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KAMU YONETIMINDE MUSTERi ODAKLILIK VE KURUMSAL iTiBAR
KAVRAML:
iZMIR BiLiM, SANAYi ve TEKNOLOJi iL MUDURLUGU ANALIZ CALISMASI

) Dr. Rasim AKPINAR'
0z

Son otuz yilda kamu yonetiminde, gelenekci bir yaklasimdan yeni kamu isletmeciligine
yonelen bir paradigma degisimi yasanmaktadir. Yeni kamu isletmeciligi kapsaminda kamu
yonetimi alanina artik miisteri odaklilik ve kurumsal itibar yonetimi gibi ozel sektor menseli
kavramlarin tasindigini goriiyoruz. Merkezi idarenin tagra teskilatlart iizerine literatiirde ¢ok
az calisma bulundugu bir hakikattir. Bu nedenle bu sahada yapilacak arastirmalara ihtiyag
duyulmaktadir. Bu makalenin amact kamu yonetiminde yeni goriilmeye baslanilan “miisteri
odaklhilik” ve “kurumsal itibar” kavramlarin teorinin genel bir ¢ercevesini sunduktan sonra
bir kamu tasra orgiitlenmesinin (Izmir Bilim, Sanayi ve Teknoloji Il Miidiirliigii) miisteri
(hizmet alan) memnuniyeti ve toplum memnuniyeti (kurumsal itibar) seviyesini ortaya
koymaktur.

Anahtar Kelimeler: Yeni kamu isletmeciligi, miisteri odaklilik, kurumsal itibar, Lzmir bilim,
sanayi ve teknoloji il miidiirliigi.

THE CONCEPT OF CUSTOMER FOCUS AND CORPORATE REPUTATION:
THE ANALYSIS STUDY ABOUT ONE OF THE, IZMIR PROVINCIAL
DIRECTORATE OF SCIENCE, INDUSTRY AND TECHNOLOGY
ABSTRACT

Last thirty years, there's a paradigm shift towards a new public management concept from a
traditionalist approach. We see that the concepts such as corporate reputation management
and customer focus originating in the private sector have moved to the field of public
administration. It is a reality that the study on central administration provincial units is found
very little in literature. Therefore, the research is needed in this area. The purpose of this
article is to reveal the level of a public customer satisfaction and community satisfaction
(corporate reputation) at one of the central administration provincial units (Izmir provincial
directorate of science, industry and technology) after giving a framework about general
theory.

Key Words: The new public management, customer focus, corporate reputation, Izmir
provincial directorate of science, industry and technology.
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GIRIS

1980 yillarinda yasanan ekonomik ve siyasal gelismeler toplumsal hayati etkilemis ve bu
etkilesim sonucu hem toplumun hem de toplumu olusturan bireylerin ihtiyag ve
beklentilerinde c¢esitli degisiklikler yasanmustir. S6z konusu bu degisim kendisini kamu
hizmetlerinin sunumunda da gostermistir. Kamu yonetimindeki doniisiim, onun kendi ic
yetersizlikleri ya da sorunlarindan kaynaklandigi kadar, belki daha ©nemlisi, cevresel
faktorlerdeki degisimlerinde baskisi altinda gerceklesmistir (Eryilmaz, 2004: 51). Uzun yillar
devletci, biirokratik, zorlayici, yekpare ve tekdiize, merkeziyet¢i ve hiyerarsik bir yapiy1
ongoren kamu yonetimi yaklagimi, artik daha az biirokratik ve esnek, adem-i merkeziyetci,
girisimci ve yenilik¢i olmaya baglamistir (Omiirgoniilsen,2004:17).

1980’11 ve 1990’11 yillarda geleneksel kamu yonetimi yaklagiminin kati, hiyerarsi ve biirokrasi
agirlikli yonetim anlayisindan; esnek, piyasa temelli ve miisteri odakli kamu isletmeciligi
yaklasimina gecis ile kamu yonetiminin yapist degismis ve kamu yonetimi alaninda onemli
bir paradigma olarak “Yeni Kamu Isletmeciligi” (New Public Management) anlayisi ortaya
cikmuistir.

Yeni kamu isletmeciligi kapsaminda kamu yonetimi alanina artik “miisteri odaklilik” ve
“kurumsal itibar” yonetimi gibi 6zel sektor menseli kavramlarin tagindigin1 goriiyoruz. Bu
makalenin amaci; kamu yonetiminde yeni goriilmeye baslamlan “miisteri odaklihik™ ve
“kurumsal itibar” kavramlarini teorinin genel bir cercevesini sunduktan sonra bir kamu tasra
orgiitlenmesinin  (Izmir Bilim, Sanayi ve Teknoloji 11 Miidiirliigii) miisteri (hizmet alan)
memnuniyeti ve toplum memnuniyeti (kurumsal itibar) seviyesini ortaya koymaktir.

1. TEORIK CERCEVE
1.1. Miisteri Odakhhik Kavramm

Kurumsal yonetisim, isletmenin stratejik yonetimi ile gorevli ve sorumlu iist yonetimin (s0z
sahipleri), bu gorevlerini ve sorumluluklarin1 yerine getirirken, isletme iizerinde kendilerini
belirli nedenlerle hak sahibi goren pay sahipleri, calisanlari, tedarikci, miisteri ve diger
toplumsal kurumlarla olan iliskilerini kapsar(Ulgen ve Mirze, 2004:112). Yonetmek fiiline
artik yonetilenler de dahildir. Miisterilerin memnuniyetini gozetmek sirketlerin temel
ilkelerinden biri haline gelmistir.

Miisteri odaklilik ilkesi iiriintin kalitesiyle birlikte miisteriye sunulan tiim hizmetlerin
kalitesini kapsamaktadir. Uygulanmasi zor olmasina ragmen isletmeye uzun vadede oldukca
biiylik yararlar saglamaktadir. Miisteri odaklilik anlayisi, her seyden once, firmalari ana
faaliyetleri ile miisteriler arasindaki engelleri ortadan kaldirmaya yoneltmektedir. Nitekim,
yakin zamanda yapilan bir arastirmada 1000 Fortune firmasindan % 25'nin c¢alisanlarini
miisterilerle dogrudan iliskiye yonelttikleri belirlenmistir. Dogrudan iligkiler, miisteri
politikalarina 6nem vermenin kritik bir gostergesi olarak algilanmaktadir (Hall, 1996: 798).

