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6zet

I amu hizmetinin kalitesini belirlemenin bir gok yolu
\-Urrt.tnmaktadrr. Bunlarrn baqrnda, hizmeti alanlarrn
memnuniyeti gelmektedir. Bu gahgmada, Sivas Emniyet Miidiirliili.i
Trafik Tescil ve Denetleme $ube Mtidiirliigti'nden hizmet alanlann
memnuniyetleri, do!rudan kendi bildirimlerine dayah olarak
belirlenmektedir. Aragtrrmada yag dizeyi yiikseldikge memnuniyet
dtzeyinin artfiPr, elitim diizeyi yrikseldikge menmuniyet dtizeyinin
azaldrflr ortaya grktr. Yine, kadrnlann erkeklere gcire, "Kamu
Qahganr", "Esnaf', "$oftir" ve "Serbest Meslek" sahiplerinin di[er
meslek gruplanna g<ire sunulan hizmetlerden daha ytiksek oranda
memnun ol duklarr da belirlendi.

Anahtar Kelimeler: Btirokrasi, Biirokratik Kiiltiir, Kamu Hizmeti
Kalitesi, Vatandag Odakh 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 satisfi ed than the other occupational groups.
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Giriq

insan, zorunlu olarak toplumsaldrr. Toplum halinde ya$ama zorunlululunun
bagka bir gok nedeni ile birlikte asrl biyolojik yetersizlifi, psikolojik yaprsr
ve sosyolojik beklentilerini gergeklegtirme aczi onplanda yer almaktadrr.
On planda yer alan bu etmenler, insanlann igbirlilini gerektirmektedir.
Qiinkti insanlar, birinci bakrmdan varhlrnr stirdtifebilmek, ikinci bakrmdan
kendi varhlmm farkrna varabilmesini sa$ayan psikolojik stiregleri
yaqayabilmek ve i.igiincii bakrmdan da si,irdiirdii[ti varh[rnr hep daha iyi
kogullara ulagtrrabilmek igin diler insanlarla bir arada yagamak ve igbirlifi
yapmak zorundadrr. Kugkusuz, igbirligi belirli ortak amaglart
gergeklegtirmeyi, boylelikle igboliimiine gitmeyi ve her ikisini de bir arada
yonetmeyi gerektirir (Giindiiz ,2004). .

insanlann temel ya da olrenilmig gereksinimlerini toplumsal dtizlemde
kargrlayabilmenin en genel ve bilinen yolu, kargrhkh igbirlifi, iletigim ve
etkilegim stireglerinden olugan yonetim olgusuna dayanmaktadrr. En bagta
kendi bedenlerini ve duygulannt yonetmek durumundan olan insanlar,
zorunlu olarak toplum halinde ya$amm gereklerini yerine getirebilmek igin
aynrzamanda yonetilmeyi olrenirler (Simon vd, 1985).

insanhk tarihi boyunca ortayagrkan sorunlann temelinde onemli olgtide
yonetme/yonetilme olgusunun bulundugu bir gergektir (Tungay, 1985,
I986a,1986b; Ktglah, 1990). Adeta, bilinen insanhk tarihinin aynr zamanda
yonetme/yonetilme tarihinden ibaret oldulu gortiniiyor. Sorun bu kadar
btiytik iken, goztimlerini tiretmek o kadar kolay defildir.

Gtiniimiizden geriye do[ru bakrhnca, yonetimin bir durumdan gok bir
siirece dayandrlr gortiliir. Stireg olarak yo.netim; belirli amaglarr
gergeklegtirmek igin bir egemenlik iligkisi, ortak amaglan gergeklegtirmek
igin igbirligi yapan insan gruplarrnrn eylemleri ve baqka insanlararacrhlryla
onceden belirlenmig amaglardr ulagma ya da bagka birey ya da gruplara ig
yaptrrma faaliyetlerinin toplamrdr. Bu yonden irdelendi[inde yonetimin
temel ofeleri de ortaya grkmaktadrr. Bunlar; yonetim eyleminin belirli bir
amaca yonelmesi, igbirlili ve eggiidiim olmasr, igboltimiiniin artmasr,
hiyerarqik bir yaprrun olugmasr ve orgtitlenmesidir (Taylor, 1968; Bozkurt,
1980).

