siyasallasma, ¢ok fazla sayida araci kullanma, kayirmacilik ve nepotist
iligkilerin hakimiyeti ile yolsuzluk ve riigvete konu olmasidir.

Bu sorunlarin ¢oziimleri yine de biirokrasinin i¢inde aranmakta,
biirokratik orgiitlenmenin 6ziine ve mesruluguna dokunmadan Onerilerde
bulunulmaktadir. Bu Oneriler; biirokrasinin daha hizli, akilci, demokratik,
denetlenebilir, kaliteli ve verimli olabilmesi ¢ergevesinde sekillenmektedir
(Oktay, 1997). Bdyle olmas1 dogrudur. Ciinkii biirokrasi, devlet gibi genis
ve yogun bir orgiitiin, simdiye kadar bilinen en akilc1 yonetim diizenegidir.
Bu bakimdan biirokrasinin ortadan kaldirilmasi i¢in degil, sagladigi
yararlarin ve sundugu hizmetlerin hem beklentileri karsilayabilecek
yetenege kavusmasi hem de kaliteli bir diizeye ulagtirtlmasi igin ¢aba sarf
edilmelidir. Bu ¢aba, en bagta biirokratik Orgiitiin tiyelerince
sergilenmelidir. Biirokratlar, kendi varlik nedenleri olan biirokrasiyi en
akilci, verimli ve kaliteli hizmet verebilecek diizeye tasimak
durumundadirlar.

Kamu hizmetinin kalitesini belirleyerek daha iyi kosullara
tagtyabilmenin en ¢ikar yollarindan birisi de bu hizmete konu olanlarin
degerlendirmeleridir. Vatandaslarla dogrudan ilgili hizmetlerin kalitesi, bir
ol¢lide bu hizmeti alanlarin memnuniyet derecelerine de baglanabilir. Iste
bu c¢aligma, kamu hizmetini daha kaliteli konuma tagiyabilme kaygisini
karsilayacak denetlemelere esas olacak belirlemelere yonelik
gerceklestirildi.

Arastirmaya katilanlarin, Sivas Emniyet Mudiirliigii Trafik Tescil ve
Denetleme Sube Miidiirliigii'niin sundugu hizmetleri degerlendirmeleri ile
agagidaki sonuglar ortaya ¢ikmustir.

Arastirmaya katilanlarin yas araliklan ile sorulan sorulara verdikleri
cevaplarin dagilimi arasinda anlamli bir iligki belirlenmistir. Ek-Tablo'dan
anlagilacag: ilizere katilimcilarin yas1 arttik¢a, verilen hizmetten
memnuniyet derecesi de artmaktadir. Bu sonu¢ kamu hizmetinin onceki
durumunu bilip, bundan sikayetci olanlarin simdiki hizmet diizenegine olan
ilgisini gdstermektedir

Cevaplayicilarin  cinsiyeti ile alinan hizmetin kalitesine yonelik
belirlemeleri arasindaki iliskiye bakildiginda (Ek- Tablo) kadinlarin kendi
icinde dnemli dlgiide “cok memnun” ya da “memnun” olduklar1 gériiliir.



26 l Polis Bilimleri Dergisi Citt: 7(3)
¥

Erkeklerin az memnun olanlarinin ise, ¢ogunlukla biironun diizenegini
begenmedikleri bildirilebilir.

Kamu hizmetinin kalitesine yonelik memnuniyeti belirleme ¢aligmasi
icerisinde anket uygulamasina katilanlarin 6grenim diizeyleri ile sorulara
verdikleri cevap arasinda da anlamli bir iligki goriilmektedir (Ek- Tablo).
Buna gdre, 6grenim diizeyi arttik¢a verilen hizmetten memnuniyet derecesi
azalmaktadir. Kuskusuz bu sonug¢ anlamlidir. Ciinkii, verilen hizmetin
kalitesinin giderek arttirllmas: gerektigi bilinci G6grenim diizeyi ile
dogrudan iliskili goériinmektedir. O halde, kamu hizmetinin kalitesini
belirleme ¢abalarinda, gorece Ogrenim diizeyi daha yiiksek kigilerin
bildirimlerine bagvurulmasi 6nerilebilir.

Ankete katilanlarin meslekleri, onlarin verilen hizmetten
memnuniyetlerini belirlemektedir (Ek- Tablo). Genel olarak, sirasiyla
“Kamu Calisan1”, “Esnaf”, “Sofor” ve “Serbest Meslek” sahiplerinin
onemli bir boliimii biitiin bagimli degiskenler bakimindan “memnun” ve
“cok memnun” se¢enegini isaretlemislerdir.