Miisteri odaklilik goriisiiniin temelinde, kalitenin belirleyicisinin mal veya hizmet satin alan
miisterinin oldugu fikri yatmaktadir. Miisterilerin karsilamalar1 gereken, kisiden kisiye
farklilik gosteren bazi ihtiyaglar: vardir. ihtiyaglarinin karsilanmasi icin hissettikleri duygu ve
diisiinceleri isteklerini olusturur. istek ve ihtiyaglarm bir araya gelmesiyle beklentileri olusur.
Isletmeler miisterilerinin istek ve ihtiyaclarin1 karsilamak ve beklentilerini asmak icin kaliteli
hizmet vermek cabasi icerisindedirler. Miisteri hizmeti kalitesinin diizeylerini, miisterilerinin
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memnun olup olmadigini, nelerden memnun olup olmadigimi bilmek, onlar1 basariya ve
stireklilige gotiirecektir(Ekmekgioglu, 2003;88). Miisteri gereksinimleri iizerine odaklanma
"atak" bir stratejidir. Miisteriler bir sekilde odedikleri bedelin karsiliginda bir deger elde
etmek ister. Isletme yonetiminin temel amaci, onlara bu degeri sunmak olmalidir (Bozkurt,
2000: 63).

Toplam kalite yonetimi organizasyonlarda “kalite”nin arttirllmasini amaglayan bir yonetim
felsefesidir. Bu yonetim anlayisinda hedef, miisterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda
iriin ve hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin arttirilmasidir. Giiniimiiz
sartlarinda miisteriler kendilerine deger verilmesini, kendisine sunulan {iriin ve hizmetlerin
diisik maliyetli ama kaliteli olmasini, iriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina ve
beklentilerine uygun olmasini ve kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligkinin
kurulmasini, yiiriitiilmesini istemekte ve beklemektedir (Odabasi, 2000: 12). Toplam kalite
yonetimi, kisaca miisteri tatmini icin yapilan her tiirlii faaliyet olarak tanimlanabilir. Rekabet
ortaminin en {ist noktaya ulastig1 giiniimiizde, siirekli gelismeyi ve miisteri memnuniyetini
ama¢ edinen bu yonetim anlayisi, orgiitlerin basarili olmasi agisindan ¢ok onemlidir. Klasik
yonetim anlayislarindan bircok acidan farkli olan toplam kalite yonetimi, calisanlari sistemin
birer parcasi gibi gorerek herkesin iiretime etkin bir sekilde katilimini1 6ngoriir.

Miisteri kavrami, firmalarin ayakta kalabilmeleri icin lizerinde dnemle durmalar1 gereken bir
kavramdir. Ciinkii firmalar, iirettiklerini satabilmek icin faaliyet gosterirler. Uriinlerin alicilart
da miisterilerdir. Bu durumda miisterinin siirekliligi icin, miisterinin memnuniyetinin
saglanmas1 gerekmektedir. Memnun miisteri, yaptig1 aligverislerle firmaya kazang saglarken,
cevresine de yaptig1 etkiyle firmaya yeni miisteriler kazandirmakta ve tanitim maliyetlerini de
diisirmektedir. Iyi bir miisteri yonetimi, firmalarin verimliliklerine de biiyiik katkida
bulunmaktadir (Flynn,1997). Miisteriler demografik 6zellikleri, kisilikleri, algilari, tutumlari,
sosyal ve ekonomik durumlar1 acisindan farklidirlar. Bu farklilik istek ve ihtiyaclarda da
farklilik yaratir. Ancak hepsinin istedikleri ortak sey, istek ve ihtiyaglarinin bekledikleri gibi
karsilanmasidir. Miisteri memnuniyeti {ic unsurdan olusur. Bu unsurlar; kalite, fiyat ve zaman
unsurlaridir. Miisteri, ihtiyacin1 karsilayan {iiriini istedigi fiyata ve istedigi zaman elde
edemiyorsa memnun olmayacaktir. Dolayisiyla, tiim miisterilerin ortak talepleri problemsiz
tiriin/hizmet ve problemsiz sunum, bilgi ve sikayetlere gereken Onemin verilmesi nazik,
saygili, bilgili, profesyonel personelle calisarak isinin en kisa siirede ve en etkin sekilde
tamamlanmasidir. Boylelikle miisteri memnuniyetini saglanmis olacaktir (Bayraktaroglu,
1998; 43).

Rekabet ortaminda ayakta kalmak, isletmeler acisindan ¢ok fazla miicadele gerektirmektedir.
Miicadele icerisinde isletmelerin siirekliligini saglayabilmeleri i¢in kalitenin belirleyicisi olan
miisterilerin istek ve ihtiyaclarimi karsilamak; hatta bunun 6tesinde miisterilerinin sadakatini
kazanmak durumundadirlar. Miisterilerinin sadakatini kazanmak ancak ve ancak onlari
memnun etmekle, beklentilerini agsmakla miimkiin olacaktir. Miisterileri memnun etmek,
sunulan hizmeti nasil algiladiklarina baghdir. Miisteri algilamasi, miisterinin beklentilerini
astig1 zaman memnuniyet olusur. Bu nedenle, iiriin yada hizmetin kalitesinin kontrol altinda
tutularak miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin ¢ok iyi anlasilmasi ve siirekli izlenmesi
gerekmektedir (Ekmekg¢ioglu, 2003;89).