Yonetim ile ilgili btittin bu siireglerin gergeklegtirilebilmesinin en akilcr
ve grkar yolunu belirleyebilmek igin, insanhlrn belli bir donemine denk
d{igen temel bir kavram one siirtilmiigtiir (Heper, 1977). Bu kavramm adr:
Biirokrasidir. QoEu zaman genel yonetimin kendisi gibi algrlanan
btirokrasi, ashnda yalnrzca btiro yonetimini karqrlar. Ozellikle devlet
bigimindeki orgtitlerde yonetim btiro diizene[iride olunca, biirokrasi de
genel yonetimi karqrlayacak olgiide genig anlamlara uzarrmrqtrr (Pierson,
2000). Kavramm anlam geniglemesi, igerilinin ve uygulanma bigiminin
gergevesini de deliqtirmigtir (Hep er, 197 7). Gergekte, onceden belirlenmig



politikalan gergeklegtirmekte kullanrlan qok sayrda teknik becerilerden
olugmug ve btiytik olgekli operasyonlar igin uygun olan bir karmagrk orgtit
sistemi anlamma gelen biirokrasi (Weber, 1986), temel dayana$r
yonetimin akla uygun dtizenlenmesi ilkesinden uzaklagarak patolojik
sonuglar do[urmaya ve son derece olumsuz galrryrmlara konu olabilecek
tarumlara uzanmrgtrr (Athos ve Coffey, 1968). Boylelikle biirokrasi, hem
kendi igindeki iqleyiqi bakrmrndan hem de btirokratik hizmetin ahcrsr
konumundakilerde; iglerin alrrdan ahnmasr, hep aynr geylerin yaprlmasr,
zorluk g rkarma, gereks inimlerden/amaglard an uzakla$ffi o, krrtas iyec ilik ve
s orumlulu[u b a gk alar rna atma anl amlarrn a g e lmi q tir ( Giindii z, | 9 9 2) .

Yonetim siirecinin b{irokratik igleyigi, kendine oz$ ve patolojik
sonuglanyla bir kiilttirti de yaratmrgtr. Bunun adr, biirokratik kiittiirdiir.
Biittin dtinyada oldu[u gibi Ttirkiye'de de bu kiilttirtin iligki kahplarr ciddi
yakrnmalara konu olmaktadr. Sorun yalmzcabtirokratik hizmetin ahcilarr
delil, aynl zamanda bunu yerine getirenler tarafindan da gtindeme
getirilmektedir. $imdilik, "Biirokratik Kiiltiirden Vatandag Odakh
Kamu Hizmetine Gegig Programr'o akrlcr bir goztim olarak gortilebilir.
Nitekim igiqleri Bakanh$ tarafind an 07 .05.20Q? tarih ve 467 sayrh bir
genelge ile Tiirkiye genelince sozti edilen uygulamaya gegilmesi
bildirilmigtir.

Btirokratik yonetim kiiltiiri.inii ve yaplsml, en azrndan uygulamaya
iligkin bazr somut tedbirlerle hizmet alanlann gikayete konu
olumsuzluklannt ortadan kaldrrmayr amaglayan bu genelge, iig temel ilkeye
dayanmaktadrr. Bunlar; 1. Kamu sektorii halka hizmet igin vardrr ve
vatandaqr hizmetin oda$rna koymak zorundadr, 2. Kamu gorevlilerinin
hizmet anlaytgmm temelini, yurttaga giiven ve insan sevgisi olugturmahdrr
ve 3. idari tasamrflarrn biitiin aqamalannda amag, insanrmzm mutlululu
olmahdrr. Bu gergevede, olugturulan programm temel amaglan agalrdaki
gibi srralanmaktadrr:

f .igigleri Bakanhlr'nrn merkez ve taqra diizeyinde verdili hizmetlerle,
miilki ve yerel idarelerin iirettigi kamu hizmetlerinin yonetiminde hz,
kalite, verimlilik, etkinlik sallamak,

