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0z

Bu ¢alismada, “Siirdiiriilebilir bir gelisme ve baris ortaminin saglanmasinin en énemli araglarindan
biri, toplum ve devlet arasindaki giiven ortamimin saglanmasidir” argiimanindan yola ¢ikilmigtir.
Giiniimiizde, devlet-vatandas iliskisindeki giiven problemi kamu yénetimi isleyisindeki aksakliklarin
en onemli nedenlerinden biri olarak goriilmektedir. Devlet-toplum arasindaki giiven problemini
asmak amaciyla bir¢ok yontem ileri siiriilmiistiir. Kamu yonetimi literatiiriinde 1990°l1 yillardan
sonra yayginlagan birlikte yonetim, yonetisim, adil, esit ve kaliteli kamu hizmeti gibi kavramlar bu
problemi asmaya yédnelik olarak kamu yonetimi isleyisinde hayata gegirilmeye g¢alsilmigtir. Bu
asamada devletin goriinen yiizii ve devletle toplum arasinda somut bir képrii olan kamu kurumlarina
onemli roller atfedilmektedir. Calisma, teori ve uygulama olmak iizere iki asamadan olugmaktadr.
Calismada oncelikle giiven kavramu iizerinde durularak devlet-toplum arasinda giiven olusturmanin
onemi teorik olarak incelenecek ve Tiirkive’de Basbakanhik Iletisim Merkezi (BIMER) érneginden
yvola ¢ikilarak giiven insasinda kurumlarin énemi acgiklanmaya ¢alisilacaktir. Calismanin uygulama
fasminda BIMER'i kullanan kisilerin goriisleri, memnuniyetleri ve kurumun faaliyetlerinin devlet-
toplum iligkisine yansimasi anket ¢alismasi yoluyla irdelenecektir. Anket sonuglari SPSS programi
voluyla analiz edilip yorumlanacaktir.

Anahtar Kelimeler: BIMER, Kamu Giiveni, Giiven, Devlet, Toplum.
Jel Kodlar: H11, H50, H70, D73

ABSTRACT

In this study, we argued that "One of the most important means of achieving a sustainable
development and peace atmosphere is the way of providing an atmosphere of trust between the
society and the state". Today, the problem of trust in the state-citizen relation is seen as one of the
most important reasons of the problems in the functioning of the public administration. Many
methods have been put forward in order to overcome the problem of trust between state and citizen.
At this stage, the visible face of the state and the public institutions, which are concrete bridges
between the state and the citizens, are attributed a significant role. The study consists of two phases
which are theory and practice. In the study first the concept of trust will be analyzed. Then, the
importance of establishing trust between state and society will be examined theoretically and the
importance of institutions in trust wil be explain with the example of The Prime Ministry
Communication Center (BIMER) in Turkey. In practice part of the study the opinions, satisfaction of
people who use BIMER and the reflection of the institution's activities on the state-society relation
will be examined through the survey study. The survey results will be analyzed and interpreted by the
SPSS program.

Keywords: BIMER, Kamu Giiveni, Giiven, Devlet, Toplum.
Jel Codes: H11, H50, H70, D73
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1. GiRiS

Sosyal sermayenin Onemli bir bileseni
olarak goriilen giiven kavrami, literatiirde
¢ok boyutlu bir kavram olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Giiven konusu, ekonomiden
siyasete, sosyolojiden psikolojiye birgok
alanda eklemlenerek ve beslenerek gelisen,
disiplinler aras1 bir konu olmustur (Putnam,
1993; Fukuyama, 2005; Giir, 2017). Yaygin

kabul goren tamima goére  giiven;
“miibadeledeki  taraflarin  birbirlerinin
zayifligini istismar etmeyeceginden

karsilikli olarak emin olmasi1” olarak ifade
edilmektedir (Sabel, 1993).

Tiirkiye’de kamu ydnetiminde yeniden
yapilanma ve modernlesme ¢alismalarinin
Tanzimat donemine kadar dayandig
sOylenebilir. Ancak, devlet-vatandas
iligkisinde ge¢misten bugiline radikal bir
degismeden s0z etmek miimkiin
gorinmemektedir. Geg¢misten bu yana
devlet-vatandas iliskisi, gerek “baba devlet”
ve “dadi devlet” anlayiginin hakim oldugu
donemlerde, gerckse “minimal devlet”
anlayisinin - hakim oldugu donemlerde
mesafeli seyretmistir. Cogu zaman ‘“kamu
yarar1”ndan ziyade “devlet yarar1” 6n plana
cikmistir.  Ozellikle 1980’lerden sonra
neoliberal  politikalarin ~ canlanmasiyla
devletin piyasay1 serbestlestirmesi, hizla
kiiciilme  yoluna gitmesi ve kamu
yonetiminin 0zel yoOnetim gibi islemesi
gerektigi fikrinin yayginlasmasi ve bu yolda
atilan adimlar, devlet-vatandas arasindaki
giiven iliskisini zedelemistir. Bu durum,
zamanla devlet-vatandag arasindaki
mesafenin artmasina sebep oldugu gibi
giivensizligi de beraberinde getirmistir.

Giliniimiizde giiven sorunu  kamu
yonetiminin igleyisindeki aksakliklarin en
temel nedenlerinden biri olarak
goriilmektedir. Hatta uygulamada, temel
hak ve ozgirliikler alanindaki ihlal ve
aksamalar, hukuk devletinin gereklerinin
yerine getirilmemesi, kamu ydnetiminde
etkin ve verimli bir isleyisin
gergeklesmemesi  gibi  birgok  faktoriin
altindaki nedenin giiven sorunu oldugu ileri
striilmektedir (Emre, 2003; Dogan, 2015).
Yonetim ile vatandas arasinda saglikli bir
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iligkinin kurulabilmesi i¢in en Onemli
unsurlardan  birisi  glivendir.  Devlet-
vatandas arasindaki giiven konusunda genel
olarak kamu ydnetiminin isleyisi belirleyici
unsur olarak goriilmiistiir.

Devlet-toplum arasinda ozellikle
1980°’lerden sonra hiz kazanan giiven
probleminin agilmast amactyla 1990’11
yillarin  yarisindan itibaren neoliberal
donemin popiiler sdylemi olan devletin salt
isletme  mantifiyla  hareket  etmesi
anlayisindan ziyade “birlikte yonetim”
diisiincesi on plana ¢ikmaya baglamistir.
Bugiin kamu yonetimini sadece toplumsal
ihtiyaglar1  karsilayan bir mekanizma
olmadig, ihtiyaglarini karsiladigi toplumla
stirekli iletisim iginde olmasi gerektigi
vurgulanmaktadir. Bu iletisimi besleyecek
en Onemli unsurun katilim oldugu ifade
edilmektedir. Bu baglamda toplumsal
beklentileri karsilamak, hizmetlerin adalet,
esitlik, verimlilik, etkililik ve yansizlik
ilkeleri ¢ergevesinde sunulmasini saglamak
ve vatandag-yonetim arasindaki iligkileri
daha saglikli bir zemine oturtmak igin
yonetisim (governance) kavrami bir ¢6ziim
olarak sunulmaktadir
(www2.diyanet.gov.tr, 03.08.2017).

Calisma, teori ve uygulama olmak iizere iki
boliimden olusmaktadir. Oncelikle, kamu
giiveni ingasinda kurumlarin rolii teorik
olarak incelenmis ve bu konuda BIMER’in
Tiirkiye’de devlet-vatandas iliskisindeki
giiven ingasma olumlu katkilar1 oldugu ve
birlikte yonetim, katilim, yonetisim vb.,
kavramlarin hayata gecirilmesine aracilik
eden bir kurum oldugu disiiniilerek teorik
incelemeye dahil edilmistir. ikinci béliimde
ise; Kayseri il merkezi drnekleminde 18 yas

ve tizeri Tirkiye Cumbhuriyeti
vatandaglarina  devlete giiven, kamu
kurumlari ve BIMER konusunda anket
uygulanmistir.  Anket sonuglart  SPSS
programinda analiz edilmis ve
agiklanmistir.
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2. DEVLET-TOPLUM
GUVEN SORUNSALI

ARASINDA

1970’lerin sonu ve 1980°li yillarin basindan
itibaren kiiresel Olgekte kamu yonetimi
anlayisinda radikal degismeler yasanmaya
baglanmistir. Devletin toplumdaki roli ile
hiikiimet, biirokrasi ve vatandas arasindaki
iligkileri yeni bir ¢erceveye oturtmak
amacini tastyan bu yaklagimlar, goriintirde
nicel olarak devleti kiigiiltmek, ama nitel
olarak daha etkin, verimli ve ekonomik hale
getirmek amacimi giitmektedir  (Bilgic,
2014:30). ilk defa ingiltere’de Thatcher
donemi ile ortaya ¢ikan ve birgok iilke
tarafindan 6rnek alinarak uygulamaya
konulan bu yondeki politikalar, {i¢ doneme
ayrilmaktadir. 1979-1982 yillarint kapsayan
ilk donemin temel o6zelligi, sert ekonomik
onlemlerin (fonlarda ve istihdamda kesinti

ve siki  denetim) almmasidir. Bu
donemlerde kamu sektorii, degisimin
gerekliligini ortaya ¢ikaran ekonomik

bunalimin ana nedenlerinden biri olarak
gorillmiis, misrif, asir1 biirokratik ve diisiik
performansli  olarak  nitelendirilmistir.
1980’lerin basindan sonuna kadar olan
doénem, 2. dénem olarak adlandirilmis olup,
s6z konusu donemde tasarruf ilkesinden
verimlilik ilkesine dogru bir kayis tespit
edilmistir. Ug E olarak bilinen ekonomiklik,
verimlilik, etkililik (economy, efficiency,
ve effectiveness) ilkeleri bu donemde One
cikmistir. 1980’lerin sonundan giiniimiize
kadar olan donem 3. donem olarak
belirlenmistir ve bu donemin en temel
Ozelligi, kokli piyasa tipi isletmecilik
mekanizmasina  yonelik reformlar ile
hizmetlerde kalitenin artirilmast ve miisteri
merkezli anlayisin ortaya ¢ikigi olmustur
(Pollitt, 1990).

1990°larla birlikte, neo-liberalizmin kiigiik
devlet-giiclii piyasa formiiliiniin, iyi isleyen
giclii  devlet-giiglii ~ piyasa  yoniinde
doniigmekte oldugu ifade edilmistir. Bu
baglamda 1980°lerin basindaki devlete
karsi piyasa soOylemi, devlet ve piyasa
sOylemine doniigmiistiir. Donilisiimiin  bir
diger yoni ise, 1990’larin sonu 2000°li
yillarin bagindan itibaren popiiler hale gelen
ve yeni kamu hizmeti diye adlandirilan;
tutumluluk, etkililik, verimlilik gibi daha

Kamu Giiveni insasinda Kurumlarin Roli:

¢ok eckonomik eksenli bir anlayistan,
demokratiklesme ve toplumsal degerlere
daha fazla 6nem verme noktalarina vurgu
yapan bir anlayisa dogru evrilmesidir.