Sonug olarak sunu soylemeliyiz ki giinlimiizde miisteri iligkileri basl basina bir proje haline
gelmistir ve gitgide artan yogun rekabet kosullarinda miisterilerin gereksinimlerine ve
goriislerine dnem vermeyen kurumlar basarisiz olmaktadir.
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1.2. Kurumsal itibar Kavramm

Kurumsal itibar kavrami toplum ile iletisimin kurumlar acisindan giderek daha da 6nemli bir
hale gelmesiyle 6nemli bir rekabet kriteri olmustur. Kurumsal itibardan anlasilan; kurumsal
kimlik ve kurumsal imajdir. Yukarida basit bir tanimlamasini verdigimiz kurumsal itibar
kavrami esasinda biinyesinde karmasik bir yap1 barindirmaktadir.

Kurumsal itibar1 tanimlamak ve 6lgmek adina literatiirde yer alan yazarlarin farkli caligmalari
incelendiginde, itibar1 aciklayan birden fazla bilesen {izerinde yogunlastiklar1 ve bu bilesenler
kullanilarak itibarin olciildiigii goriilmektedir (Fombrun, 1998;327-340). Fombrun’a gore;
kurumsal itibar kavrami, isletmenin c¢alisanlarinin, miisterilerinin, yatirimcilarin ve
toplumunun genelinin isletmenin ismine iliskin olusturduklari 1yi veya kotii, zayif veya giiclii
gibi net duygusal tepkilerini ifade etmektedir (Fombrun, 1996;37). Kurumsal itibar
kavraminin bir kurumun giivenilirligi, itimada layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi
hakkinda ¢ok sayida kisisel ve kolektif yargidan olusmus bir biitiin oldugunu soylemek
miimkiindiir. Itibar, markanin ve kurumun goriinen veya insanlar tarafindan degerlendirilen
toplam sayginlik degeri ve karakteridir (Chaudhuri, 2002: 34).

1980’11 yillarin ortalarindan itibaren tepe yoneticiler, rekabet avantaji i¢in kurumsal itibar
olusturmanin ve siirdiirmenin stratejik gerekliliginin farkina varmistir (Gotsi ve Wilson, 2001:
99). De Castro ve digerleri (2006: 63) kurumsal itibarin rakipler tarafindan kopyalanmasi zor
olan deger yaratma kapasitesi ve soyut karakteri nedeniyle stratejik bir potansiyel oldugunu
ve kurumun iistiin konumunu siirdiirmesine olanak verdigini belirtmektedir. Kurumsal itibar
kavraminin olusmasi uzun seneleri almasindan dolayr kurumun rakiplerince kolay bir sekilde
taklit edilemedigini vurgulamaliyiz.

Yukarida bir¢ok farkli tanimi verilen kurumsal itibar olgusunun yalnizca algiya dayali oldugu
goriisii olduk¢a yaygindir. Ornegin Peter Sheldon Green’e gore itibar, tesadiifi risklerle tehdit
edilen, o©zellikle zedelenebilir bir varliktir. Gercegin degil, algilamanin dogrudan bir
fonksiyonudur (Green,1996;53). Itibar degeri, bir sirketle ya da onun markalariyla ilgili
kamuoyu algilamalarinin dogrudan bir fonksiyonudur. Uriin, hizmet veya sirket performansi
ile ancak rastlantisal olarak ilgilidir. Green’e gore, itibara iliskin algilama, gercek ve hayal
tiriinii tehditler tarafindan zedelenebilir; bunlarin her ikisi de ayni derecede tehlikelidir
(Green,1996;25). Itibar, kurum disindakilerin kurumu tamimlamak icin kullandiklari
niteliklerden olusmaktadir(Fombrun ve Shanley, 1990;233). Bu cercevede kurumsal itibar,
isletme disindakilerin isletmenin faaliyetleri ve basarilarina iliskin toplam yargilamalarinin
tanimlanmasidir. Dowling, kurumsal itibari, deger biitiiniinden olusan bir yapi olarak
tanimlamis ve kurumsal imajdan ayirmistir. Kurumsal itibari, bireylerde kurum imajini
cagristiran, gerceklik, diirtistlilk, sorumluluk ve biitiinliikk gibi kuruma atfedilen degerler
biitiinii olarak ifade etmistir. Bu anlamda itibar, uzun vadeli duygulari, degerleri, diistinceleri
icine alan bir kavramdir(Dowling,2001;19). Arastirmacilar Gray ve Balmer kurumsal itibari,
isletmelerin paydaslari ile aralarinda olusan, duygusal dgeler tasiyan isletme nitelikleri olarak
tanimlarken(Gray ve Balmer, 1998;696-697), Hall itibarin bilgiye dayali ve duygusal 6geleri
kapsayan biligsel ve duygusal bir olgu oldugunu vurgulamistir(Hall,1992;138). Dolayisiyla
itibar icinde duygusal ve biligsel yapiy1r barindiran kompleks bir kavrama isaret etmektedir.
Kurumsal itibar kavrami insan kaynaklar1 politikasi ile dogrudan iligkilidir. Xerox firmasinin
bir yoOneticisinin sozleri bu durumu agiklamaktadir: “iyi bir itibar isletmenize nitelikli
isgiliciinii cekmede onemli avantaj saglar, ozellikle iiniversiteden yeni mezun olmus insanlar,
saygl duyduklar firmada ¢alismak isterler” (Fombrun ve Shanley,1990 ;76).



AKADEMIK BAKIS DERGISi
Say1: 38 Eyliil - Ekim 2013
Uluslararas1t Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694-528X iktisat ve Girigsimcilik Universitesi, Tiirk Diinyast
Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Celalabat — KIRGIZISTAN
http://www.akademikbakis.org

Son s6z olarak sunu ifade etmeliyiz ki kurumsal itibar, i¢inde kurumun imaji, marka ismi,
toplumsal konumu, ¢alisanlariyla, ortaklariyla, miisterileriyle is yapma bi¢imi gibi unsurlari
barindiran ve “algilama” faktorii ile yogun bir temas halinde bulunan ‘“cok katmanli” bir
kavramdir.