2.Gorev ve sorumluluklan yeniden tarif edip yaprlandrrmak,
3.Hiyerargik kademeleri olabildilince azaltmak, yetkileri mtimkiin

oldulu kadar sorunun goziimiine en yakm yere vefmek,
4.Evrak dongiisiinti en azaindirmek,
5.Kamu personelini vatandaga kargr sorumlu hale getirmek,
6.Kamu hizmetlerinin sunumunda herkese eqit ve adaletli

davrarulmasml sallamak,
T.Qahganlarm performanslannr stirekli geligtirmek, yeteneklerini

yonetime ve hizmetlere yansrtmak,
S.Karar alma ve uygulama siireglerini katrhma agrk hale getirmek,

g ereks iz gizllllpi ortadan kal drrmak, g e ffafl rk ve katr hmr artrmak,



9.Gorevlerin yerine getirilig standartlamnl ve gekillerini vatandagm
r ahafi v e ihtiy ag I arr do !rultu sunda s i ste mati ze etmek,

l0.Yonetim sisteminin kendisini, kendi kendini yenileyen ve geligtiren
bir yap rya kavuqturmaktr.

Biiti.in bunlarla birlikte, o'Biirokratik Kiiltiirden Vatandap Odakh
Kamu Hizmeti Kiiltiiriine Gegig Programr"nr, Sivas Valili[i resmen
03.07.2003 tarihinden itibaren planh, htzh, istikrarh, dengeli, ulusal
gtkarlanmuza uygtrn bir bigimde gergeklegtirme gabasr igerisine girmigtir.
Oldukga ciddi ve yoEun bir bigimde gahgmalar siirmekte, yi.iriirltile
konulan program krlavuzu adrm adrm iglerlik kazanmaktadrr. Hatta bazt
uygulamalar biittin Tiirkiye'ye ornek olabilecek boyutlara ulagmaktadrr.

Programm ilk somut adtmt, Emniyet Mtidtirlti[ii'ntin vatandaglann
yofun olarak hizmetaldr[r Trafik Tescil ve Denetleme, Yabancrlar Pasaport
ve Ruhsat ve Tebligat iglemleri $ube Mtidtirliiklerinin salon sisteminde
yeniden or ganrze edilmesiyle atrlmr gtrr.

Bu gahgma, program krlavuzundayer alan "III- Kamu Kurumlarrnda
Fiziki Ortam Hazrrhklurr", "V- Bagvurularrn Kolaylagtrrrlmasr" ve
*VI- ig Yiirtitme Ve Sunum Sistemlerinin iyilegtirilmesi" siireglerinin
bir boliimiinden gegen Sivas Emniyet Mtidtirltigii Trafik Tescil ve
Denetleme $ube Miidiirliilii'nde hizmet alanlann memnuniyetini belirleme
amacrna yoneliktir. Burada, gube tarafindan verilen hizmetlerin ilgili
programtn nihai amac;r olan vatandag memnuniyetini kargrlama derecesi
olgiilmektedir. Boylelikle edinilecek doniitler, hrzmetin denetimini daha
kolay bir bigimde yapmayr sa[layabilir.

l.Ytintem
Bu gahgmada dofrudan gozlem yontemine dayah olarak anket tekniline
baqvurulmugtur. Anket Formu, begi balrmsz deligken olmak izere toplam
14 sorudan olugmaktadrr. Ankete katrlanlar,T $ubat 2Mart2005 tarihleri
arastnda gubeden hizmet alan ve igi tamamlananlardan tesadiifi ornekleme
teknigi ile segilen kiqilerdir. Bu tarihlerin segilme nedeni ise, ozellikle
siirticii kurslanndan mezun olanlarrn stirticti belgesi almak izere yo[un bir
bigimde bagvurduklarr ve tescil iqlemlerinde arhgm yaqandr[r bir donem
olmastdr. Dolayrsryla elde edilen veriler, gubenin en yo[un ig gordii[ii
donemlerden birinde hizmet alanlann dtiqtincelerine dayanmaktadrr. Bunun
yanrnda, verilerin nesnellifinin sallanabilmesi igin Anket Formu,
cevaplayrcrya iqi bitirildikten sonra teslim edilmekle birlikte, formlar
drgarrda serbest bir ortamda cevaplandrnlmrg ve kapah bir kutuya
b rrakr lmr gtrr. Aragtffina stirecinde 3 5 2 katfimc r ankete c evap vermi gtir.