Kamu hizmeti anlayisinda kamu
gorevlilerinin hukuk kurallar1 ve kamu
kaynaklarin verimli ve yerinde

kullanmalar1 kadar toplum degerleri, siyasi
normlar, meslek standartlar1 ve vatandas
cikarlari  da  gozetmeleri  iizerinde
durulmaktadir (Perry, 2007; Light, 1999).

Kamu  yonetiminde 1970’li  yillarin
sonundan itibaren gergeklesen bu radikal
reformlarin bir¢ok ¢evre tarafindan kamu
yonetimi  sisteminde  giiven  kaybi,
pargalanmislik, devletin etkisizlesmesi gibi
istenmeyen sonuglar yarattigi
distintilmistir (Rhodes, 2000: 352-353).
Ozellikle  reformlarin  yogun  olarak
uygulamaya konuldugu asamada devletin
piyasa tipi isletmecilik ilkelerini hayata
gecirmeye baglamasiyla kamu hizmetlerinin
piyasalagmasi ve piyasadan g¢ekilerek etkili
oldugu alanlar1 daraltmasi, devlet-vatandas
arasindaki giiven sorununu tetiklemistir.

Kamu yonetiminde reform veya yeniden
yapilanma siirecinin en Onemli ayaginm

olusturan isletmecilik ilkeleri, 1990’1
yillarla birlikte elestirilerin hedefi haline
gelmistir. Kamu  yonetiminin  isletme
degerlerini benimsemesi, katilim,

miizakere, adalet, esitlik gibi degerleri geri
plana itmesine sebebiyet vermistir. Ciinkii
isletme yoOnetimi ile kamu yoOnetimi, temel
Ogeleri geregi farklidir. Isletme
yonetiminde ana hedef kar maksimizasyonu
iken, kamu yonetiminde ana hedef kamu
yararidir.  Dolayisiyla  petrol  krizinin
ardindan kamu harcamalarinin artmasi ve
devlete getirdigi yikiin etkisiyle, kamu
yonetiminin  daha  ekonomik  hale
getirilmeye calisilmasi reformlarin yoniinii
isletmecilik ilkelerine dogru kaydirmustir.
Ancak bu durum sosyal ve beseri degerlerin
kisir kalmasina sebebiyet vererek devlet-
vatandag arasinda giiven problemini ortaya
cikarmigtir. 1990’11 yillarla  birlikte
ekonomik degerlerin altinda kalan veya
kaybolmaya yiiz tutan beseri ve sosyal
degerleri de i¢ine alan bir reform siireci
hayata gegirilmeye calisilmigtir. Yonetigim,
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kamu hizmeti yaklasimi vb., kavramlar bu
stireci temsil etmeye yonelik ortaya ¢ikmis
kavramlar olarak bilinmektedir.

Giliniimiizde, demokratik ve vatandas odakli
yonetim anlayis1 gitgide daha popiiler hale
gelmektedir. Bu agidan, devlet ve devlet
otoritesini kullanan hiikiimet ile kamu
kurumlari, vatandaglarin goriislerinin ve
katilimini dikkate almak zorunda kalmustir.
Bu algilar igerisinde 6ne ¢ikan unsurlardan
biri de vatandaslarin devlet ve kurumlarina
duyduklart  giiven  olmustur.  Giiven
konusunun iizerinde durulmasi, hem teorik
olarak halkin idari kurumlara karsi bakis
acisinin nasil degistiginin anlagilmasi hem
de bunun siyasal, yoOnetsel ve sosyal
alandaki sonuglarinin ortaya konulmasi
bakimindan o6nem arz etmektedir. Ote
yandan, giiven sorununun, kurulu sistemin
mesrulugunu yok edecegi, halkla hiikiimet
arasindaki stirekli bir giiven bunaliminin,
hikkiimetin ~ karar alma  Kkabiliyetini
zayiflatacagi ve daha da Onemlisi kriz
anlarinda hiikiimetlerin yonetme
kabiliyetlerini engelleyecegi ileri
stirilmektedir. Easton (1965: 220) konu ile
ilgili distincelerini su climleyle
aciklamistir: "Halk desteginin yani giivenin
belli bir minimum diizeyin altina diismesi
durumunda her ¢esit siyasal sistemin varligi
tehlikeye diisecektir." (Aktaran Akgiin,
2006: 3).

Giliven eksikligi aym1 zamanda kamu
yonetimin varolusundan bu yana Onemli
sorunlarindan biri olan biirokratik hantallig
tetikleyici bir unsurdur. Bu durum, yalmzca
biirokratik islemler ve diizenlemelerin
arzint  arttirmakla  kalmamakta, aym
zamanda vatandaslarin bunlara olan talebini
de arttirmaktadir (Giir, 2017: 97). Aghion
vd. tarafindan 2010 yilinda yapilan bir
calismada bu durum negatif digsallik teorisi
ile incelenmistir. Negatif digsallik teorisine
gore bir insan tanmimadigr insanlara
giivenmedigi zaman bu insanlarin vermis
oldugu ekonomik veya sosyal bir kararin
kendisi  icin  negatif bir  digsallik
olusturabilecegine daha fazla inanir. Bu
durumda da insanlarin verecegi kararlarin
biirokratik diizenlemelerle sinirlandirilarak
kontrol altina alinmast ve boylece
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digsalliklarin igsellestirilmesi gerektigi one
stiriilmiigtiir (Aghion vd, 2010). Bu ¢alisma
sonucunda giivenin, sirket kurma ve emek
piyasasi lizerindeki diizenlemeleri ve hukuk
sistemindeki prosediirel islemleri azalttig
bilimsel analizlerle ortaya ¢ikarilmustir.

Giiven konusu, devletin kurumsal yapisinin
isleyisini onemli Olciide etkileyecek giice
sahiptir. Devlet-toplum arasinda ve genel
olarak toplum bireyleri arasinda giivenin
yiiksek oldugu sistemlerde, ahlaki uzlagma
sayesinde  biirokratik  islemlere  ve
sozlesmelere daha az ihtiyag duyulur
(Fukuyama, 2005:42). Ayn1 zamanda bu
durum, islem maliyetlerinin azalmasini ve
etkinligin artmasini da saglayacaktir. Buna
ek olarak toplumdaki gliven agigy,
yolsuzlugu onlemenin 6niindeki biiyiik bir
engel olarak goriilmektedir. Giiven agiginin

olmamasi neticesinde azalan biirokratik
islemler, siyasilerin ve biirokratlarin
giiclerini  kullanabilecekleri  suistimal

alanlar1 da daraltacagindan yolsuzluklar
onlenebilir hale gelebilecektir (Giir, 2017).

Kamu yonetimi isleyisindeki aksakliklarin
giderilmesinin en 6nemli yollarindan biri,
giiven sorununun asilmasiyla ilgilidir ve bu
sorunu agmada kamu kurumlarina biiyiik rol
diismektedir. Diger bir deyisle, devlet-
toplum arasindaki giiven konusunda, kamu
kurumlart ve onlarin igleyisi ¢ift yonli bir
etkiye sahiptir. Kamu yonetimleri ve bu

yonetimlerin  somut yiizi olan kamu
kurumlart toplum yararini, devlet yarari ile
esdeger tuttugu takdirde, kendi wvarlik

nedenini de ortaya koyacaktir. Bunun i¢in,
devlet ve vatandas arasinda koprii vazifesi
goren kamu kurumlarinin ve onlar
olusturan halkalardan biri olan kamu
gorevlilerinin  kaliteli hizmet sunumu
noktasinda ozverili olmalari ve
misyonlarina uygun niteligi tasimalari
gerekmektedir. Bu durum, basit bir teknik
degisimden ziyade geg¢misten bugiine her
donemde sorun olarak kabul edilmis olan
“yoneten-yonetilen” ve “devlet-toplum”
arasindaki  derin  ugurumu  giderecek
kiiltiirel bir degisimi gerektirmektedir.
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3. KAMU KURUMLARI VE GUVEN
INSASI

Modern toplumun tanimlayici
unsurlarindan biri hi¢ kuskusuz biirokratik
yapilardir. Modern toplumlarda hemen her
is, biirokratik yapilar icinde gerceklesir.
Organizasyonlar, isletmeler, okullar,
fabrikalar, hastaneler, eglence/aligveris
merkezleri vs. biirokratik bir isleyis
sistematigine sahiptir. Modern biirokratik
kurumlar, islevleri, iktidarlar1 ve giderek
biliyliyen yapilart itibariyle c¢agimizin en
merkezi kurumlar1 arasinda yer alirlar.
Modern insan, géziinii bu orgiitler iginde
acar ve yine hayati bu orgiitler vasitasiyla
yasar. Bu yapilar, giin gectikge toplumsal

alanda daha etkili hale gelmektedir.
Boylece, orgiitsel isleyis wusulleri ve
rasyonel tasarruflar her yere yayilma

egilimi gostermektedir (Aytag, 2005: 249).

Kurumlarin toplumda bu kadar 6nemli ve
etkili bir yerinin olmasi, ¢aligmada sik¢a
tekrarlanan devlet-toplum arasindaki giiven
unsurunu tesis etmede, onlara 6nemli bir
misyon yiiklemektedir. Elbette
vatandaglarin kamu y06netimine giivenini
belirleyen tek bir kistastan soz edilemez.
Kamu yonetimine giiven duyulmasinda;
kamu kurumlarinin yapisi, islevleri ve
isleyislerinin yani sira kamu hizmetlerinin
halkin  beklenti ve  gereksinimlerine
uygunlugu da olduk¢a dnemlidir (Yildirim,
2010: 2). Kamu kurumlarinin bir yandan
kamu yararin1 gozeterek nitelikli hizmet
sunmasl, hizmet sunarken etik degerlere
bagli olmasi ve sadece hizmeti alan taraflari
degil, ortak yararl hedeflemesi
gerekmektedir.

Devlet-toplum arasinda giiven ortaminin
saglanmast i¢in adil, demokratik, etkili
politikalarin gelistirilmesi gerekmektedir.
Bu politikalarin hayata gegirilmesi siiphesiz
yolsuzluklarin yasanmadigi, liyakate dayal,
kamu yarar1 anlayisiin en iist seviyede
tutuldugu ve seffaf bir yonetim anlayisinin
benimsenmesi  ile = mimkiindir. Bu
baglamda yapilmas1 gereken, devletin kamu
hizmeti anlayisin1 temelden sorgulayarak,
devlet gorevlilerinin  menfaatleri  igin
isleyen kamu kurumlarinda yeniden kamu

Kamu Giiveni insasinda Kurumlarin Roli:

yarart ilkesini hakim kilacak diizenlemeler
yapmasidir (Can, 2015: 267).