1.3. Kamu Yo6netiminde Miisteri Odakhlik ve Kurumsal Itibar

1980’1l ve 1990’lh willar, bir¢cok gelismis iilkede kamu sektorii yonetiminde ©nemli bir
doniisiime taniklik etmistir. Kati, hiyerarsik ve biirokratik kamu yoOnetimi, esnek, piyasa
tabanli kamu yOnetimine doniistiiriilmiistiir. Bu durum yonetim tarzinda basit bir degisiklik
olarak algilanmamis, genelde uzun siiredir bir¢ok iilkede hakim konumda olan klasik kamu
yonetiminde bir paradigma degisikligi olarak goriilmiistiir (Omiirgoniilsen, 1997:517). Bu
donemde yeni kamu isletmeciliginin yiikselisi; yonetime biiyiik ve karmasik orgiitlerin nasil
yonetilecegi hususunda 6nemli fikirler sunmus ve katkilar saglamistir (Martin,1988:320).
Ulkemizde de diinyadaki degisimlere paralel olarak kamu yonetimi reformunun esaslarini
diizenleyen ‘degisim icin degisimin yOnetimi’ isimli kitapta yeni kamu isletmeciligi
zihniyetini ve yapisin1 gorebiliyoruz. Bu kitapta yeni kamu isletmeciligi anlayisi su sekilde
ortaya konulmustur(Dincer, Yilmaz, 2003:29):

° Tek tarafliliktan veya tek aktorliiliikten cok tarafliliga ve ¢ok aktorliiliige, katilimci
ve yOnetisimci bir anlayisa gecis,

o Tepkisel ve gecmis yonelimli bir anlayistan, sorunlari ortaya cikmadan Once
onlemeye doniik pro-aktif ve gelecek yonelimli bir anlayisa gegis,

. Girdi odakli olmaktan sonug ve hedef odakli olmaya gecis,
. Kendine odakli olmaktan vatandas odakli olmaya gecis,
o Vatandas: "hedef kitle" ve "miisteri" olarak algilamaya gecis.

Giinlimiizde artik, kamu yonetimini, geleneksel yonetim anlayisiyla yiirlitmenin imkansiz hale
geldigi genel kabul gormiis bir goriistiir. Dolayisiyla kamu yonetiminde stratejik planlama,
miisteri odaklilik, verimlilik, toplam kalite gibi konular yogun olarak dile getirilmektedir. Bu
kapsamda kamu yonetiminde toplam kalite yonetimi, stratejik planlama gibi tekniklerin
kullanildigin1 biliyoruz. Toplam kalite yonetiminin can alic1 ilkelerinden bir, miisteri odaklilik
ilkesi olusturur. Miisteri odaklilik ilkesi kamu yoOnetiminde “yurttas odaklilik” sekline
doniislir. Yurttas odaklilik ilkesi, yurttaglarin arzu ve istekleri dogrultusunda faaliyette
bulunmay1 gerektirir(Dursun, 2004;48). Liberal ekonominin temel motiflerinden biri olan
“toplam kalite yonetimi” nin icerigi ve kamu yOnetiminde nasil uygulanabilecegi bir tartisma
konusunu olusturmaktadir. Organizasyonda yonetimin kalitesini artirmayir amaglayan bir
felsefe olan toplam kalite yonetiminin amacini miisterilerin beklentileri dogrultusunda hizmet
kalitesini artirmak olusturur. Bunun i¢in c¢alisanlarin memnuniyeti, motivasyonu ve
odiillendirilmesi, performans degerlendirme sistemlerinin uygulanmasi, organizasyondaki
hatalarin ortadan kaldirilmasi, ekip ¢alismasina 6nem verilmesi, basarili organizasyonlarin
tecriibelerinden faydalanilmasi ve stratejik planlamanin yapilmasi gibi yontemler iizerinde
durulmaktadir. Bu yapilanmanin hayata gecirilebilmesi ic¢in geleneksel kamu yonetim
anlayisinin tamamen disinda bir orgiitlenme kendini dayatmaktadir (Nebati, 2010a). Toplam
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kalite yonetimi anlayisina yonelik en Onemli girisimlerden biri “Kamu Yonetimi Temel
Ilkeleri ve Yeniden Yapilandirma Kanun Tasaris1”dir. Bu tasarida katilimeilik, paylasimeilik,
amac odaklilik, ¢iktt odaklilik, vatandas odaklilik, stratejik plan, tasarim, vizyon ve misyon
belirleyici olmak, performans yonetimi uygulamak, katilimeilik, saydamlik, hesap
verilebilirlik, insan hak ve 6zgiiliiklerine saygi, kaliteli ve verimli hizmet, rgiitsel olarak ise
etkin ve esnek liretim, merkezi yerine yerinden ve yatay yonetim iliskileri, hizmet satin alma
yoluna gidilmesi gibi ilkeler vurgulanmistir(Nebati, 2010b).

Kamu yOnetiminin kurumsal itibarimi artirmaya doniik politikalar Dokuzuncu Kalkinma
Planinda yer almistir. Bu politikalar “Kamu Hizmetlerinde Kalite ve Etkinligin Artirilmasi”
stratejik amaci altinda toplanmistir(Dokuzuncu Kalkinma Plani; sf. 94-96). Sozkonusu
stratejik amag¢ dogrultusunda “Politika Olusturma ve Uygulama Kapasitesinin Artirilmasi’” ile
“Kamu Kesiminde Insan Kaynaklarinin Gelistirilmesi” hedefleri belirlenmistir.

2. UYGULAMA

29 Haziran 2011 tarihinde 643 sayili Kanun Hiikmiinde Kararnamenin 4’iincii maddesi ile
3046 sayili Kanun eki cetveldeki Sanayi ve Ticaret Bakanligi2, Bilim, Sanayi ve Teknoloji
Bakanlig1 seklinde degistirilmistir. Ayrica, 635 sayili Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanliginin
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ile Bakanligin hizmet birimleri
yeniden yapilandirilmistir.