2.Veriler
Aragtrrmaya katrlan 352 kiginin yarlsma yakrnt (%41) 18-23 yaqlarr



arasmdadr. Bunlarrn cinsiyete gore dalrhmrnda onemli bir boltimiin (% 93)
erkek oldulu ve o/o 87'sinin de il merkezinde ikamet ettigi belirlenmiqtir.
Araqtrrmaya katrlanlartn o/o 68'nin lise ve i.iniversite mezunu olduklarr
bildirilebilir. Ek'te yer alantablodan anlaqrlaca $ridrzere,on meslek grubuna(')
dahil edilebilecek cevaplayrcrlann o/o Zl'inin olrenci, o/o l4'iiniin serbest
meslek veo/o l0'unun da kamu gahganr oldulu goriiltir.

Bunlarla birlikte, aragtrmaya katrlanlann Anket Formu'nda yer alan
sorulara verdikleri cevaplar, bunlarrn dalrhmlan ve oranlan agalrda yer
almaktadrr.

Tablo 1: Memurlann Qahqtr[r Masalardan Memnuniyet Durumu

N %

Cok Memnun 195 55.4
Memnun 120 34.1

Az Memnun 22 6.3
Memnun Deeil t5 4.3

TOPLAM 352 100,0

Memurlann gahqttklan masalann gu anki dtizene[inden 'h 90 oranrnda
memnun olundufu gor0lmektedir. Memnun olmayan ya da az memnun
olanlardan 27 kigi (% 19) 18-23 yaglan arasmda, tamamrna yakmr (% 92)
erkek, oh 79'u lise ve tiniversite mezunu ve mesleklere gore dafirhmr
bakrmrndan go[u (% 43) ofrencidir.

Tablo 2: Bekleme Koltuklannm gu Anki Dtizeninden Memnuniyet

N %

Cok Memnun 195 55.4

Memnun 120 34.1

Az Memnun 22 6"3

Memnun Degil t5 4.3

TOPLAM 352 100,0

(') Meslek gruplannda *Teknik Personel" statlisiinde; Mi.ihendis, Tekniker,
operatcir, Mimar, Tornacr, otomotor, Tesisatgr ve Kaynakgrlara; "Di[er" meslek
statiisiinde; Biyolog, Kimyacr, $irket Miidtirti, Grda Sektorti, ingaatgr, otelci,
Kuaftir, Koruma Gorevlisi, Kurye, Fayansgr, Plasiyer, pazarlamau, Garson,
otobiisgti, Dciki.imc{i, Aqgr, igletmeci, Sekreter, Avukat, Karoserci, Nalbur,
Antrenor, Spor Kuliibii Qahqanr ve Mesleli olmayanlara yer verilmigtir.



Katiltmctlann o/o $9'uhizmet alanlann ig srasr beklerken oturmalan igin
hazrlanankoltuk dtizeninden gok memnun veya memnun durumdadrrlar.
Az memnun veya memnun olmayanl ar 39 kigidir. Bunlann 30'u (o/o 17) 18-
23 yaSlan arasmdadrr. Cinsiyete gore dalrhmr bakrmrndan3? kiqi erkek, 17
kigi iiniversite mezunudur. Ogrencilerin o/o 20'si bekleme koltuklannrn $u
anki diizene[inden metnnun de$ildir.

Tablo 3: Gorevlilerin Kibarhk, Nezaket ve Genel Davranrqlanndan
Memnuniyet

N %

Cok Memnun 198 56.3

Memnun 115 32.7

Az Memnun 24 6.8

Memnun Deeil 15 4.3

TOPLAM 352 100,0

Gorevlilerin kibarhk, nezaket ve genel davranrglanndan memnun olanlann
oranr oh 87'dir. Memnun olmayan ya da az memnun olanlann oranl rse o/o

13'diir, yani352 katthmcrdan45 kiqi gorevlilerin tutum ve davranrqlanndan
yakrnmaktadrr. Bunlann 3 f i (% 69) L8-23 yaglan arasmdadr. Yine,
cinsiyetlere gore dafrhmlarr bakrmmdan % 93'iiniin erkek oldugu
belirlenmiqtir. Gorevlilerin davranrglanndan gikayet edenlerin olrenimleri
ise golunlukla (% 82) lise ve iiniversite mezunu dtizeyindedir. Bunlann da
o[renci ve dilermeslek grubundan oldulu ortayagrktr.