Devlet-toplum arasindaki giiven
sorunsalinda kamu kurumlarinin kilit rol
oynadigr bircok kisi tarafindan ifade
edilmistir. Ozellikle kurum performansinin
giiven artisi ile dogru orantilt oldugu bir¢ok
farkli teoride vurgulanmistir. Performans ve
giiven iligkisini inceleyen en énemli teoriler
makro ve mikro performans teorisi olarak
bilinmektedir. Makro performans teorisi,
devletin ekonomik biiylime, enflasyon,
istihdam, saglik, egitim, ¢evre gibi belirli
alanlarda kamu hizmeti sunmadaki roliine
odaklanirken, mikro performans teorisi ise,
biirokratlara ve idari stireclere
odaklanmaktadir (Eski, 2010: 179). Diger
bir deyisle mikro performans teorisi, kamu
kurumlarma duyulan giivensizligi, diisiik
hiikimet performansina baglamakta ve
kamu hizmetlerinin kalitesi ile devlete
duyulan giivenin paralel oldugunu ileri
sirmektedir (Heitzman ve Marson, 2005:
556; Dogan, 2015: 5). Giivenin mikro
boyutunda, kamu c¢alisanlarinin ve onlarin
sunduklart hizmetlerin degerlendirildigini,
makro boyutta ise glvene ya da
giivensizlige konu olan seyin bir bagska
ifadeyle giivenin nesnesinin siyasetgiler ve
onlarin siyasetleri oldugu soOylenebilir
(Eski, 2010; Dogan, 2015:52).

2002 yilinda Tiirk Sanayici ve Isadamlari
Dernegi (TUSIAD) tarafindan  Sosyal
arastirmalar Merkezi (SAM)’ne hazirlatilan,

7 bolge, 32 il ve 78 ilgede tesadiifi
ornekleme  yontemiyle  gergeklestirilen
“Kamu Reformu Arastirmast’’ nin

sonuglarma gore; Tiirkiye’de ekonomik
bunalim ve siyasal temsil sorunu, toplumda
derin bir giiven bunalimiyla birlikte
yasaniyor ve bu giiven bunalimi 6ncelikle
devlete kars1 giivensizlikte odaklanmaktadir
(TUSIAD, 2002: 20; www.hurriyet.com:
10.08.2017). Yapilan c¢aligmalarda, devlete
ve kurumlara kars1 giivensizligi doguran
faktorler iki ana baglik altinda toplanmistir.
Birincisi, “Demand Overload Theory”
olarak adlandirilan ve giivensizligin siyasal
siteme yonelik asir1 talep ve beklentilerin
karsilanmamasindan dolay1 ortaya c¢ikan
hosnutsuzluklardan kaynaklandigini iddia
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eden yaklasimdir. Bu yaklagima gore;
halkin siyasal sisteme yonelik ekonomik,

sosyal, kiiltirel ve siyasal talepleri
kargilanmadik¢a toplumsal giiven
azalmakta, hosnutsuzluk ve giivensizlik

artmaktadir. Bu nedenle, siyasal giiven
hiikiimetin performanst ve ekonomiyle
yakindan alakalidir
(www.politikaakademisi.org, 10.09.2017).
Ikincisi ise, “procedural frustration” olarak
adlandirilan  ve  glivensizligin  siyasal
sistemin isleyis siirecinde ortaya ¢ikan
haksizlik ve adaletsizliklerden dogan
hosnutsuzluklardan kaynaklandigim iddia
eden yaklasimdir (Easton, 1965; Lipset ve
Schnelder, 1987; Miller ve Listhaug, 1999;
aktaran, Akgiin, 2001: 4). Bu yaklasima

gore; giivensizligi esas doguran
politikalarin  kendisi degil, uygulanma
stirecleridir. ~ Uygulanma  siireglerinde

meydana gelen kalitesiz ve adaletsiz hizmet
vb. durumlar, halkin gilivenini zedeler
(www.politikaakademisi.org, 10.09.2017).
Bu noktada politikalar1 hayata gegiren aygit
olarak kurumlarin isleyisindeki 6nem
devreye girmektedir.

Kiiresellesme, rekabetin hiz kazanmasi ve
teknolojik gelismeler kamu kurumlarinda
reform gereksinimini giindeme getirmistir.
Giiven, toplumsal iliskilerin saglikli bir
bicimde gelistirilmesi agisindan kilit bir
role sahiptir. Dolayisiyla toplumsal diizenin
saglanabilmesi ve korunmasi igin bireylerin
sistemin Onemli unsurlarindan olan kurum
ve kuruluslara inanmasi ve giivenmesi
gerekmektedir. Bu minvalde kar amaci
giiden veya gitmeyen, kamu, 6zel sektor ve
sivil toplum kuruluslarinin kamu giivenini
saglamasi, aldiklar kararlara ve
gerceklestirdikleri eylemlere yonelik hedef
kitlelerinden onay ve destek almasi 6nem
tasimaktadir. Kamu  giiveninin  veya
toplumun  devlete  olan  giiveninin
saglanmasinda kamu kurumlar kadar ozel
sektor ve sivil toplum kuruluslarinin da
faaliyetlerinin ve halkla iligkilerinin 6nemli
diizeyde etkisi olsa da, kamu kurumlarinin
ozel sektor ve sivil toplum kuruluslarina
nazaran Onemi biraz daha iist diizeydedir.
Bunun nedeni, kamu kurumlarinin siyasal
erkin bir yansimasi olarak goriilmesidir.
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Kamu kurumlari, o6zellikle de kamu
personeli devlet ve vatandas arasinda bir
koprii vazifesi gormekte, diger bir deyisle
devletin minyatiirii seklinde
algilanmaktadir.  Ote  yandan  kamu
kurumlarimin toplumsal sistem icinde var
olma nedenleri, tamamen, toplumun
ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik hizmet
sunumu ve kamusal fayda saglamaya
yonelik faaliyetlerde bulunma ile iliskili
oldugundan o6tiirii, kamu sektoriinde faaliyet

gosteren  kurumlara  yonelik  kamu
giiveninin  olugmasimna gereken Ozenin
gosterilmesi  zorunluluk arz etmektedir.

Ayrica kamu kurumlart devlet ydnetim
organlart olmalar1 sebebiyle hem ydnetsel
giice sahiptirler hem de bu yonetsel giiciin
beraberinde  getirdigi kamusal yarara
odaklanan faaliyetlerde bulunma
sorumlulugunu tagimaktadirlar (Boztepe,
2013).

Giiven, toplumsal iligkilerin saglikli bir
bicimde gelistirilmesi agisindan kilit bir
role sahiptir. Dolayisiyla toplumsal diizenin
saglanabilmesi ve korunabilmesi igin
bireylerin sistemin O6nemli unsurlarindan
olan kurum ve kuruluslara inanmasi ve
giivenmesi gerekmektedir. Bu baglamda,
kar amaci gliden veya gilitmeyen, kamu,
ozel sektor ve sivil toplum kuruluslarinin
kamu gilivenini  saglamasi, aldiklar
kararlara ve gerceklestirdikleri eylemlere
yonelik hedef kitlelerinden onay ve destek
almasi dnem tagimaktadir. Kamu giiveninin
veya toplumun devlete olan giiveninin
saglanmasinda kamu kurumlar1 kadar 6zel
sektor ve sivil toplum kuruluslarinin
faaliyetlerinin ve halkla iligkilerinin 6nemli
diizeyde etkisi olsa da, kamu kurumlarinin
6zel sektor ve sivil toplum kuruluslarina
nazaran Onemi biraz daha {ist diizeydedir.
Bunun nedeni, kamu kurumlarinin siyasal
giiclin bir yansimasi olarak goriilmesidir.
Kamu kurumlari, o6zellikle de kamu
personeli, devlet ve vatandas arasinda bir
koprii vazifesi gormekte, diger bir deyisle
devletin minyatiirii seklinde
algilanmaktadir.  Ote  yandan  kamu
kurumlarimin toplumsal sistem ic¢inde var
olma nedenleri, tamamen, toplumun
ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik hizmet
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sunumu ve kamusal fayda saglamaya
yonelik faaliyetlerde bulunma ile iliskili
oldugundan &tiirti, kamu sektoriinde faaliyet

gosteren  kurumlara  yonelik  kamu
giiveninin  olugmasina gereken Ozenin
gosterilmesi  zorunluluk arz etmektedir.

Ayrica kamu kurumlari, devlet ydnetim
organlar1 olmalar1 sebebiyle hem idari giice

sahiptirler, hem de bu idari giciin
beraberinde  getirdigi kamusal yarara
odaklanan faaliyetlerde bulunma

sorumlulugunu tagimaktadirlar (Boztepe,
2013).

Giliven soyut bir kavram oldugu igin
operasyonel hale getirilmesi ve 6lgiilmesi
kolay olmamaktadir. Kamu kurumlarina
giiven, siyasal ve idari sistemin mesrulugu,
kurumlarin ~ hizmetlerine  ve  hizmet
kalitelerine yonelik spesifik tecriibeler ve
bu iki faktor arasindaki dinamik etkilesim
gibi genel ve sistemik pek cok faktoriin
etkilesimiyle ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica
kamu kurumlart hakkinda kamuoyunun
oldukea degisken ve tutarliliktan uzak olusu
bir bagka deyisle bu husustaki bilimsel
karmasa da giivene iliskin  yapilan
calismalar1 zorlastirmaktadir (Orselli ve
Sipahi, 2016). Bu nedenle kurumlara
duyulan giiven zamana mekana ve kisilere
gore degiskenlik gosterebilecektir.

Kamu giiveninin saglanmasinda, siyasal
erkin bir uzantisi olan kurumlarin etkili,
ekonomik ve verimli islemesinin Onemi
konusunda BIMER, érnek gosterilebilecek
bir kurum olarak gérilmektedir. Bu
arglimani test etmek amaciyla galigmanin
bundan sonraki kisminda BIMER’in
kurulusu, gorevleri, isleyisi ve yillara gore
BIMER e yapilan basvurular incelenmistir.

4. BIMER’IN KURULUSU VE
GOREVLERI

Devlet-vatandas iligkisinde hukukun
istlinliiglinin esas alinmasi, demokrasi,

saydamlik, bireysel hak ve oOzgiirliiklere
duyarli davranilmasi hukuk devletinin en
temel ozelligidir. Bu ¢ercevede, 3.10.2001
tarihli ve 4709 sayili Kanunla, Tirkiye
Cumbhuriyeti Anayasasinin “Temel hak ve

Kamu Giiveni insasinda Kurumlarin Roli:

hiirriyetlerin  korunmasi” baslikli  40’1nc1
maddesine eklenen ikinci fikrayla, devletin,
islemlerinde, ilgili kisilerin hangi kanun
yollart ve mercilere bagvuracagint ve
stirelerini belirtmek zorunda oldugu, keza
“Dilekee hakk1” baglikl 74’tincii
maddesinde yapilan degisiklikle de dilekce
sahiplerine basvuru sonuglarinin yazili
olarak bildirilmesi hitkkme baglanmistir.

Anayasada yapilan bu degisikliklerin somut
bir zemine  oturtulmasi  amaciyla,
01.11.1984 tarihli ve 3071 sayili Dilekge
Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanunun
02.01.2003 tarihli ve 4778 sayili Kanunla
degistirilen 7°’nci maddesinde, yapilmakta
olan islemin safahati veya sonucu hakkinda,
yetkili makamlarca dilek¢e sahiplerine en
gec otuz giin icinde gerekeeli olarak cevap
verilecegi ve sonucun ayrica bildirilecegi
hiikmiine yer verilmistir. Ayrica, 24.4.2004
tarihinde yiiriirliige giren 4982 sayili Bilgi
Edinme Hakki Kanunu ile de kisilerin bilgi
edinme hakkini1 kullanmalarina iliskin esas
ve usuller diizenlenmistir.