2.1. Mgrkezi'idarenin Tasra Teskilati Ornegi Olarak Bilim, Sanayi ve Teknoloji
Bakanhg Izmir Il Miidiirliigii

1982 Anayasast’nin 126’nc1 maddesinin 1’inci fikrasinda, “Tiirkiye, merkezi idare kuruluslar
bakimindan, cografya durumuna, ekonomik sartlara ve kamu hizmetlerinin gereklerine gore,
illere, iller de kademeli boliimlere ayrilir” dedikten sonra bu fikray1 takip eden 3’iincii
fikrasinda “Kamu hizmetlerinin goriilmesinde verim ve uyum saglamak amaci ile birden ¢ok
ili icine alan merkezi idare teskilati” kurulabilecegi belirtilmektedir. S6z konusu anayasa
hiikiimlerinden anlagilacag: tizere Anayasa merkezi idarenin tasra Orgiitiinii iki alt bashkta
toplamaktadir. Bunlardan ilki iilkenin Anayasa’da belirtilen kriterler dogrultusunda miilki
idare taksimatina uygun olarak olusturulacak olan miilki idare oOrgiitleri; ikincisi ise birkag ili
icine alacak sekilde olusturulacak olan bolge idareleridir. Sunu ifade etmeliyiz ki 1982
Anayasas1 miilki idare birimlerinden sadece ‘il’in ismini zikretmistir. Merkezi idarenin tasra
teskilatlarinin temel hukuki dayanag 5442 sayil 11 Idaresi Kanunu’dur. Bu kanuna gére; iller
Tiirkiye’de merkezi idarenin en biiyiik tasra teskilatidir. Illerde merkezi idarenin temsilcileri
olarak il miidiirleri bulunur. il miidiirliikleri, baskentteki baslica bakanliklarin ya da bazi
bakanliklarin bagh kuruluslari ile ana hizmet birimlerinin ildeki uzantilar1 niteligindedir. 1
miidiirliiklerinin basinda bulunan il miidiirleri o ilin valisine karsi1 sorumludur.

Calismamiza konu olan Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, calismalarini merkezde 1.398,
tasrada 1.781 olmak {iizere, toplam 3.179 personelle yiiriitmektedir (Bilim, Sanayi ve
Teknoloji Bakanhigi 2011 Faaliyet Plan1;9). Bakanhigin 81 ilde il Miidiirliikleri
bulunmaktadir.

* Makalede gegen Sanayi ve Ticaret Bakanlig, Bakanlik ifadeleri Bilim, Sanayi ve Ticaret Bakanligina isaret
eder.
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2.2. Arastirmanin Amaci

Kamu kurumlarimin yalnizca mevzuatin Ongordiigii sekilde hareket etmeleri, diinyadaki
gelismelere ve degisime karst kayitsiz kalmalari, bu kurumlar1 hantalliga, herhangi bir
vizyona dayanmayan, giiniibirlik kararlar veren, plansiz, programsiz, fayda-maliyet ve sosyal
etki analizi yapmayan kuruluslar haline doniistiirebilmektedir. Kamu kurumlarinin etkin,
etkili ve verimli bi¢cimde c¢alisabilmesini saglamaya yonelik yeni kamu isletmeciligi
kapsaminda kamu yonetimi alanina artik miisteri odaklilik ve kurumsal itibar yonetimi gibi
0zel sektor menseli kavramlarin da tagindigini goriiyoruz.

Merkezi idarenin tasra teskilatlar iizerine literatiirde ¢ok az ¢alisma bulundugu bir hakikattir.
Bu nedenle bu sahada yapilacak arastirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu makalenin amaci
kamu yonetimimizde yeni goriilmeye baslanilan “miisteri odaklilik” ve “kurumsal itibar”
kavramlarini teorinin genel bir ¢ercevesini sunduktan sonra bir kamu tasra rgiitlenmesinin
“miisteri (hizmet alan) memnuniyeti” ve “toplum memnuniyeti (kurumsal itibar)” seviyesini
ortaya koymaktir.

2.3. Arastirmanin Evreni ve Ornekleme

Miisteri memnuniyeti anketi Izmir Bilim, Sanayi ve Teknoloji 11 Miidiirliigiinden hizmet
alanlara dagitilmistir. Anketin evrenini genelde sanayi sicil belgesi ve ol¢ii ayar islemleri icin
1-31 Ocak 2011 tarihlerinde Izmir Bilim, Sanayi ve Teknoloji Il Miidiirliigiine gelen 89
hizmet alan olusturmustur. Toplum memnuniyeti anketinin evreni ise bu kurumda c¢alisan ve
hizmet alanlar disinda kalan yetiskin her birey olabileceginden hareketle toplumdan
rastlantisal se¢ilmis 75 kisi olmustur. Daha sonra anketler analize tabi tutulmustur.

2.4. Arastirmada Kullamilan Anket Formlar:

Iki ayr1 anket kullanilmistir. Ilki miisteri memnuniyetini 6lcecek anket digeri ise kurumdan
hizmet alanlarin disinda kalan toplum memnuniyetini 6lgecek ankettir. Miisteri memnuniyeti
anketi 19 alt baslhik altinda 54 soruyu icermektedir. Toplum memnuniyeti anketi ise 2 alt
baslik altinda 13 soruyu icermektedir. Anketler "Tam 5", "Cok 4", "Orta 3", "Az 2", "Hi¢ 1",
seceneklerinden olusan 5’ li Likert 6l¢eginde hazirlanmistir.