Tablo 4: iglerin Sua Numarasr ile Yaprlmasmdan Ve Bu Sraya Uyularak
i glem Yapilmasmdan Memnuniyet

N %

Cok Memnun 229 65,1

Memnun 97 27,6

Az Memnun I7 4.8

Memnun Deeil 9 2.6

TOPLAM 352 100.0

iglerin srra numarasr ile yaprlmasmdan ve bu sraya uyularak iglem
yaprlmasmdan o/o 93 oranrnda bir memnuniyet oldu[u belirtilmigtir.
Memnun olmayan veya az memnun olan 26 kiginin l2'si (o/o 46) L8-23 yag

aralr[rnda ve tamamr erkektir. Bu kiqilerin zl'i (% 8l) lise ve tiniversite
mezunq yandan fazlasr ise o[renci (% 3l) ve serbest meslek (% 23)
sahibidir.



Tablo 5: MiiracaatmmAlmmasr igin Bekledili Stireden Memnuniyet

N %

Cok Memnun t62 46,0

Memnun t20 34,1

Az Memnun 34 9.7

Memnun Degil, 36 10,2

TOPLAM. 352 100.0

Katthmctlar yaptrrdrklarr igle ilgili ilk miiracaatlan srrasrnda bekledikleri
siireden oh 80 oranmda memnuniyet bildirmiglerdir. Azmemnun olan veya
hig memnun olmayan 70 kiginin 45'i (% 64) 18-23 yaglannda, ru'n (% 20)
24-29 yaqlannda, dolayrsryla geng ve tamamma yakmr (% 96) erkektir.
Memnuniyetsizlerino/o 87'si lise ve tiniversite mezunu, meslek yoriiiyle de
golunlulu olrenci (% 51) ve diler meslek (% 16) grubundandrr. En yi.iksek
memnuniyetsizhk oranr bu soruda bildirilmiqtir.

o. 
-"."0:

Tablo 6: Iginin Tamamen Bitirilmesi Igin Bekledi[i Stireden Memnuhiyet

N %

Cok Memnun 168 47,7

Memnun r20 34"1

Az Memnun 35 9,9

Memnun Deeil 29 8.2

TOPLAM 352 100,0

Tescil iqlemlerinden herhangi birisi igin miiracaat edildikten soffa iglemleri
tamamen bitirilene kadar gegen stireden, katrhmcrlann o 82 oranmda
memnun olduklan goriilmektedir. Bu oran, ilk mi.iracaat stiresi igin
bildirilen oranln 1,7 puan daha tizerindedir. Anlagrldr[r kadarryla ilk
miiracaat srasmda beklenilen stirenin uzun olmasr, igin tamamen bitirilme
siiresinin uzun olmasmdan daha rahatsv edici goriilmektedir. Az memnun
olan veya hig memnun olmayan 64 kiginin 39'u (Yo 60) 18-23 yag grubunda
ve 59'u (% 92) erkektir. Olrenim durumu bakrmrndan 54'ti (o/o 84) hse ve
tiniversitesi mezunu, meslek bakrmmdan da o/o 40'r o[rencidir.'Bunan
ardmdan da % 19'luk oranla meslelini "di!er" olarak igaretleyenler
gelmektedir.



Tablo 7: Miidiir Odasmm Camh Ve Her $eyi Gorebilecek Durumda
Olmasrndan Memnuniyet

N .h

Cok Memnun 242 68.8
Memnun 100 28.4
Az Memnun 7 2.0
Memnun DeEil 3 .9

TOPLAM 352 100.0

Hizmetlerin biitiin siiregleriyle gube mtidiirii tarafindan izlenebilmesi
kafilrmcrlarda 'h 97 oranrnda memnuniyet duygusu oluqturmaktadrr.
Ancak bu durumdan memnun olmayan veya az memnun olan 10 kiqi
bulunmaktadr. Bunlann 7'si 18-23,2'si de 24-29 yag arah[mda ve o/o 90't
erkektir. % 80'i lise ve i.iniversite mezunu; 4'ij ofrenci, 3'ti de meslek
sorusunu "di[er" olarak belirtenlerdendir.