Bu yasal diizenlemelere esdeger sekilde
devlet-vatandas iliskisinde 6nemli bir adim
olan uygulamalardan biri de BIMER dir.

BIMER; bilisim ve iletisim teknolojileri
kullanilarak  2006/3 sayili Bagbakanlik
Genelgesi ile hayata gecirilen bir halkla
iliskiler uygulamasidir. BIMERin kurulusu
2006/3 sayili Bagbakanlik Genelgesi’ne
dayanmaktadir. S6z konusu Genelge’nin
4’incti maddesinde;

* 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu
kapsamindaki miiracaatlar,

+ 3071 say1li Dilekge Hakkinin
Kullanilmasina Dair Kanun
kapsamindaki miiracaatlar,

* 5176 sayih Kamu Gorevlileri Etik

Kurulu Kurulmasi ve Bazi Kanunlarda
Degisiklik Yapilmast Hakkinda Kanun
kapsamindaki miiracaatlar ve

+ TInsan haklari ihlallerine
miiracaatlarm, BIMER
yapilacagi belirlenmistir.

iliskin
araciligt ile

BIMER aracilig1 ile ayn1 zamanda tiim yurt
genelinde Bagbakanliga yapilacak
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bagvurularin  kabulii, bakanliklar  ve
valiliklere yapilan miiracaatlarin
izlenebilmesi  amaglanmistir.  BIMER,

Tiirkiye genelinden aranabilir bir telefon
numaras! tahsisi ile bir bilgi islem program
kullanilmasim1 ~ 6ngdérmektedir. Bdylece,
vatandaglar tarafindan yapilan yazili veya
sozlii bagvurularin  gereginin  yapilmasi
amaciyla siiratle ilgili kamu kurulusu veya
birimine ulagtirilmasi, miimkiin olan en kisa
stirede cevap verilmesi, gecikme halinde
ilgili  birimlerin uyarilmasi, biitin bu
islemlerin bir otomasyon sistemi i¢inde
yiriitiilmesi,  istatistiksel  raporlarinin
alinmast ve merkezden denetlenebilmesi
saglanmis olacaktir (www2diyanet.gov.tr,
06.08.2017).

4.1. BIMER’e Basvuru Usulii

BIMER, Basbakanlik Halkla fliskiler Daire
Baskanligi birimi altinda hizmet
vermektedir. BIMER’in teskilat yapisi
Bagbakanlik Merkez Teskilat1 ve Tagra
Teskilatt olarak iki boliimden olusmaktadir.
4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu
geregi Baskanlik biinyesinde Bilgi Edinme
Unitesi olusturulmustur. Bilgi Edinme
Unitesi personeli yazili, faks ya da internet
yoluyla yapilan bagvurulart inceleyerek
cevaplandirmakta ya da gereginin yapilmasi
i¢in ilgili makama gondermektedir.

BIMER, 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki
Kanunu geregi Bagkanlik biinyesinde
olusturulan Bilgi Edinme Unitesi’'nden
farkli bir birim degildir. Bilgi Edinme
Unitesi'nde aym  zamanda BIMER
kanaliyla gelen miiracaatlari da
degerlendirmek tiizere sube miidiirlerine
bagli olarak 40’ iizerinde personel
calismaktadir. Diger taraftan Bagsbakanlik
Merkez Teskilati diginda 2006/3 sayili
Bagbakanlik Genelgesi talimati uyarinca
Ankara Merkez’de Bakanliklar ve bagh
kuruluslarinda, tasrada ise Valilik ve
Kaymakamliklarda fiziki olarak erigimi
kolay bir noktada Halkla fliskiler Miiracaat
Biirolar1 kurulmus, bu biirolarda halkla
iligkiler konusunda hizmet verebilecek
nitelikte ve yeterli sayida personel
gdrevlendirilmistir. BIMER’e miiracaatlar
birkag yolla yapilabilmektedir. Buna gore;
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Sahsen Bagvuru: Vatandaslar Bagbakanlik
Halkla  Iiligkiler =~ Daire  Baskanlig,
Bakanliklar ve bagli kuruluslar, Miistakil
Genel Miidiirliikler ve daire bagkanliklar:
ile  wvalilikler ve  kaymakamliklarda
olusturulan “Halkla Tliskiler ~Miiracaat
Biirolar1”’na giderek sahsen miiracaatta
bulunabilmektedir.

Telefonla ~ Bagvuru: 2006/3 say1ili
“Basbakanlik Tletisim Merkezi-BIMER”
konulu  Bagbakanlik  Genelgesi ile
vatandaglarin  talep, Oneri, dilek ve
sikayetlerini telefonla iletebilmeleri igin
“Alo 150” hizmet hatt1 olusturulmustur.
Sabit telefonlardan ve cep telefonlarindan
Alo150’ye ulagmak i¢in 150 gevrilir. “Alo
150” hangi ilden aranirsa, o ilin
valiligindeki  gorevli  halkla iliskiler
personeli telefonu agmaktadir. Telefonla
arayan vatandasin kisisel bilgileri ve
miiracaatinin  konusu elektronik ortama
kaydedilir. Daha sonra kayit altina alinan
bu miiracaat Valilik’teki yetkili tarafindan
Kaymakamlik, 11 Miidiirliigii veya Bolge
Miidiirliigii’ne sistem iizerinden gonderilir.
Gonderilen miiracaat ilgili Kaymakamlik, il

Midirligi veya Bolge Miudirligi
tarafindan  sonuglandirilir ve  bagvuru
sahibine cevap verilir. “Alo 1507

numarasina yapilan miiracaat herhangi bir
Bakanlig1 veya Basbakanlig: ilgilendiriyor
ise sO6z konusu bagvuru ilgili valilikte
gorevli halkla iliskiler personeli araciligr ile
sistem tlizerinden Bagbakanliga ya da ilgili
Bakanliga gonderilir. Buradaki
degerlendirme sonrasinda miiracaat
Bakanlik yetkilisi tarafindan ilgili birime
sistem tizerinden gonderilerek
sonuglandirilir ve vatandasa cevap verilir.
Verilen cevaba iligkin detaylar sisteme
kaydedilir.

Mektup veya Faks ile Bagvuru:
Vatandaslarca Bagbakanliga, Bakanliklar ve
bagh kuruluslara, Valilik ve

Kaymakamliklara gonderilen mektup veya
fakslar da aym sekilde sisteme kaydedilir,
talep ilgili birime iletilir, neticesi ayrica
bagvuru sahibine bildirilir.

Elektronik Ortamda Basvuru: Bilgi Edinme
Hakki Kanununun Uygulanmasima liskin
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Esas ve Usuller Hakkinda Yonetmelik’in
Elektronik ortamda veya diger iletigsim
araglariyla yapilacak bagvurular baslikli
10’uncu  maddesinde “Elektronik posta
yoluyla yapilacak bagvurular igin, kurum ve
kuruluglarin bilgi edinme birimlerinin, bu
amacla kurumsal bir elektronik posta adresi
olusturarak internet sayfalarinda
yayimlamalar1” gerektigi hiikme
baglanmistir. Bu nedenle kurumlarin resmi
web sitelerine koyduklar1 linkten ilgili
kurumun  bilgi edinme/bagvuru  igin
yayimladigi resmi e-posta adresine mail
gonderilmek suretiyle basvuru
gerceklestirilebilir.

Miiracaat valilik ve kaymakamliklarda
bulunan Halkla Iliskiler/Bilgi Edinme
Miiracaat Biirolarina yapilmigsa ve gorev
bolgelerindeki  bir kamu  kurumunu
ilgilendiriyorsa bu miiracaat dogrudan ilgili
birime  gonderilmektedir.  Valilik  ve
kaymakamliklara yapilan ve mahallini
ilgilendiren miiracaatlar BIMER sistem
programi iizerinden Basbakanlik BIMER
koordinatorleri tarafindan goriilebilmekte

ancak islem mahallince
gerceklestirilmektedir. Valilik ve
kaymakamliklara yapilan miiracaat

Basbakanlik, Bakanlik ve bagli kuruluslar

Kamu Giiveni insasinda Kurumlarin Roli:

veya kendi bolgeleri diginda bulunan bir
kamu kurumunu ilgilendiriyorsa, sistem

tizerinden Bagbakanlik BIMER’e
yonlendirilmektedir (www2diyanet.gov.tr,
06.08.2017, www.bimer.gov.tr,
05.09.2017).

BIMER sisteminin hayata gegirilmesi ile;
Yonetisim kavraminin igsellestirilmesi ve
tam olarak hayata gecirilmesi, vatandaglarin
yonetime iligkin sikdyet, talep, goriis ve
oOnerilerini devletin ilgili birimlerine en hizli
sekilde iletebilmelerini saglayacak bir
sistemin hizmete sunulmasi, Vatandaslarin
yonetime iligkin sikdyet, talep, goriis ve
Onerilerin klasik biirokrasiye takilmadan
ilgili devlet birimlerince en hizli sekilde
degerlendirilmesi, biitiin bu islemlerin bir
otomasyon sistemi icerisinde yapilmasi ve
boylece merkezden denetiminin saglanmasi

kolaylagmistir (www.bimer.gov.tr,
05.09.2017).
4.2, Bimer’in Fonksiyonelligi

BIMER’IN fonksiyonelligini, diger bir
ifade ile etkili olup olmadigini oncelikle
yillara gére BIMER’e yapilan bagvurular
tizerinden incelemekte fayda
vardir(www.bimer.gov.tr).

Sekil.1. Yillara Gére BIMER e Yapilan Basvuru Sayilart

2009 ®2010 =m2011 m2012 ®m2013 =2014 = 2015 ®2016

Kaynak: (www.bimer.gov.tr)

m 2006 m 2007 2008
Yukaridaki grafik incelendiginde,
BIMER’e yapilan bagvurularin 2006

yilindan 2016 yilina kadar biitiin yillarda

artiy gosterdigi gorilmektedir. Basvurular
ozellikle 2008 yilindan sonra artista hiz
kazanmistir. En yiiksek artis 1.729.952
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bagvuru sayisiyla 2016 yilinda yaganmustir.
Bu durum gostermektedir ki kuruldugu
yildan 2016 yilma kadar bagvurular
yaklagtk 15 kat artis  gOstermistir.
Boylelikle, kurumun taninirhiginin  ve
toplumda kuruma kars1 biling olustugunun
giin be giin artt1g1 ortaya ¢ikmaktadir.