3. BULGULAR VE SONUC

Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Katihmeilann Hizmet Alma Sikhg Katiimailarin Cinsiyet Dagihimi
21% 33% i 40%
W Hic W Kadin
W Bazen
Cok sik M Erkek

Sekil 1 Katilimcilarin Hizmet Alma Siklig Sekil 2 Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi
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Katihmcilarin Ogrenim Durumu Dagiimi Katiimalarin Sektdr Dagilimu
7%

m ilkdgretim B Kamu
m Ortadgretim m Ozel
m Universite /L. (st m Serbest

Sekil 3 Katilimcilarin Ogrenim Durumu Dagilimi Sekil 4 Katilimcilarin Sektor Dagilimi

Katthmailarin Yag Dagihmi

7%

16% W 30ve altl

26% 31-20
w4150
51-60

11% m 60 iistil

Sekil 5 Katilimcilarin Yas Dagilimi

TOPLUMLA ILGIiLi PERFORMANS KRiITERLERiI SONUCLARI

Taninma
Kurumun toplumla iletisimi 3,72
Kurumun verdigi bilgilere giivenilmesi 3,81
Kurumun etik tutumu 3,88
Kurumun yonlendirici / referans bir kurum olmasi 3,58
Kurum faaliyetlerinin seffaf ve kamuoyuna acik olmasi 3,91
Kurumun toplumun her kesimine firsat esitligi saglamasi 3,58
Kurumun toplum agisindan gerekli tiim bilgileri agiklamasi 3,44
Kurumun hizmet alanlarinin bilinmesi 3,58
Sekil 6 Taninma Kriterine Iliskin Sonuclar
Topluma Katk
Kurumun yerel ve ulusal ekonomiye katkisi 3,91
Kurumun bilimsel faaliyetlere katla saglamasi 3,84
Kurumun sosyal/kiiltiirel faaliyetlere katla saglamasi 3,56
Kurumun spor faalivetlerine katla saglamasi 3,51
Kurumun saghk faalivetlerine katla saglamasi 3,56
Kurumun egitim faalivetlerine katlki saglamasi 3,79

Sekil 7 Topluma Katki Kriterine Iliskin Sonuclar
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Toplumsal Sorumluluk ve Cevre Uzerine Etki

Kurumun goniilli calismalar ve hayir islerini desteklemesi f} ) 3,63
Kurumun dezavantaili toplum kesimlerine destek olmasi |+ ) 3,47
Kurumun dogal kaynaklarin kerunmasina katkisi 110,00
Kurumun gevre temizligine Gnem vermesi | ) 3,60

Sekil 8 Toplumsal Sorumluluk ve Cevre Uzerine Etki Kriterlerine Iliskin Sonuglar
3.1. Demografik Ozelliklerin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkileri

Anketi yanitlayanlarin demografik o©zelliklerinin performans kriterleri itizerindeki
etkisini incelemek amaciyla varyans analizi kullanmilmistir. Bu karsilastirmalarda
kullanilan hipotezler asagida gosterilmistir.

Ho: 4y =1, =...= 1,
H;: En az biri farkli

3.1.1. Hizmet Alma Sikhigmin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisi

Anketi yanitlayanlarin 11 Miidiirliigiinden hizmet alma sikliginin performans kriterleri
tizerindeki etkisini incelemek amaciyla olusturulan ANOVA tablosu asagida
gosterilmektedir (Bkz. Tablo 1). Bu karsilastirmalarda kullanilan hipotez su sekildedir:

HO: ﬂHig = ﬂBazen :Il'lC()k_xzk
H;: En az biri farkli

Tablo 1 Hizmet Alma Sikliginin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisine iliskin ANOVA
Tablosu

Performans Kareler dr Ortalam F Sig
Kriterleri Toplanm a Kare )
Taninma Gruplar arasi 25,883 2 12,941 | 14,593 ] ,000
Grup ici 35,472 40 ,887
Toplam 61,355 42
Topluma katk1 Gruplar arasi 30,104 2 15,052 | 18,845 ,000
Grup ici 31,948 40 ,799
Toplam 62,052 42
Gruplar arasi 29,145 2 14,573 17,793 ] ,000
Toplumsal Grup ici 32,762 40 ,819
sorumluluk Toplam 61,907 42
Cevre iizerine etki | Gruplar arasi 44.365 2 22,182 24,706 ] ,000
Grup ici 35,914 40 ,898
Toplam 80,279 42
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Sayr: 38

%95 giiven diizeyi i¢in tiim sifir hipotezleri reddedilmistir. Bu durumda taninma, topluma
katki, toplumsal sorumluluk ve cevre iizerine etki performans kriterleri sonuclarinim, Il
Miidiirliigiinden hizmet alma siklig1 diizeyinden etkilendigini soyleyebiliriz. Bu farkliliklar
tek tek gozleyebilmek igin ikili karsilastirmalara bagvurulmustur. Elde edilen sonuglar Tablo

2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2 Hizmet Alma Siklig1 ve Performans Kriterlerine Iliskin ikili Karsilastirma Sonuglari

Hipotezler

Sig.

Sonuclar

HO: /’lHig _lLlBazen Z 0

Hl: luHig _luBazen < 0

Tanmmmma: ,000

Topluma Katki: ,000

Toplumsal Sorumluluk:

,000

Cevre Uzerine Etki: ,000

Sifir hipotezi tiim performans
kriterleri icin reddedilmistir. Bu
sebeple 11 Miidiirliigiinden bazen
hizmet alan katimcilarin hic
almayan katihmcilara kiyasla tiim
performans kriterlerinde
memnuniyet diizeylerinin daha
yiiksek oldugu soylenebilmektedir.

HO: ll’lHig _/’lCokfslk Z 0

Hl: /’lHig _ILlCOk_Slk < 0

Tammma: ,000

Topluma Katki: ,000

Toplumsal Sorumluluk:

,000

Cevre Uzerine Etki: ,000

Sifir hipotezi tiim performans
kriterleri icin reddedilmistir. Bu
durumda il Miidiirliigiinden cok
sik hizmet alan katihmcilarmn hic
almayan katihmecilara kiyasla tiim
performans kriterlerinde
memnuniyet diizeylerinin daha
yiiksek oldugu soylenebilmektedir.

: lLlBazen - lLlCok _stk Z

: ﬂBazen - lLlCok_xzk <

Tammmma: ,142

Topluma Katki: ,246

Toplumsal Sorumluluk:

,181

Cevre Uzerine Etki: ,931

Sifir hipotezi tiim performans
kriterleri icin reddedilememistir.
Buradan Il Miidiirliigiinden cok
sik hizmet alan katihmcilarin
bazen alan katihmcilara kiyasla
tiim performans Kkriterlerinde
memnuniyet diizeylerinin daha
yiiksek oldugunu soyleyebilmek
icin yeterli delile ulagilamamstir.