Tablo 8: Yaprlacak iqlerte itgiti Gerekli Evraklarrn ve iqlemlerin Neler
Oldulunu Kolayhkla O!"renebilmekten Memnuniyet

N .h

Cok Memnun 204 s8.0
Memnun 108 30,7

Az Memnun 23 6.s
Memnun DeEil I7 4.8

TOPLAM 352 100.0

iq yaprlrrken hangi evrakm istendi[ini bilmek veya kolayhkla o[renebilmek
i g gordtirenler agrsmdan onemlidir. Kafi hmcrlar tescil i glemleri baktmrndan
bu konuda o/o 89 orarunda bir memnuniyet belirtmiqlerdir. Az memnun
oldulunu veya hig memnun olmadr[rnr belirten 40 kiginin 26'sr (% 65) 18-
23 yaq grubunda ve 37'si (% 93) erkektir. 33 kigi (% 83) lise ve iiniversite
mezunu, 14 kigi (%35) o[renci, 8 kigi (%20) de "di[er" meslek grubundan
olanlardr.

Sonug ve Deferlendirme
Bilindi[i izere biirokrasi, ozellikle devlet yonetiminin yasal ve akrlcr bir
bigimde siirdtiriilebilmesi igin bagvurulan bir orgtitlenme bigimidir. Zaten,
devletin artan iglevleri karqrsrnda, giderek artan olgiide uzmanlagmt$ ve
eqgiidiimlenmig bir yonetim yaprlanmasma gereksinim duyulmaktadrr
(Erylmaz, 1993). Bu gereksinimi kargrlayan en grkar yollardan biri,
biirokratik diizenekte orgiitlenmektir



Bununla birlikte, ozellikle yirminci yij,zytl boyunca devletin gtivenlik,
saflrk, efitim, ulaqrm ve haberle$me gibi bir gok alandahizmet vermesini
gerektirecek bigimde geniglemesi veya geligmesi sonrasl, btirokrasiye
duyulan giiven artmrqtr. Ancak baqka bir gok nedenle birlikte, devletin artan
iglevlerini yerine getirmek igin aynr oranda uzmanlagmayl ve eggtidtimii
saflayamamasl, sorunlan da beraberinde getirmigtir. Bu sorunlarm
baglrcalarr; a$rn merkeziyetgi ve statiikocu yapr, krrtasiyecilige ve
formaliteye bo[ulmug olma, gereksiz olgtide gizli ve drqa kapah kalma,
siyasallagma, gok fazla sayrda aracr kullanma, kayrmacrhk ve nepotist
iligkilerin hakimiyeti ile yolsuzluk ve riigvete konu olmasrdr.

Bu sorunlann goztimleri yine de btirokrasinin iginde aranmakta,
biirokratik orgiitlenmenin oztine ve me$rululuna dokunmadan onerilerde
bulunulmaktadrr. Bu oneriler; biirokrasinin daha hrzh, akrlcr, demokratik,
denetlenebilir, kaliteli ve verimli olabilmesi gergevesinde gekillenmektedir
(Oktay, 1997). Boyle olmast dofrudur. Qtinkii btirokrasi, devlet gibi geniq
ve yo[un bir orgiittin, gimdiye kadar bilinen en akrlcr yonetim diizenelidir.
Bu bakrmdan biirokrasinin ortadan kaldrrrlmasr igin delil, salladrlr
yararlarrn ve sundulu hizmetlerin hem beklentileri karqrlayabilecek
yetene[e kavugmasr hem de kaliteli bir dtizeye ulagtrnlmasr igin gaba sarf
edilmelidir. Bu gaba, en bagta biirokratik orgi,ittin tiyelerince
sergilenmelidir. Btirokratlar, kendi varhk nedenleri olan btirokrasiyi en
akrlcr, verimli ve kaliteli hizmet verebilecek dtizeye tagrmak
durumundadrrlar.