Bir kuruma yapilan bagvuru sayisinin ¢ok
veya az olmasi kurumun etkililigini tek
bagina belirlemeye yeterli olmamakla
birlikte, kurumun toplumda tanmrligini,
tercih edilirligini ve ¢alismada da sik sik
dile getirdigimiz gibi kurumun toplum
nezdinde giivenilirligini gostermeye
yardimer etken oldugu sdylenebilir. Ote
yandan, BIMER’e gelen sikayet, oneri ve
ihbarlarmm ne kadar dogru simiflandirildig:
ve hatta dogru yamitlandigi konusu da
onemsenmeli ve bu alanda ayrintili
calismalar yapilmalidir (Mert, 2015). Zira,

bazi kurumlarm BIMER  sikayetlerini
degerlendirme yetkilileri ile
gorisildiginde, vatandasin  BIMER’i

sikayet, ihbar ve Onerisini ilgili kuruma
iletecegi en kisa yol olarak gordiigii ve
muhakkak sikayetinin dikkate alinacagina
inandig1 igin ilk olarak BIMER’e basvuru
yolunu tercih ettigi disiiniilmektedir. Bu
durumun, her ne kadar BIMER’in toplum
nezdinde giivenilirligini ve inanilirligini ve
dolayisiyla hiikiimete ve devlete olan inanci
ve giiveni artirsa da, kurumun is yiikiinii de
orantisiz bir sekilde arttirdigt
diigiiniilmektedir. Bu artisin  nedeninin,
vatandagin sikayetini veya sorusunu ilgili
kuruma iletmek yerine direkt olarak
BIMER’i tercih etmesi oldugu soylenebilir.
(ilgili  basvuru  ornekleri  i¢in  bkz.
www.habertiirk.com, 10.08.2017).

Bu tercihin iki sebebinin olabilecegi

distiniilmektedir.  Birincisi,  toplumda
sikayet  mercileri, sikayet  yollari,
kurumlarin  gorevleri ve yetki alanlarn

konusunda bireylerin yeterince bilgi sahibi
olmadigy; ikincisi ise toplumda bahsi gegen
konular hakkinda bilgi sahibi olunsa ve
sorunlar ilgili mercilere intikal ettirilse bile,
dikkate alimmasi ve etkililik noktasinda
ilgili kurumlara yeterince giivenilmedigidir.
Ornegin, kisi sikayet istek veya onerisini
ilgili  kuruma yapsa bile dikkate
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alinmayacagini diisinmekte ve ilk yol
olarak da BIMER’i tercih edebilmektedir.
Bu yolu tercih etme nedenlerinden birinin
de kisilerin bu konularda BIMER’e
duyduklar1 giiven olduklar1 sdylenebilir.
Bunun yaninda bireylerin bu tiir konularda
en kolay ve zahmetsiz yolu se¢cme egilimi
de dikkate alinmalidir. Birey, ilgili mercii
aragtirmak ve oraya yazili veya sozli
sekilde miiracaat etmek yerine en basit yol
olarak cep telefonundan direkt olarak
BIMER’e ulasabilmektedir. Tiim bu
gerekeeler, kisileri dogrudan BIMER’e
yonlendirebilmektedir. Boylelikle; kisilerin
izlemesi gereken basvuru ve sikayet yollari,
yukaridan asagiya BIMER kanaliyla takip
edilmektedir. Ornek verecek olursak, bir
kisinin fakiiltesi ile yasadig1 sorunun
¢Oziimi icin izlemesi gereken idari bagvuru
yollar1 sirasiyla, ilgili fakiilte dekanligi,
ilgili fakiilte dekanliginin bagli oldugu
rektorlik ve Yiiksek Ogretim Kurumu
(YOK)’dur. Kisinin sorununun ¢oziimiinde
bu yollar1 takip etmesi gerekirken direkt
olarak BIMER’e  bagvuru  yapmasi
bagvurunun yukaridan asagiya BIMER
kanaliyla ilgili  fakiilteye ulagmasin
saglayacaktir. Diger bir ifade ile kisinin
ilgili fakiilte ile yasadigi sorunu direkt
BIMER e bildirmesi ile isleyis BIMERden
YOK’e ardindan da YOK’ten ilgili
rektorliige ve son olarak da ilgili fakiilteye
ulagmasi ile devam edecektir.

Biitiin bu ihtimalleri test edebilmek igin
saha arasgtirmasina gerek duyulmaktadir.
Calismanin  bundan sonraki boélimiinde
saha  aragtirmast ve sonuglar1  yer
almaktadir.

5. ALAN ARASTIRMASI

Calismanin bu kisminda kamu kurumlari ve
BIMER ile ilgili toplumsal algi ve bunun
devlet-vatandas arasindaki giiven unsuruna
yansimasi test edilmeye calisilacaktir.
Ayrica giiven saglama konusunda 6rnek bir
kurum oldugu diisiinilen BIMER ve
BIMER’in isleyisi ile ilgili toplumsal algi
aci8a ¢ikarilmaya ¢aligilacaktir.
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5.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amact Oncelikle kamu
giiveninin ~ saglanmasinda  kurumlarin
Oonemini ortaya ¢ikarmak ve genel olarak
toplumun kamu kurumlar1 ve devlet ile
ilgili algilarin1 Slgmektir. Bu c¢ergevede
Tirkiye’de iyi bir ornek oldugu yaygin
kanaatinden yola ¢ikarak BIMER’in konu
kapsaminda kamuoyu nezdindeki Onemi
ortaya koyulmaya calisilacaktir.

5.2. Arastirmanin Hipotezi

Arastirmanin  saha incelemesi kisminda
temel amag, kurumlarin isleyisi ile ilgili
memnuniyet ve giiven diizeyi ile devlete
duyulan giiven arasindaki iligki konusunda
durum analizi yapmak, diger bir deyisle
mevcut durumu okumaya caligmaktir.
Bunun yaninda kurumun iyi isleyisi ve
giiven saglama konusunda BIMER’in iyi
bir ornek teskil ettigi varsayimindan yola
cikarak, toplumun kurumlar Kkarsisinda
giivensizlik ve memnuniyetsizligi ile
BIMER’e yapilan miiracaatlar arasinda bir

iliskinin oldugu ileri siiriilmistiir. Bu
baglamda  ¢alisanin  hipotezi  sOyle
belirlenmistir:

H1: Kamu kurumlarina duyulan giivensizlik
ve memnuniyetsizlik ile BIMER e duyulan
giiven ve memnuniyet arasinda anlamli bir
iligki vardir.

5.3. Arastirmanin Evreni, Orneklem ve
Yontemi

Arastirmada anket yontemi kullanilmustir.
Anket sorularmmi  olugtururken  Hatun
Boztepe’nin ¢alismasindan faydalanilmistir

(Boztepe, 2013). Arasgtirmanin amacina
yonelik olarak olusturulan anket
caligmasinda, evren biiytikligiini
Tirkiye’de ikamet eden 18 yas iizeri
Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandaglari
olusturmaktadir.  Evren  biiylikliigiiniin

tamamina ulasilmasinda zaman sorunu ve
mali sorunlar yasanacagindan, &rnekleme
yolu secilmigtir. Orneklem modellerinden

ise, glidimli oOrnekleme modeli tercih
edilmigtir. Giidiimli orneklemede
aragtirmact, arastirmanin amaglari
dogrultusunda evreni temsil eden bir

orneklem yerine, giidiimlii bir alt grubu, bir

Kamu Giiveni insasinda Kurumlarin Roli:

baska ifadeyle evrenin bir kesimini seger.
Giidiimli 6rnekleme tekniginin kullanildigt
aragtirmalarda evrenin tamami degil, sadece
bir kismu hakkinda, arastirma problemini en
belirgin olarak yansittigi disiiniilen grup
hakkinda bilgi toplanir. Baska bir deyisle
giidiimlii 6rnekleme, arastirma evreni icinde
aragtirma probleminin en tipik bicimde
gozlenebilecegi bir alt grubun oOrneklem
olarak seg¢ilmesidir (Sencer ve Sencer,
1978, 486). Orneklem, Kayseri il
merkezinde ikamet eden 18 yas iizeri
Tiirkiye  Cumhuriyeti  vatandaglarindan
olusmaktadir. Aragtirmada kamu giiveni
olusturmada kurumlarin rolii ve 6neminin
ortaya konulmasi ve BIMER’in bu konuda
incelenmesi amagclandigindan &rnekleme,
BIMER’i aktif olarak kullanan kisiler dahil
edilmistir.

Arastirmada verilerin elde edilmesinde
anket yontemi kullanilmistir. Arastirmada
demografik ozellikler disindaki ifadelerde

5’li likert olgek  tipi  kullanilmigtir
(1=Kesinlikle katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Fikrim yok,

4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum).
Arasgtirmanin genel amaci gergevesinde elde
edilen verilerin istatistiki analizini yapmak
icin SPSS programindan yararlanilmigtir.
Oncelikle 6lcegin gecerlik ve giivenilirligi
test edilmis ve Cronbach’s Alpha degeri 0,
803 olarak bulunmustur Cronbach’s Alpha
degerinin 0.80 < a < 1.00 araliginda olmasi
Olcegin yiiksek giivenilirlikte oldugunun
gostergesidir.  Arastirmanin  analizinde
oncelikle say1 ve yiizde sonuglart elde
edilmigtir. Ardindan 6lgekte yer alan
sorular ¢alismada ileri siiriilen “Kamu
kurumlarma  duyulan  giivensizlik  ve
memnuniyetsizlik ile BIMER’e duyulan
giiven ve memnuniyet arasinda anlamli bir
iliski vardir” hipotezini test etmek amaciyla
(Kamu kurumlart ile ilgili olumsuz goriisler
ve BIMER ile ilgili olumlu gbriisler)
sekline gruplandirilmis ve gruplarin genel
ortalamalari  alinmistir.  Daha  sonra
olusturulan gruplar arasindaki iligkiyi
ortaya ¢ikarmak icin korelasyon testi
uygulanmistir. Bu testin uygulanmasindan
once Olgegin normal dagilim gosterim
gostermedigini ortaya ¢ikarmak amaciyla
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normallik testi yapilmistir. Zira, normallik
testinin sonuglar1 caligmada hangi tip
korelasyon testini uygulamak gerektigi
konusunda zorunlu yol gosterici bir testtir.
Normallik testinin sonucunda iligkinin
normal dagilim gostermedigi ortaya ¢ikmis
ve normal dagilim gostermeyen durumlarda
uygulanmasi1 gereken “Nonparametrik”
testlerden Spearman Korelasyon testinin
uygulanmasina karar verilmigtir. Testin
sonuglari arasgtirmanin bulgu ve sonug
kisminda yer almaktadir.

5.4. Arastirmanin Bulgu ve Sonuglari

Bu bolimde ankete katilan kisilerin
sorulara verdikleri cevaplar ve ifadelere
katilim diizeylerinin yiizde ve say1 sonuglari
incelenmistir. Calismanin makale formatina
uygun sayfa sayisinda olmasi gerektiginden
baz1 ifadelerin sayr ve yiizde sonuglari
tabloda gosterilmeyip paragraf seklinde
yorumlanmustir. belirtilen 6rneklere uygun
olarak hazirlanmalidir. Makalede kullanilan
her tiirlii kaynak kaynakga boliimiinde yer
almalidir. Kullanilan kaynaklar nitelik (tez,
kitap, makale, rapor vb.) ayrim
yapilmaksizin yazar soyadina gore alfabetik

2017

olarak siraya konulmalidir. Aymi yazarin
eserleri “en yeni tarihli” olandan baglanarak
kaynakcaya yerlestirilmelidir. Kaynakca
asagida belirtilen Orneklere uygun olarak
hazirlanmalidir.