3.1.2. Ogrenim Durumunun Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisi

Performans kriterlerindeki memnuniyet diizeyinin farkli 6grenim diizeyine sahip katilimcilar
arasinda farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla olusturulan ANOVA
tablosu asagida gosterilmektedir (Bkz. Tablo 3). Bu karsilastirmalarda kullanilan hipotez su

sekildedir:

HO' /’lflkﬁgretim = ﬂOrtaiigrerim = luUniversire/L.u'sr[i

H;: En az biri farkli

10
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Tablo 3 Ogrenim Durumunun Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisine iliskin ANOVA
Tablosu

Performans Kareler dr Ortalam F Sig
Kriterleri Toplanm a Kare )
Taninma Gruplar arasi 12,877 2 6,439 5,313 ]| ,009
Grup ic¢i 48,478 40 1,212
Toplam 61,355 42
Topluma katk1 Gruplar arasi 16,132 2 8,066 7,026 | ,002
Grup ici 45,919 40 1,148
Toplam 62,052 42
Gruplar arasi 20,385 2 10,192 9,819 | ,000
Toplumsal Grup ici 41,522 40 1,038
sorumluluk Toplam 61,907 42
Cevre iizerine etki | Gruplar arasi 19,495 2 9,747 6,414 | ,004
Grup icl 60,784 40 1,520
Toplam 80,279 42

%95 giiven diizeyi i¢in tiim sifir hipotezleri reddedilmistir. Bu durumda taninma, topluma
katki, toplumsal sorumluluk ve c¢evre lizerine etki performans kriterleri sonuglarinin
katilimcilarin  6grenim diizeyinden etkilendigini soyleyebiliriz. Bu farkliliklar1 tek tek
gozleyebilmek i¢in ikili karsilastirmalara basvurulmustur. Elde edilen sonucglar Tablo 4’te
Ozetlenmistir.

Tablo 4 Ogrenim Durumu ve Performans Kriterlerine iliskin Ikili Karsilastirma Sonugclari

Hipotezler Sig. Sonuclar
Taninma: ,865 Sifir  hipotezi tiim performans
kriterleri icin reddedilememistir.
Hot Liyssrein = Horasgreim < 0 Topluma  Katki: | Buradan ortaégretimden mezun
,369 olan katihmecilarin ilkogretimden
He g, .~ >0 mezun olan katihmcilara kiyasla
fkogretim £ Ortaogretim Toplumsal tiim performans Kkriterlerinde
Sorumluluk: ,474 | memnuniyet diizeylerinin daha
yiiksek oldugunu soyleyebilmek
Cevre Uzerine | icin yeterli delile ulasilamamstir.
Etki: ,340
Taminma: ,084 Sifir hipotezi sadece toplumsal
sorumluluk Kkriteri icin
Ho!  Liysorerin — Homiversieraw < | TOPluma  Katka: | reddedilmistir.  Bu  durumda
0 ,051 ilkogretimden mezun olan
katilmcilarin
He w, . —p s Toplumsal iiniversite/L.iistiinden mezun olan
fkogretim  Universite/ L Jisti Sorumluluk: ,008 | katihmcilara  gore  toplumsal
0 sorumluluk performans
Cevre Uzerine | kriterindeki memnuniyet
Etki: ,384 diizeylerinin daha yiiksek oldugu
soylenebilmektedir.

11
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HO' ll'lOrta('J‘greIim _ﬂUniversite/L.liisn}i s

0

H
0

* _— ..
1- ll'lOrta('J‘greIim ﬂ Universite/ L.iistii

Tamnma: ,004

Topluma
,001

S Toplumsal
Sorumluluk: ,000
Cevre

Etki: ,001

Katki:

Uzerine

Sifir  hipotezi tiim performans

kriterleri icin  reddedilmistir.
Buradan ortaogretimden mezun
olan katimcilarin

iiniversite/L.iistiinden mezun olan
katihmecilara gore tiim performans
kriterlerinde memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu
soylenebilmektedir.

3.1.3. Katihmcilarin Yaslarinin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisi

Anketi yanitlayanlarin yaslarinin performans kriterleri {izerindeki etkisini incelemek amaciyla
olusturulan ANOVA tablosu asagida gosterilmektedir (Bkz. Tablo 5). Bu karsilastirmalarda
kullanilan hipotez su sekildedir:

Ho! Mo = Hs1-a0 = Harso = Hsi_s0 = Movisii
H;: En az biri farkhi

Sifir hipotezi tiim performans kriterleri icin reddedilememistir. Buradan anketi yanitlayanlarin
yaslarinin performans kriterleri iizerinde etkili olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 5 Katilimcilarin Yaslarinin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisine iliskin ANOVA

Tablosu
Performans Kareler dr Ortalam F Sig
Kriterleri Toplanm a Kare )
Taninma Gruplar arasi 2,150 4 ,538 345 | ,846
Grup ic¢i 59,205 38 1,558
Toplam 61,355 42
Topluma katki Gruplar arasi 3,663 4 916 ,596 | ,668
Grup ici 58,389 38 1,537
Toplam 62,052 42
Gruplar arasi ,982 4 ,246 ,153 | ,960
Toplumsal Grup ic¢i 60,925 38 1,603
sorumluluk Toplam 61,907 42
Cevre lizerine etki | Gruplar arasi 3,257 4 ,814 402 | ,806
Grup ici 77,022 38 2,027
Toplam 80,279 42

3.1.4. Katihmailarin Cinsiyetinin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisi

Performans kriterlerindeki memnuniyet diizeyinin kadin ve erkek katilimcilar arasinda
farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla yapilan t testi sonuglar1 asagida
gosterilmektedir (Bkz. Tablo 6). Bu karsilastirmalarda kullanilan hipotez su sekildedir:

12
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HO: ﬂKadm = ﬂErkek
H;: En az biri farkli