Kamu hizmetinin kalitesini belirleyerek daha iyi kogullara
tagryabilmenin en grkar yollarrndan birisi de bu hizmete konu olanlann
delerlendirmeleridir. Vatandaglarla do!rudan ilgili hizmetlerin kalitesi, bir
olgiide bu hizmeti alanlarln memnuniyet derecelerine de baflanabilir. igte
bu gahgma, kamu hizmetini daha kaliteli konuma tagryabilme kaygrsmr
kargrlayacak denetlemelere esas olacak belirlemelere yonelik
gergeklegtirildi.

Aragtrrmaya katrlanlann, Sivas Emniyet Mtidiirliilti Trafik Tescil ve
Denetleme $ube Mtidtirliili,i'ntin sundufu hizmetleri de[erlendirmeleri ile
agalrdaki sonuglar ortay agrkmrqtrr.

Aragtrmaya katrlanlann yag arahklan ile sorulan sorulara verdikleri
cevaplann dalrhmt arasmda anlamh bir iliqki belirlenmigtir. Ek-Tablo'dan
anlagrlaca[r izere kaflhmcrlann ya$l arttrkga, verilen hizmetten
memnuniyet derecesi de artmaktadrr. Bu sonug kamu hizmetinin onceki
durumunu bilip, bundan gikayetgi olanlann gimdiki hizmetdtizeneline olan
ilgisini gostermektedir

Cevaplayrcrlann cinsiyeti ile alman hizmetin kalitesine yonelik
belirlemeleri arasmdaki iliqkiye bakrldrlrnda (Ek- Tablo) kadrnlann kendi
iginde onemli olgiide "gok memnun" ya da "memnun" olduklan goriiliir.



Erkeklerin M memnun olanlanrun ise, golunlukla biironun diizenefini
bepenmedikleri bildirilebilir.

Kamu hizmetinin kalitesine yonelik memnuniyeti belirleme gahgmasr
igerisindr anket'uygulamasma katilanlann o[renim dtizeyleri ile sorulara
verdikleri cevap arasmda da anlamh bir iligki gortilmektedir (Ek- Tablo).
Buna gOre, oSrenim diizeyi arttrkga verilen hizmeffen memnuniyet derecesi
azalmaktadr. Kugkusuz bu sonug anlamhdr. Qtinkii, verilen hizmetin
kalitesinin giderek arttnlmasr gerekti[i bilinci o[renim dtizeyi ile
dofrudan iliqkili gcirtinmektedir. O halde, kamu hizmetinin kalitesini
belirleme gabalannda, gorece o[renim dtizeyi daha ytiksek kigilerin
bildirimlerine bagvurulmasr onerilebilir.

Ankete kattlanlartn meslekleri, onlarrn verilen hizmetten
memnuniyetlerini belirlemektedir (Ek- Tablo). Genel olarak, srasryla
"Kamu Qahgaru", "Esnaf', "$oftir" ve "Serbest Meslek" sahiplerinin
onemli bir boliimti btittin balrmh defigkenler bakrmmdan "memnun" ve
"gok memnun" segene[ini igaretlemiglerdir.

Btittin bunlarla birlikte araqtrmaya katrlanlann, Sivas Emniyet
Miidtirlii[ii Trafik Tescil ve Denetleme $ube Miidiirlii[ti'niin sundu[u
hizmetlerden "az memnun" veya "memnun olmayan"lann durumuna da
bakrlabilir. En genel ve kaba bir deferlendirme ile bunlann golunun daha
gengo onemli bir boltimiintin iifrenci, olrenim dtizeyleri bakrmrndan en az
lise mezunu ve erkekler oldulu bildirilebilir. Bu sonuglar dikkate
ahnmahdrr. Qiinkti genglerin ve tiniversite mezunlarmrn kamu hizmetinin
niteli$ine yonelik elegtirileri, yaprlan diizenlemelerin hep daha iyi kogullara
kavuqturulmasr gerektili anlayrymm zindeli$ine igaret eder. Bu aynl
zamanda, vatandag memnuniyetini sallamaya yonelik gabalarrn ve
gahgmalarrn stirekli olmasmr da sallayabilir.
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DEEi$KEN

COKMEMNUNUM MEMNUNUM AZ MEMNUNUM MEMNUN DEGILIM

A B C D E F G H A B c D E F G H A B C D E F G H A B C D E F G H

YA$

I 8-23 66 56 8Z 46 44 84 65 53 60 )J 52 55 63 )) 55 l8 21 16 o 28 25 4 l4 9 9 l5 3 t4 t2