Makalede kullanilan her tiirli kaynak
kaynakca  bolimiinde yer almalidir.
Kullanilan kaynaklar nitelik (tez, Kkitap,
makale, rapor vb.) ayrimi yapilmaksizin
yazar soyadina gore alfabetik olarak siraya
konulmalidir. Ayn1 yazarin eserleri “en yeni
tarihli” olandan baglanarak kaynakgaya
yerlestirilmelidir. Kaynakg¢a asagida
belirtilen ~ Orneklere  uygun  olarak
hazirlanmalidir. Makalede kullanilan her
tirli kaynak kaynakca bdlimiinde yer
almalidir. Kullanilan kaynaklar nitelik (tez,
kitap, makale, rapor vb.) ayrim
yapilmaksizin yazar soyadina gore alfabetik
olarak siraya konulmalidir. Ayni yazarin
eserleri “en yeni tarihli” olandan bagslanarak
kaynakcaya yerlestirilmelidir. Kaynakca
asagida belirtilen Orneklere uygun olarak
hazirlanmalidir.

5.4.1. Katihmcilarin Soru ve ifadeler ile
Tlgili Goriislerinin Yiizde ve Say1 Analizi

Tablo 1: Katilimeilarin Cinsiyet Tablosu

Cinsiyet Say1 Yiizde
Kadin 33 32,7
Erkek 68 67,3
Toplam 101 100,0

Tablo1’de de goriilecegi lizere calismaya
toplam 101 kisi dahil edilmistir. Ankette
kamu kurumlar1 ve BIMER ile ilgili algi
Olglimiine yonelik sorular yer aldigindan

BIMER kullanan vatandaslar ¢alismaya
dahil edilmistir. Dolayistyla katilimc1 sayist
istenilen diizeyde olmamustir. Toplam 101
katilimcinin 33’1 kadin, 68’1 erkektir.

Tablo 2: Katilimcilarin Yas Tablosu

Yas Say1 Yiizde(%)
18-25 42 41,6

25-35 29 28,7

35-45 20 19,8

45-60 10 9,9
Toplam 101 100,0

Yukaridaki tabloya goére katilimeilarin yas
araligina baktigimizda ¢ogunlugun (42) 18-
25 yas araliginda oldugu goriilmektedir. 25-
30 yas araliginda 29 kisi, 35-45 vyas

araliginda 20 ve 45-60 yas araliginda 10
kisi ¢aligmaya katilmustir.
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Tablo 3: Katilimcilarin M

edeni Durum Tablosu

Medeni Durum Say1 Yiizde(%)
Evli 45 44,6

Bekar 56 55,4
Toplam 101 100,0

Tablo sonuglarina gore katilimcilarin
%355,4’1i bekar ve geri kalani da evli olarak
goriilmektedir.

Tablo 4: Katilimeilarin Mezuniyet Durum Tablosu

Mezuniyet Say1 Yiizde(%)
Lise 20 19,8
Universite 62 61,4
Lisanstistii 19 18,8
Toplam 101 100,0

Calismada demografik ozelliklerin son

olusmaktadir. Katilimcilarin %19,8°1 lise

sorusunu olusturan mezuniyet durumu mezunu ve %18,8’1 ise lisansiistii egitim

sonuglarina gore, katilimecilar  agirlikli
olarak (%61,4) tiniversite mezunlarindan

diizeyinde goriilmektedir.

Tablo 5: Katilimcilarin “Kamu kurumlarinin genel isleyisi, devlet-vatandas iliskisinin bir

ansimasidir” ifadesin
y

e katilim diizeyleri

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 4 40
Katilmiyorum 8 79
Fikrim yok 5 5,0
Katiliyorum 71 70,3
Kesinlikle katiliyorum 13 12,9

Katilimeilarin - ankette yer alan “Kamu
kurumlarimin genel isleyisi, devlet-vatandas

“katiliyorum”  segenegini  isaretledigini
goriiyoruz. Katilimeilarin yaklagik %12’si

iligkisinin  bir yansimasidir” ifadesine  bu soruya “fikrim yok, katilmiyorum ve

katilim diizeylerini inceledigimizde, biiyiik
¢ogunlugun (%71) bu ifadeye

kesinlikle  katilmryorum”  cevaplarim
vermislerdir.

Tablo 6: Katilimcilarin “Benim i¢in devlet yiicedir ve onun isleyis mekanizmasi olan

kurumlarimin her tiirlii faaliyetine giivenirim

ve sorgulama geregi duymam” ifadesine

katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 67 66,3
Katilmiyorum 26 25,7

Fikrim yok 1 1,0
Katiliyorum 4 4.0
Kesinlikle katiliyorum 3 3,0

Toplam 101 100,0

Yakaridaki tabloyu inceledigimizde
katilimeilarin biiytik ¢ogunlugunun (%93)
“Benim i¢in devlet ylicedir ve onun isleyis
mekanizmast olan kurumlarinin her tiirlii

faaliyetine giivenirim ve sorgulama geregi
duymam” ifadesine “katilmiyorum,
kesinlikle katilmiyorum” secenegini
isaretledigini goriiyoruz.
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Tablo 7: Katilimeilarin “Kamu kurumlar karsisinda herhangi bir menfaat ihlali
yasadigimda, hangi haklara sahip oldugumu ve sikayet mercilerini bilsem bile bunun
¢oziillemeyecegini diigiindiigiim i¢in hakkimi aramryorum.” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 42 41,6

Katilmiyorum 45 44,6

Fikrim yok 2 2,0

Katiliyorum 10 9,9

Kesinlikle katiliyorum 2 2,0

Toplam 101 100,0

Katilimeilarin “Kamu kurumlar karsisinda  hakkimi  aramiyorum” ifadesine katilim

herhangi bir menfaat ihlali yasadigimda,
hangi haklara sahip oldugumu ve sikayet
mercilerini bilsem bile bunun
¢oziillemeyecegini diistindigiim igin

diizeylerine baktigimizda yaklagik %12
kisinin bu ifade ile ilgili katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum secenegini
isaretledigini goriiyoruz.

Tablo 8: Katilimcilarin “Kamu kurumlarinin karar ve politikalari vatandaslarin beklenti,
istek ve ihtiyaclarma gore sekillendirilmektedir” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 28 27,7
Katilmiyorum 50 495
Fikrim yok 4 4,0
Katiliyorum 17 16,0
Kesinlikle katiliyorum 2 2,8
Toplam 101 100,0

“Kamu kurumlarmin karar ve politikalar
vatandaslarin beklenti, istek ve ihtiyaclarina
gore sekillendirilmektedir” ifadesi ile ilgili
katilim diizeylerini inceledigimizde biiyiik
¢ogunlugun (78kisi) bu ifadeye katilmadigi
goriilmektedir. Bu ifade ile 6. Tabloda
sonuglari goriilen “Benim i¢in devlet

yiicedir ve onun igleyis mekanizmast olan
kurumlarmin ~ her  tiirli  faaliyetine
glivenirim ve sorgulama geregi duymam”
ifadesi karsilagtirildiginda sonuglarin
devlete ve kurumlara giliven noktasinda
paralellik arz ettigi ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 9: Katilimcilarin “Kamu kurumlart karar ve uygulamalariin gerekgelerini
vatandaslara yeterince anlatmaktadir” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 45 44,6
Katilmiyorum 46 45,5
Fikrim yok 6 59
Katiliyorum 2 2,0
Kesinlikle katiliyorum 2 2,0
Toplam 101 100,0

Katilimeilarin “Kamu kurumlart karar ve
uygulamalarinin gerekgelerini vatandaglara
yeterince anlatmaktadir” ifadesine katilim
diizeylerine baktigimizda biiyiik

cogunlugun bu ifade ile ilgili olumsuz
goriis bildirdigi goriilmektedir (kesinlikle
katilmiyorum  (%44,6),  katilmiyorum
(%45,5)).
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Tablo 10: Katilimeilarin “Kamu kurumlarinda toplum ¢ikarindan daha ¢ok kisisel ¢ikarlar
gozetilmektedir” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 1 1,0
Katilmiyorum 14 13,9
Fikrim yok 4 4.0
Katiliyorum 71 70,3
Kesinlikle katiliyorum 11 10,9
Toplam 101 100,0

Tabloyu inceledigimizde, katilimcilarin
“Kamu kurumlarinda toplum ¢ikarindan
daha cok kisisel c¢ikarlar gozetilmektedir”
ifadesine katilim diizeyleri agirlikli olarak

(%70,3) “katiliyorum” segenegi etrafinda

toplanmustir.

Katilimcilarin - %13,9’u bu

ifadeye “katilmiyorum” cevabini vermistir.

Tablo 11: Katilimeilarin “Kamu kurumlari kargisinda hangi haklara sahip oldugumu

bilmiyorum” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 30 29,7
Katilmiyorum 61 60,4
Fikrim yok 3 3,0
Katiliyorum 7 6,9
Kesinlikle katiliyorum 0 0,0
Toplam 101 100,0

Yukaridaki tabloyu inceledigimizde “Kamu
kurumlart karsisinda hangi haklara sahip
oldugumu bilmiyorum” ifadesine biiyiik
cogunlugun kesinlikle katilmtyorum
(%29,7) ve katilmiyorum (%60,4) cevabin
verdigi goriilmektedir.

Tablodan ¢ikan bu sonug, ¢alismanin
onceki boliimlerinde ileri siiriilen kisilerin

herhangi bir sorun yasadiklarinda veya
herhangi  istek ve  bilgi  edinme
durumlarinda  direkt olarak BIMER’e
bagvuru yapmalarinin nedenlerinden biri
kisilerin izleyecekleri yollar ve bagvuru
mercileri hakkinda yeterince bilgi sahibi
olmamalar1 argiimanm1 ile g¢elismektedir.

Tablo 12: Katilimeilarin “Kamu ¢aligsanlarinin liyakat ilkesi gozetilerek ise alindiklarini
diistinmiiyorum” ifadesine katilim diizeyleri

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 6 6,0

Katilmiyorum 6 6,9

Fikrim yok 6 6,0

Katiliyorum 13 13,0

Kesinlikle katiliyorum 69 69,0

Toplam 100 100,0

Toplumun  kurumlara olan  giivenini  “kesinlikle katiliyorum” cevabimi vermistir.

Olcmeye yonelik olusturan ifadeye katilim
diizeyini  gosteren  Tablol12’ye  gore
katilmeilarin 9%69,0°1 bu  ifadeye

Katilimcilarin sadece yaklasik %13’ bu
ifadeye  katilmadigmi  ve  kesinlikle
katilmadigini belirten cevaplar vermistir.
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Tablo 13: Katilimcilarin “Kamu galiganlari devletin gorevlileri olmaktan ziyade partizanca
hareket etmekte ve bu da adaletsizlige yol agmaktadir” ifadesine katilim diizeyleri

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 2 2,0

Katilmiyorum 10 9,9

Fikrim yok 10 9,9

Katiliyorum 68 67,3

Kesinlikle katiliyorum 11 10,9

Total 101 100,0

Katilimeilarin “Kamu ¢aligsanlart devletin =~ baktigimizda 79  kisinin  bu  konuda

gorevlileri olmaktan ziyade partizanca
hareket etmekte ve bu da adaletsizlige yol
acmaktadir” ifadesine katilim diizeylerine

katiliyorum ve katilmiyorum cevaplarim
verdikleri goriilmektedir.