Biitiin bunlarla birlikte arastirmaya katilanlarin, Sivas Emniyet
Miidiirligii Trafik Tescil ve Denetleme Sube Miidiirliigii'niin sundugu
hizmetlerden “az memnun” veya “memnun olmayan”larin durumuna da
bakilabilir. En genel ve kaba bir degerlendirme ile bunlarin ¢ogunun daha
geng, onemli bir boliimiiniin 6grenci, 6grenim diizeyleri bakimindan en az
lise mezunu ve erkekler oldugu bildirilebilir. Bu sonuglar dikkate
almmalidir. Ciinkii genglerin ve {iniversite mezunlarinin kamu hizmetinin
niteligine yonelik elestirileri, yapilan diizenlemelerin hep daha iyi kosullara
kavusturulmas1 gerektigi anlayisinin zindeligine isaret eder. Bu ayni
zamanda, vatandas memnuniyetini saglamaya yonelik c¢abalarin ve
caligmalarin siirekli olmasini da saglayabilir.
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EK- TABLO: Bagimsiz Degiskenler ve Sorulara Verilen Cevaplar Arasindaki lliski

COK MEMNUNUM MEMNUNUM AZ MEMNUNUM MEMNUN DEGILIM
DEGISKEN A|B|C|D|EIF[GIH AIB|C|D|E|FIGIH A|B|C|D1E1F|G|H A‘BIC[DIE1F|G|H
YAS
18-23 66 56| 62 82 46 44 84 65 53 60 53 52 55 63 55 55 18 21 16 9 28 25 4 14 9 9 15 3 17 14 3 12
24-29 36 43 39( 43 33 35 53 43 28 20| 22 19 22 22 14 19 1 3 5 3 2 3 2 3 4 3 3 4 12 9 0 4
30-35 29| 35| 34| 36| 30| 32| 38| 37 18| 14| 13 1 l6( 13 12| 10 3 0 3 4 1 3 1 4 1 2 1 0 4 3 0 0
36 ve yukarisi 64| 64| 73| 68| S3| 57| 67| S59f 21| 21 1t 15 27| 22 19| 24 0 0 2 1 3 4 0 2 1 1 0 2 3 3 0 1
CINSIYET
Kadin 9 9 12 19 8 8 15 13 14 10 11 7 15 13 10 10 2 3 1 0 0 3 1 2 1 4 2 0 3 2 0 1
Erkek 186| 189 196 | 210 | 154 | 160 227 | 191 f 106 | 105 88| 90| 105| 107 | 90| 98| 20| 21| 25 17 34| 32 6| 21 14 11 17 9| 33| 27 3 16
GGRENIM
Tlkokul 50 491 49 45| 42| 41| 47| 477 13 16 12 17| 22| 22 18] 17 2 1 4 4 1 2 1 2 1 0 1 0 1 1 0 0
Ortaokul 30 23| 27| 30} 21 24 33] 24 10 17| 16| 15| 18 15 12 17 3 4 1 [ 3 3 1 4 3 2 2 1 4 4 0 1
Lise 631 78| 77| 86, 58| 61 8| 77| 55| 41| 38| 36| 50| 49{ 40| 45 11 g 11 7 15 13 3 s 5 7 8 5 11 11 2 7
Universite 52| 48| 55| 68| 41| 42| 73| 56| 42| 41| 33| 29| 30| 34| 30| 29 6| 11 10 6 15 17 2| 12 6 6 8 31 20| 13 1 9
MESLEK
Esnaf 16] 12| 13 13 9| 10} 13 1 5 8 8 8| 11 11 9| 10 1 1 1 1 0 0 0 1 1 2 1 1 3 2 1 1
Sofor 13 12 13 14 12 14 17 15 4 5 6 6 5 3 3 3 2 1 1 0 0 0 0 1 1 2 0 0 3 3 0 1
Ogrenci 36| 36| 37| 50| 24| 23| sS1| 42 36| 32| 32f 30 28| 39| 33| 32 10 14| 10 50 23 18 3 6 6 6 9 3 13 8 1 8
Emekli 11 9 12 9 9 9 10 10 2 4 0 2 2 2 3 2 0 0 1 1 1 2 0 1 0 0 ] 1 1 0 [ [
Ciftgi 7 6 9 8 8 8| 10 9 5 7 4 5 5 5 3 4 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 [ 0 0 0 [ 0
Serbest 25 32 29| 29 20| 24 31 28 22 17 16 15 25 21 19 20 0 1 3 3 2 2 0 1 3 0 2 3 3 3 [ 1
Kamu Calisan1 200 22| 25 27 17 19 23 20 13 11 6 6 15 10 11 11 2 1 2 2 1 4 1 3 0 1 2 0 2 2 0 1
Teknik Personel 14 13 14 16| 13 13 17( 12 6 7 7 5 6 5 6 7 2 3 0 1 1 2 0 3 1 0 2 1 3 3 0 1
Sigortaci 4 4 4 4 2 2 3 2 0 0 0 0 [} 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ] 0 0 2 2 0 2
Diger 49| 52 52| 59| 48| 46| 67| 55§ 27 24| 20| 20| 23{ 24 12( 19 4 3 7 3 5 6 2 6 2 3 3 0 6 6 1 2
A= Memurlarn Calistig1 Masalarin $u Anki Diizeninden E= Miiracaatimin Almmast igin Bekledigim Siireden
B= Bekleme Koltuklarinin $u Anki Diizeninden F= [simin Tamamen Bitirilmesi Igin Bekledigim Siireden
C= Gorevlilerin Kibarlik, Nezaket Ve Genel Davramslarindan G=Miidiir Odasimn Caml Ve Herseyi Gorebilecek Konumda Olmasimdan
D= islerin Sira Numaras: ile Yapilmasindan Ve Bu Siraya H= Yapilacak Islerle Ilgili Gerekli Evraklarin Ve Islemlerin Neler Oldugunu

Uyularak [slem Yapilmasindan Kolaylikla Ogrenebilmekten
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