24-29 to 43 39 JJ 35 53 43 28 20 z2 l9 22 22 t4 l9 J 5 3 2 J z 3 3 J 4 t2 9 0

30-35 29 35 34 36 30 iz 38 t8 t4 IJ It l6 IJ t2 l0 3 0 3 J I I 2 0 0 0

36 ve yukarrsr 64 64 68 )J 57 67 59 2l 2l l1 l5 27 22 l9 24 0 0 I J 0 2 I I 0 z 3 0

CiNSIYET

Kadm 9 9 l9 8 l5 ll T4 l0 ll 7 l) l3 l0 l0 z J I 0 0 J I 2 I 2 0 3 2 0

Erkek 186 189 196 210 154 160 227 l9l t06 105 88 90 105 t07 90 98 20 2l 25 32 6 2l t4 u t7 9 33 27 J l6

OGRENIM

lkokul 50 49 49 5 4l 47 47 13 t6 t2 t7 22 22 l8 t7 2 2 2 I 0 0 I I 0 0

Ortaokul 30 27 30 21 JJ 24 10 t7 l6 l5 l8 l5 t2 t7 I 0 J J 3 z 2 A 0

Lise 61 78 77 86 58 6l 89 77 )l 4l Jd 36 50 49 40 45 ll 8 ll 7 l5 l3 3 5 5 7 8 f, It ll 2 7

Uni JZ 48 55 68 4l 1a )6 41 JJ 29 30 30 29 6 ll l0 6 t5 t7 2 t2 6 6 8 3 20 l3 l 9

MESLEK

Esnaf t6 t2 IJ l3 9 10 IJ ll 5 8 8 8 ll ll 9 l0 I 0 0 0 I I 2 3 2 I

Sofijr t2 IJ t4 t2 l4 l7 l5 6 6 5 J 3 2 0 0 0 0 I I 2 0 0 3 3 0

O$enci 't6 to 50 5l 42 36 32 32 30 28 39 JJ l0 l0 5 l8 3 6 o 6 9 3 I 8 I 8

Emekli 1l o l2 9 9 9 l0 l0 z 0 2 2 3 2 0 0 I I 2 0 t 0 0 0 I 0 0 0

Qiftgi 7 o 9 8 8 8 l0 9 5 7 5 5 J 0 I I I I 0 0 0 0 0 0

Serb€st z5 29 29 20 JT 28 22 t7 l6 l5 25 2l l9 20 0 3 3 z 0 3 0 2 3 3 0 I

Kamu Qahgmr 20 22 25 27 t7 to 23 20 ll ll 6 6 l5 l0 lt ll 2 2 2 I 3 U I 2 0 2 2 0 I

Teknik Personel T4 IJ l4 l6 l3 l3 t7 t2 6 7 7 5 6 5 6 1 2 J 0 I I 2 0 3 I 0 2 3 0 I

Sigortacr 4 2 2 t 2 0 0 0 0 0 0 I 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 0 2

Diler 49 52 52 59 48 40 o/ )) 27 24 z0 20 24 t2 l9 J 7 J 5 6 2 6 2 3 3 0 6 o I z

EK- TABLO: Balrmsrz Degi$kenler ve Sorulara Verilen Cevaplar Arasrndaki itigt<i I r'o
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A: Memurlann Qahgtrlr Masalann $u Anki Diizeninden

B: Bekleme Koltuklarrmn Su Anki Diizeninden

C- Grirevlilerin Kibarhk, Nezaket Ve Genel Dawamglanndan

D: iilerin Srra Numarasr ile Yaprlmasrndan Ve Bu Sraya
Uyularak iqlem Yaprlmasrndan

E: Miiracaatrmrn Ahnmasr Igin Bekledilim Siireden

F= isimin Tamamen Bitirilmesi iqin Bekledipim Siireden

G: MiidtiLr Odasrmn Camh Ve Hergeyi Giirebilecek Konumda Olmasrndan
H: Yaprlacak iglerle ilgili Gerekli Evraklann Ve iglemlerin Neler Oldulunu

Kolayhkla Ogenebilmekten