Tablo 14: Katilimeilarin “Kamu kurumlari ve kaynaklar siyasi giicii elinde bulunduranlar
ve onlarin ¢evresi tarafindan kullanilmakta, geri kalanlar bu kaynak ve hizmetten
faydalanamamaktadir” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 1 1,0

Katilmiyorum 13 12,9

Fikrim yok 15 14,9

Katiliyorum 62 61,4

Kesinlikle katiliyorum 10 9,9

Toplam 101 100,0

Tablo 14’iin sonuglarina gore katilimcilarin - katilimcilarin - ¢ogu  katildiklarint ~ veya
yarisindan fazlasi bu konuda olumsuz goriis  kesinlikle katildiklarini belirten ifadeler

bildirmiglerdir. Olgekte yer alan kamu
kurumlar1 ile alakali olumsuz ifadelere

kullanmiglardir.

Tablo15: Katilimeilarin “Kamu kurumlarinda kaynaklar israf edilmektedir”
ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 0 0,0

Katilmiyorum 4 4,0

Fikrim yok 12 11,9

Katiliyorum 73 72,3

Kesinlikle katilryorum 12 11,9

Toplam 101 100,0

Tablo 15’te yer lan bilgilere gore yaklasik %85 oranda katildiklarint belirten
katilimcilar, “Kamu kurumlarinda  segenekleri kullanmuiglardir.

kaynaklar israf edilmektedir” ifadesine

Tablo16: Katilimcilarin “Kamu kurumlari hantal islemekte ve islerimi geciktirmektedir”
ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 0 0,0
Katilmiyorum 4 4,0

Fikrim yok 6 59
Katiliyorum 26 25,7
Kesinlikle katilryorum 65 64,4
Toplam 101 100,0
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Kamu kurumlarinin hantal iglemesi ve isleri
geciktirmesini igeren ifade ile ilgili katilim
diizeylerini inceledigimizde, katilimcilarin

neredeyse tamami (%89,11) bu ifadeyi
desteklemistir.

Tablo 17: Katilimcilarin “Kamu kurumlarinin etkili, ekonomik ve verimli oldugunu
diistinmiiyorum” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 0 0,0

Katilmiyorum 5 5,0

Fikrim yok 5 5,0

Katiliyorum 30 29,7

Kesinlikle katiliyorum 61 60,4

Toplam 101 100,0

Kamu kurumlari ile ilgili olumsuz bir ifade  bu ifadeyi destekleyici yonde goriis

olan “Kamu kurumlarinin etkili, ekonomik
ve verimli oldugunu disiinmiiyorum”
ifadesine katilim diizeyi incelendiginde
katilimeilarin bilyiik ¢ogunlugunun (89,11)

belirttigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonug,
Olgekte yer alan kamu kurumlan ile ilgili
olumsuz ifadelere katilim diizeyine paralel
bir durum ortaya ¢ikarmaktadir.

Tablo 18: Katilimcilarin “Bir vatandas olarak kamu kurumlarimin karar alma ve politika
olusturma siireclerinde s6z hakkim olmadigini diisliniiyorum” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 3 4,0

Katilmiyorum 5 79

Fikrim yok 7 5,0

Katiliyorum 24 70,3

Kesinlikle katilryorum 61 12,9

Toplam 101 100,0

Tablo 18 incelendiginde “Bir vatandas katilimcilarin  ¢ogunlugunun (85  kisi)
olarak kamu kurumlarinin karar alma ve katildigi ve kesinlikle katildigi ortaya
politika olusturma siire¢lerinde s6z hakkim  ¢ikmaktadir.

olmadigini distiniiyorum” ifadesine

Tablo19: Katilimcilarin “Kamu kurumlari ve ¢alisanlari ile iletisim sorunu yasiyorum”
ifadesine katilim diizeyler

Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 1 1,0
Katilmiyorum 11 11,0
Fikrim yok 3 3,0
Katiliyorum 64 64,0
Kesinlikle katilryorum 21 21,0
Toplam 101 100,0

Tablo19’dan gorildigi gibi 101
katilimcidan 85’1 kamu kurumlari ve

calisanlar1 ile iletisim sorunu yasadigini
belirten segenekleri isaretlemislerdir.
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Tablo 20: Katilimeilarin “Kamu kurumlar tarafindan alinan karar ve gergeklestirilen
hizmetlere iligkin bilgilere vatandaslar kolaylikla ulasamamaktadir” ifadesine katilhim

diizeyleri
Secenekler Say1 Yiizde(%)
Kesinlikle katilmiyorum 1 1,0
Katilmiyorum 13 13,0
Fikrim yok 4 4.0
Katiliyorum 49 49,0
Kesinlikle katiliyorum 33 33,0
Toplam 101 100,0
Tablo 20’ye bakildiginda katilimcilarin  vatandaglar kolaylikla ulasamamaktadir”

yine biylk c¢ogunlugu (%82) “Kamu
kurumlart tarafindan almman karar ve
gerceklestirilen hizmetlere iliskin bilgilere

ifadesine  katiliyorum  ve  kesinlikle
katiliyorum segenegini isaretleyerek goriis
bildirmiglerdir.

Tablo 21: Katilimcilarin “Kamu kurumlarinda vatandasa sunulan bilgiler herkesin
anlayabilecegi kadar basit degil” ifadesine katilim diizeyleri.

Secenekler Say1 Yiizde(%)

Kesinlikle katilmiyorum 2 4.0

Katilmiyorum 6 79

Fikrim yok 6 50

Katiliyorum 57 70,3

Kesinlikle katiliyorum 29 12,9

Toplam 101 100,0

Katilimcilarin “Kamu kurumlarinda  faaliyetlerle ilgili kendilerini denetlemeye
vatandaga  sunulan  bilgiler herkesin ve arastirmaya ag¢ik tutmalart kamu
anlayabilecegi kadar basit degil” ifadesine  kurumlarma duydugum giiveni arttirir”

katilim diizeyleri incelendiginde yine biiyiik
cogunlugun (%82,12) bu ifadeyi
destekleyici yonde goriis belirttigi ortaya
¢ikmaktadir.

Asagida arastirmaya katilan  kisilerin
Olcekte yer alan kamu kurumlart ve
isleyigleri ile ilgili beklentilerini ortaya
¢ikaran ifadelerin bazilar ile ilgili katilim
diizeyleri verilmistir.

Katilimeilarin “Kamu kurumlart
gerceklestirdikleri eylemlerin dogrulugunu
ortaya koyarlarsa kamu kurumlarina ve
devlete duydugum giiven artar” ifadesine
katilm  diizeyleri: Katiliyorum (%18),
kesinlikle katiltyorum (%80), fikrim yok
(%0),  katilmiyorum  ve  kesinlikle
katilmiyorum (%1,0) olarak belirlenmistir.

“Kamu kurumlarinin
karar ve  gerceklestirdikleri

Katilimcilarin
aldiklar1

ifadesine katilim diizeyleri agirlikli olarak
(94kisi)  kattiyorum  ve  kesinlikle
katiltyorum secenekleri etrafinda
toplanmustir.

Katilimcilarin “Kamu kurumlarinin,
aldiklar1 kararlarm  ve uygulamalarinin
kamu yararma hizmet ettigini vatandaslara
anlatmasi halinde kamu kurumlarina ve
devlete duydugum giiven artar” ifadesine
katilim diizeyleri incelendiginde; biiyiik
cogunlugun bu ifadeye katildiklarini ve
kesinlikle katildiklarin1 belirten ifadeler
kullandiklar1 goriilmektedir.

Asagida yer alan Tabo22’de katilimcilarin
BIMER ile ilgili ifadelere katilim diizeyleri
ylizde ve sayr olarak toplu bir sekilde
verilmigtir
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Tablo 22: Katilimcilarin BIMER ile Ilgili ifadelere Katilim Diizeyleri

ifadeler 1 2 3 4 5
Say1 | Sayr | Say1 | Say1 | Say1
% % % % %

Kurum ve kuruluslarla ilgili herhangi bir sorunum oldugunda 5 9 1 20 45

sikayet konusunda ilgili mercii arastirmak ve sikayetimi oraya

yapmak yerine ilk olarak BIMER e bagvuru yaparim

5,0 9,0 1,0 40,0 45,0

Ilk olarak BIMER i tercih etmemin nedeni ilgili kuruma

yapacagim bagvurumun dikkate alinmayacagini diisinmem ve bu 3 4 3 31 59
konuda BIMER kanaliyla daha etkili ve hizli ¢6ziim olacagina 3,0 4.0 3,0 31,0 59,0
inanmamdir

Ilk olarak BIMERi tercih etmemin nedeni, ilgili sikayet ve

¢0ziim mekanizmasi konusunda bilgi sahibi olmamam ve kolay g; 0 jg 0 1 0 gg 0 2 0
yol olarak BIMER’i gérmemdir ' ' ' ' '
BIMER in adaletli bir kurum oldugunu diisiiniiyorum 5 4 ! 26 57
5,0 4,0 7,0 26,0 | 57,0
BIMER'i kullanarak birgok sorunuma daha hizl ve kolay ¢6ziim 6 9 4 26 55
sunuldu 6,0 9,0 4,0 26,0 | 550

BIMER'in kamu y6netiminde seffaflig1 sagladigim diisiiniiyorum

4,0 100 |70 180 [ 61,0

BIMER'in kamu yénetiminde hesap verilebilirligi sagladigim 3 13 4 19 61
diigiiniiyorum 3,0 13,0 4,0 19,0 61,0
BIMER, yénetime katil gl tkili bi t 4 8 4 22 62
, yonetime katilimi saglayan etkili bir aragtir 40 8,0 40 220 | 620
; T . e 2 5 5 26 62
BIMER, kamu yonetiminin denetlenmesinde etkili bir aragtir 20 50 5,0 26,0 62,0
; . P 2 4 3 23 68
BIMER’in kullanimini vatandaslara oneririm 20 40 30 23,0 68,0
; N - 4 9 8 17 61
BIMER devlete giiven duymami sagliyor 40 91 8.1 172 616
; , - . 69 19 1 6 5
BIMER’e yaptigim bagvuru dikkate alinmadi 69.0 190 10 6.0 50
; < P . 30 47 2 11 9
BIMER yaptigim bagvuruya ¢dziim liretmedi 30,3 475 20 11 91
; N . 64 22 7 2 5
BIMER devlete olan giivenimi zedeledi 64.0 20 |70 20 50
BIMER, bagvuruma ¢ok geg cevap verdi ve sorunuma etkili 58 26 3 6 7
¢Ozlim liretmedi 58,0 26,0 3,0 6,0 7,0
BIMER’in sorunlari ¢dziimiinde etkili bir kurum oldugunu 63 16 5 9 7
diisiinmiiyorum 63,0 16,0 5,0 9,0 7,0
Yukarida BIMER ile ilgili olumlu ve yiiksek oranda etkiler” ifadesini
olumsuz ifadelerin yer aldigi tablo desteklemektedir. Kuskusuz BIMER’in
incelendiginde, katilimcilarin BIMER ile  kullanicilara  hizli  bir  sekilde cevap

ilgili olumlu ifadelere yiiksek oranda
katildiklar1 ve kesinlikle katildiklarini ifade
eden secenckleri isaretledikleri ortaya
¢ikmaktadir. Bu durum, c¢alismanin en
basinda belirtilen kamu giiveni olusturmada
BIMER’in iyi bir ornek teskil ettigi
argiimamni destekler niteliktedir. Ozellikle
“BIMER devlete giiven duymami sagliyor”
ifadesine katilm diizeyi incelendiginde
yaklastk %78 oraninda katilimcmin bu
ifade ile ilgili olumlu gorlis bildirdigi
gorlilmektedir. Bu sonug da yine ¢aligmanin
temel argiimanini olusturan ve g¢alismada
stk sik tekrar edilen “kurumun isleyisi
devlet-toplum arasindaki giiven olgusunu

vermesi, her zaman etkili ¢6ziim {iretmese
bile kisiyi muhatap almasi ve geri doniis
saglamas1 kisilerin ve toplumun devlete
olan giivenini olumlu yonde etkilemektedir.
Tabloyu inceledigimizde, “BIMER,
yaptigim bagvuruya ¢ozim lretmedi”
ifadesine katilimcilarin%70 civar ortalama
ile “katilmiyorum” veya “hig
katilmiyorum” seceneklerini isaretledikleri
goriilmektedir. Buna benzer sekilde BIMER
ile ilgili olumlu goriislere katilim diizeyinin
%350’den daha fazla ve olumsuz goriislere
ise katilim diizeyinin hemen hemen aym
oranlarda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 23: Spearman Korelasyon Testinin Sonuglari

