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BiR YONETIME KATILIM ARACI OLARAK CIMER’IN TOPLUMSAL
ANLAMI: AMAG, ETKiINLIK, GUVEN*

Mustafa GUNDUZ* Feray ARTAR™*

06z

Katihmcr bir yénetim anlayisinin toplumun genelince kabul gérmesi ve
katiim araglarinin dogru, adil ve etkin kullanilabilmesi yapisal oldugu
kadar kiiltiirel bir meseledir. Literatiirde, katilim kiiltiiriiniin gelisimine
iliskin en temel gosterge katilima istekli insanlarin sayisidir. Ancak katilim
motivasyonunun niteliksel yonleri de politik kiiltiir agisindan 6nemlidir. Bu
¢alisma, bir katilm araci olarak Tiirkiye’de kurulan Cumhurbaskanligi
iletisim Merkezi’nin (CIMER) toplumsal anlami iizerine ézgiin bulgular
sunar. Arastirmanin bulgulari, Tiirkiye niifusunun %30’undan fazlasini
olusturan Istanbul, Ankara ve izmir illerinden, internet kullanim verilerinin
dayandigi 16-74 yas grubu dikkate alinarak secilen 400 kisilik bir
ornekleme dayanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yénetisim, Katilim, CIMER, E-devlet.
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Bir Yénetime Katilim Araci Olarak CIMER’in Toplumsal Anlami: Amag, Etkinlik, Giiven

SOCIAL MEANING OF CIMER AS A TOOL OF
PARTICIPATION IN MANAGEMENT: PURPOSE,
EFFECTIVENESS, TRUST

Abstract

The acceptance of a participatory management approach by the society
and the correct, fair and effective use of participation tools is a cultural as
well as a structural issue. In the literature, the most basic indicator of the
development of a culture of participation is the number of people willing
to participate. However, qualitative aspects of participation motivation
are also important for political culture. This study presents original
findings on the social meaning of the Presidential Communication Center
(CIMER) established in Turkey as a participation tool. The findings of the
study are based on a sample of 400 people selected from the provinces of
Istanbul, Ankara and Izmir, which constitute more than 30% of the
Turkish population, taking into account the 16-74 age group on which the
internet usage data is based.

Keywords: Governance, Participation, CIMER, E-government.

1. GiRiS
CIMER’e basvuranlarin ve muhataplara verilen cevaplarin sayisinin her gegen yil

arttig) bilinmektedir (AA, 2019). Niceliksel olarak degerlendirildiginde CIMER’in
yayginlastigl ve toplumsal kesimlerce kabul géren bir iletisim araci haline geldigi
soylenebilirken, niteliksel incelemeler bazi sorunlari gostermektedir. Gliven,
Kutlu ve Demirci’'nin (2019) paylastigl bir 6rnege gore “vatandaslar ve devlet
memurlari, aralarinda yasamis olduklari en kiiciik problemlerde dahi birbirini
CIMER’e sikayet etmekle tehdit etmeye ve kendini temize ¢ikarmanin arayisina
da girmektedirler’. Gercekten de CIMER’in bazi kéti ve yanlis amacgh
kullanimlari birtakim tedbirleri gerektirmistir. Teknik tedbirler bir kenara
birakildiginda, CIMER gibi bir platformun amacina uygun kullanimi igin katilim
kiltirinin gelistirilmesi de bir hedef olmalidir. Bu amacin temel bir bileseni

CIMER’in toplumsal anlaminin dénistirilmesi olmalidir.

Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 16, Sayi: 43, Nisan 2023

661




Mustafa GUNDUZ-Feray ARTAR

Bu ¢alisma, kamu yonetimi anlayisindaki 6nemli degisimlerden hareket ederek

Turkiye’de uygulamaya konulan Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi (CIMER)
hizmetinin toplumsal anlami (zerine &zgiin bulgular sunar. CIMER’in insa
edilmekte olan kurumsal kimligi ile toplumsal anlaminin yapi taslari hakkinda
fikir veren bulgulara gegmeden 6nce katilimci yonetim anlayisinin, teknolojinin
ve CIMER’in gelisiminden s6z edilerek politik kiiltiir ve katihm kiltiir(i kavramlari
Uzerinde durulacaktir. Daha sonra, arastirma yonteminin sunulmasi ile birlikte
bulgular, CIMER’in amaci, etkinligi ve CIMER'e giiven baglaminda

degerlendirilecektir.
1.1. Katilimci Yénetim Anlayisi, Teknoloji ve CIMER’in Geligimi