Sifir hipotezi tiim performans kriterleri i¢in reddedilememistir. Buradan anketi yanitlayanlarin
cinsiyetinin performans kriterleri iizerinde etkili olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 6 Katilimcilarin Cinsiyetinin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisine iliskin

Kargilagtirma
Performans Kareler dr Ortalam F Sig
Kriterleri Toplamm a Kare )
Taninma Gruplar arasi ,825 1 ,825 ,559 | ,459
Grup ic¢i 60,530 41 1,476
Toplam 61,355 42
Topluma katki Gruplar arasi 473 1 473 315 | ,578
Grup ici 61,578 41 1,502
Toplam 62,052 42
Gruplar arasi ,049 1 ,049 ,032 | ,858
Toplumsal Grup ic¢i 61,858 41 1,509
sorumluluk Toplam 61,907 42
Cevre lizerine etki | Gruplar arasi ,159 1 ,159 ,081 177
Grup ici 80,120 41 1,954
Toplam 80,279 42

3.1.5. Katimcilarin Cahstiklar1 Sektoriin Performans Kriterleri Uzerindeki
Etkisi

Performans kriterlerindeki memnuniyet diizeyinin farkli sektorlerde calisan katilimcilar
arasinda farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla olusturulan ANOVA
tablosu asagida gosterilmektedir (Bkz. Tablo 7). Bu karsilastirmalarda kullanilan hipotez su
sekildedir:

HO: ﬂKamu :ﬂ()zel :ﬂSerbesr
H;: En az biri farkli

Tablo 7 Katilimcilarin Sektorlerinin Performans Kriterleri Uzerindeki Etkisine iliskin
ANOVA Tablosu

Performans Kareler dr Ortalam F Sig
Kriterleri Toplam a Kare )
Taninma Gruplar arasi 8,191 2 4,096 3,082 | ,057
Grup ici 53,164 40 1,329
Toplam 61,355 42
Topluma katk1 Gruplar arasi 9,836 2 4,918 3,768 | ,032
Grup ici 52,216 40 1,305
Toplam 62,052 42

13
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Gruplar arasi 3,572 2 1,786 1,224 | ,305
Toplumsal Grup ici 58,335 40 1,458
sorumluluk Toplam 61,907 42
Cevre iizerine etki | Gruplar arasi 17,495 2 8,747 5,573 | ,007
Grup ici 62,784 40 1,570
Toplam 80,279 42

%95 giiven diizeyi i¢in sifir hipotezi sadece topluma katki ve cevre iizerine etki kriterleri icin
reddedilmistir. Bu durumda topluma katki ve cevre lizerine etki performans kriterleri
sonuclarinin katilimcilarin calistiklart sektorden etkilendigini sOyleyebiliriz. Bu farkliliklar:
tek tek gozleyebilmek i¢in ikili karsilagtirmalara bagvurulmustur. Elde edilen sonuclar Tablo
8’de Ozetlenmistir.

Tablo 8 Calisilan Sektor ve Performans Kriterlerine Iliskin ikili Karsilastirma Sonuglar

Hipotezler

Sig.

Sonuclar

Ho: luKamu _ﬂﬁzel 2

0

Hl: ﬂKamu _lLlOzel < 0

Topluma
,012

Cevre
Etki: ,006

Katki:

Uzerine

Sifir hipotezi ilgili performans
kriterleri icin reddedilmistir.
Bu durumda ozel sektorde
calisan katihmcilarin kamuda
calisan katimcilara gore ilgili
performans kriterindeki
memnuniyet diizeylerinin
daha yiiksek oldugu
soylenebilmektedir.

Ho: luKamu _ﬂSerbesr 2

0

Hl: luKamu _ﬂSerbesr <

0

Topluma
,038

Cevre
Etki: ,005

Katki:

Uzerine

Sifir hipotezi ilgili performans
kriterleri icin reddedilmistir.
Bu durumda serbest calisan
katihmcilarin kamuda cahisan
katilmcilara gore ilgili
performans kriterindeki
memnuniyet diizeylerinin
daha yiiksek oldugu
soylenebilmektedir.

Ho: H Ozel _ﬂSerbest 2

0

Hl: H Ozel _lllSerbest <

0

Topluma
,745

Cevre
Etki: ,773

Katki:

Uzerine

Sifir hipotezi ilgili performans
kriterleri icin
reddedilememistir. Buradan
serbest calisan katilmcilarin
ozel sektorde calisan
katilmcilara gore ilgili
performans kriterindeki
memnuniyet diizeylerinin
daha yiiksek oldugunu
soyleyebilmek icin yeterli
delile ulasilamamstir.
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Sonug olarak bu makale, kamu yonetimimizde yeni goriilmeye baslanilan “miisteri odaklilik”
ve “kurumsal itibar” kavramlar ile ilgili olarak teorinin genel bir cercevesini ilk boliimde
sunmus; daha sonra uygulama asamasinda bir kamu tasra orgiitlenmesinin miisteri (hizmet
alan) memnuniyeti ve toplum memnuniyeti (kurumsal itibar) seviyesini ortaya koyacak
bulgulara yer vermistir.

Anket sonuclarini incelemek amaciyla ANOVA tablolar1 olusturulmustur. Buna gore;
taninma, topluma katki, toplumsal sorumluluk ve cevre iizerine etki performans kriterleri
sonuglarmin, I Miidiirliigiinden hizmet alma sikligi diizeyinden, katilimcilarin &grenim
diizeyinden ve katilimcilarin ¢alistiklar1 sektorden etkilendigini soyleyebiliriz.

Son soz olarak merkezi idarenin tagra teskilati 6rnegi olarak izmir Bilim, Sanayi ve Teknoloji
I Midiirliigiiniin ilde yonlendirici / referans bir kurum olma diizeyinin, miisteri
memnuniyetinin ve kurumsal itibarinin artirilmasinda; merkezi idare olarak Bilim, Sanayi ve
Teknoloji Bakanliginin iizerine 6nemli gorevlerin diistiigiinii ifade edebiliriz.
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