Kamu Kurumlarma | BIMER’e
Duyulan Giivensizlik | Duyulan Giiven
ve Memnuniyetsizlik ve Memnuniyet
Kamu Kurumlarina | Correlation 1,000 0,376
Duyulan Giivensizlik | Coeffici ent ,000
ve Memnuniyetsizlik | Sig (2tailed)
Ort. N 101 100
BIMER’e Duyulan | Correlation ,376 1,000
Spearman’s | Giiven ve | Coeffici ent ,000
rho Memnuniyet Ort. Sig (2tailed)
N 100 101

Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamidir

Spearman Korelasyon testinde anlamlilik
dizeyi (p: 0,05) 0,05 olarak kabul
edilmistir. Korelasyon katsayisi negatif ise
iki degisken arasinda ters iligki vardir
demektir. Diger bir ifade ile degiskenlerden
biri  artarken  digeri  azalmaktadir.
Korelasyon katsay1si pozitif ise
degiskenlerden biri artarken digeri de
artmaktadir yorumu yapilir.

Korelasyon Kkatsayis1 kiigiik r harfi ile
gosterilir ve r degeri -1 ile +1 arasinda
degerler alir. Eger r degeri -1’e yakin
degerler aliyor ise degiskenler arasinda
negatif yonde, +1’e yakin degerler aliyor
ise pozitif yonde bir iliski oldugu belirlenir.
Eger r degeri sifira yakin degerler aliyor ise
iki degisken arasinda bir iligki olmadig:
sonucuna vartlir.

Yukaridaki tablodan da goriildiigi gibi r
degeri 0, 376 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu su
anlama gelmektedir; Kamu kurumlaria
duyulan giivensizlik ve memnuniyetsizlik
ile BIMER’e olan giiven ve memnuniyet
arasinda zayif fakat anlamli bir iligki vardir.

Bu anlamda c¢alismada  olusturulan
hipotezin dogrulandigi sOylenebilir.
Calismanin daha o©nceki boliimlerinde

iizerinde duruldugu gibi kisilerin kurumlar
ile yasadiklar1 sorun veya buna benzer
herhangi bir konuda ilk olarak kurumla
iletisime gegmek yerine BIMER’i tercih
etmesinin, BIMER’e duyulan giiven ve
kurumlara giivensizlik ekseninde
aciklanabilecegi gortilmektedir.

6. SONUC ve ONERILER

Devlet ile vatandas arasinda saglikli bir
iliskinin kurulabilmesi igin “giiven” en
onemli unsurlardan birisidir. Devletin
vatandasa, vatandagin da devlete ne kadar
given duydugu ve giliven duymasi icin
gerekli faktorlerin neler oldugu, genellikle
kamu yonetiminin isleyisi ile
aciklanmaktadir (Dogan, 2015).

Toplumun kamu ydnetimine giivenini
belirleyen tek bir dlgiit oldugu sdylenemez.
Kamu yonetimine giliven duyulmasinda;
kamu kurumlarinin yapisi, islevleri ve
isleyisinin yan1 sira kamu hizmetlerinin
halkin  beklenti ve  gereksinimlerine
uygunlugu son derece onemlidir. Kamu
kurumlarmin bir yandan kamu yararim
gozeterek hizmet sunmasi, toplumun kamu
yonetimine giiven duymasinin esasini
olusturmaktadir (Y1ldirim, 2010: 2).

Calismada bu teori iizerinden yola ¢ikilmis
ve teorinin desteklenmesi igin saha
aragtirmasit  yoluna  gidilmistir. ~ Saha
arastirmasinda anket yontemi ile belirli bir
orneklem diizeyinde bireylerin  kamu
kurumlarimin isleyisi ve bu durumun devlet-
toplum iligkisine yansimast konusundaki
algilar1  Olglilmeye calistlmistir.  Bunun
yanminda ¢aligmada BIMER’in etkili, hizli
ve disiplinli isleyisi sayesinde Ornek bir
kurum oldugu ileri siiriilmiis ve test
edilmeye calisilmigtir. Calismada oncelikle
gerceklestirilen  yiizde sayr analizinin
sonuglarma gére BIMER ’in isleyisi ile ilgili
olumlu ifadelere katilim diizeyi olduk¢a
yiiksek ¢ikmistir. BIMER e yapilan yillara
gore Dbagvuru sayilart da géz Oniinde
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bulunduruldugunda bireylerin sorun ¢6zme
mekanizmas1 olarak yaygin diizeyde ilk
etapta BIMER’i tercih ettikleri kanaati
olusmustur.

Bu tercihin iki sebebinin olabilecegi

diistiniilmektedir.  Birincisi,  toplumda
sikayet  mercileri, sikayet  yollari,
kurumlarm gorevleri ve yetki alanlari

konusunda bireylerin yeterince bilgi sahibi
olmadigy; ikincisi ise toplumda bahsi gecen
konular hakkinda bilgi sahibi olunsa ve
sorunlar ilgili mercilere intikal ettirilse bile,
dikkate alinmasi ve etkililik noktasinda
ilgili kurumlara yeterince giivenilmedigi
{izerinde durulmustur. Ornegin, kisi sikayet
istek veya oOnerisini ilgili kuruma yapsa bile
dikkate alimmayacagini diisiinmekte ve ilk
yol olarak da BIMER’i tercih etmis
olabilmektedir. Bu tercihte, kisilerin bu
konularda BIMER’e duyduklar1 giiven de
etkili olabilmektedir. BIMER’in yaygin
kullanim1 ve siyasi iktidara, devlete ve
kurumlara karst en zit taraflarin bile
BIMER’in  etkililigi ve  objektifligi
konusunda olumlu diisiinmeleri, BIMER’in,
devlet-toplum arasinda giiveni saglayici bir
arag oldugu diisiincesini ortaya
¢ikarmaktadir. Buna ek olarak, kurumun
her bagvuruya etkili ¢6ziim {iretemese bile
bireyleri muhatap alarak muhakkak doniis
saglamasi bile kurumun toplum nezdinde
giivenilir kilmaya yettigini
diigiindiirmektedir.

Bunun yaninda BIMER’in diger kamu
kurum ve kuruluslarina nispeten etkili ve
hizli isleyisi ile kisilerin sorun ¢6zme
noktasinda ilk ugrak yeri haline gelmesi,
baz1 durumlarda negatif etkiler
dogurabilmektedir. Bunlardan biri,
bireylerin bu tiir konularda en kolay ve
zahmetsiz yolu se¢me egilimidir. Birey,
ilgili mercii arastirmak ve oraya yazili veya
sozIli miiracaat etmek yerine en basit yol

olarak BIMER’e ulasabilmektedir.
Boylelikle; kisilerin  izlemesi gereken
bagvuru ve sikayet yollar1 yukaridan
asagltya ~ BIMER  kanaliyla  takip

edilmektedir. Boyle durumlarda kisinin en
kolay yolu se¢gme egilimi kadar kurumlarin
kisilerin istek, sikayet ve Onerileri

Kamu Giiveni insasinda Kurumlarin Roli:

karsisindaki egilimlerini de sorgulama
geregi ortaya ¢ikmaktadir.
Ote yandan, BIMER’in s6zii edilen

mevzularda yaygin bir sekilde ilk bagvuru
yeri olarak goriilmesi, kurumun is yiikiini
artirmakta ve Ozellikle asilsiz sikayet ve
ihbar durumlarinda kuruma olan giiveni
zedeleyebilmektedir. Zira BIMER, yapilan
miiracaatlara  somut delil aramadan,
muhakkak doniis saglamakta ve gereken
islem konusunda ilgili kurumu haberdar
etmektedir. Kurum ve kuruluslarin BIMER
kanali ile gelen ihbar ve sikayetleri dikkate
alma zorunlulugu, ihbar ve sikayet somut
delillerden uzak ve haksiz olsa bile ilgili
kurum ve kuruluslart bu konuda islem
yapmaya sevk etmektedir. Dolayisiyla
bircok kisi bdyle durumlardan olumsuz
etkilenebilmekte ve asilsiz isnatlara maruz
kalabilmektedir. Bu durumda, sikayet ve
ithbar  bagvurularimin  somut  verilere
dayandirilmasinin zorunlu 6n sart olarak
belirlenmesi yerinde olacaktir. Kurumun,
bu ve benzeri uygulamalar konusunda
sistemsel olarak revizyona gitmesi, hem
kurumun giivenilirligini artiracak, hem de is
yiikiinii azaltacaktir.

Calismada daha once de belirtildigi gibi,
bireylerin herhangi bir sorun yasadiklarinda
ilk olarak BIMER’i tercih etmelerinin bir
nedeni de ilgili sikayet mekanizmalar1 ve
yollar1 konusunda yeterince bilgi sahibi
olmadiklar1 diisiincesi idi. Idari basvurular
konusunda kisilerin ilgili idari makamlari
ve basvuru usuliinii yeterince bilmedikleri
sorunu ¢ercevesinde bu konuda idari
makamlarin ve BIMER in internet sayfalari
tizerinden  kigilerin  rahatga  gOriip
ulasabilecekleri bilgilendirmeler yapilabilir.

BIMER’e duyulan giiven biiyiik 6lciide
biitiin basvurulara ve hizli bir sekilde cevap
verilmesinden kaynaklanmaktadir. Oysa
ilgili  makamlar kendilerine  yapilan
bagvurular karsisinda ¢ogu zaman sessiz
kalarak basvurulara cevap vermeme yolunu
tercih etmektedirler. Bu durumun biitiin
kamu kurum ve kuruluslar1 nezdinde ciddi
bir revizyona gidilerek diizeltilmesi ve
bagvurulara belirli siireler i¢inde agik cevap
verme zorunlulugunun getirilmesi BIMER
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orneginde oldugu gibi biitiin kamu kurum
ve kuruluglarma da giliveni beraberinde
getirecektir diye diigliniiyoruz.
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