Klasik donemlerde yasam tarzlarina bagl olarak ortaya ¢ikan toplumsal yapilar
ile onlarin somutlastirdigi biyuak akil olan devlet sistemi ve devlet ile vatandaslar
arasindaki iliski bicimleri modern sireglere gore olduk¢a basitti. Dolayisiyla
toplumlarin ihtiyaglarina cevap vermek, onlari sevk ve idare etmek gliniimiize
gore c¢ok daha belirgin stratejileri gerektirmekteydi. Teknoloji gelistikce
toplumsal yapilar karmasik hale geldi ve devlet sistemi ile onun yénetimi de ¢ok
daha heterojen araglarla kendini tahkim etmek zorunda kaldi. Uzaktan iletisimin
olanaklari arttikca kurumlarda fiziksel belgelere ve klasérlere dayanan yiz yiize
kamu hizmeti arzi devam ederken telefon, faks, e-posta ve internet tabanli diger
iletisim araglarinin kullanimi ve belgelerin dijitallesmesi de yayginlasti. Kamu
kurumuna fiziksel basvuru ile uzaktan basvuru olanaklari bir arada varligini
slrdirurken ikincisinin lehine bir degisim yasanmaktadir. Postmodern siireglerin
Uretimlerinde oldugu gibi postmodern zihniyetler ile toplumsal kurgular da bir
tarafiyla karmasik, oteki tarafiyla esnek yapilar yaratti. Elbette bitliin bu
siireclerde devletler ile vatandaslari arasinda yeni sozlesmeler yapildi, yeni
vatandaslik hukuklari ortaya cikti ve bu da yeni iliski bicimlerini zorladi. iste

yenilenen bu iliski bicimlerinden biri de hi¢ kuskusuz vatandaslarin da yonetimin
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bir pargasi addedilmesi, onlar ile yénetimler arasinda gegmiste oldugundan ¢ok
daha vyakin temasl iliskiler tesis edilmesidir. Ayni toplumsal dontsim
sureglerinin sonucu olarak yoénetim anlayislarinin yerini kademeli olarak

yonetisim anlayislari ald.

Ozetle giinimiiz diinyasinda yasanan toplumsal, siyasal, ekonomik ve teknolojik
gelismeler her alanda yeniligi ve donisiimi zorunlu kilmistir. Kamu Yénetimi de
bu degisim ve donisimlerden etkilenerek yenilenmis ve birey odakl bir
yonetim sekline evrilmistir. Isik’in (2010) ifadesine gore bu degisimde, ozellikle
1980’lerden sonra hiz kazanan, devlete gliven probleminin asilmasi ihtiyaci da
etkili olmustur. Bu baglamda “toplumsal beklentileri karsilamak, hizmetlerin
adalet, esitlik, verimlilik, etkililik ve yansizlik ilkeleri ¢ercevesinde sunulmasini
saglamak ve vatandas-yonetim arasindaki iliskileri daha saglikh bir zemine
oturtmak icin yonetisim kavrami bir ¢6ziim olarak” gorilmektedir (Durkal Eroglu
ve Korkmaz, 2017). Yonetisim anlayisini gelistirmek igin devletler ¢ok sayida

kamu yonetimi reformuna gitmistir (Sahin, 2018).

Bu reformlar toplumsal katlimin payini arttiran yonde gorinmektedir. Bir
yandan “kamu hizmetlerinin gesitliligi, ulasilabilirligi ve etkinligi artirilirken diger
yandan bireylerin yonetime talep, istek, oneri ve sikayetlerini iletme ihtiyacini
karsilayacak iletisim/hak arama mekanizmalarinin olusturulmasina 6nem
verilmistir” (Guler ve Yilmaz, 2019). Boylece vatandas-devlet iliskilerinin
gelistiriimesi, guclendirilmesi ve kamuda ydnetimin daha etkin hale getirilmesi
acisindan 6nemli araglar olusturulmustur (Ates ve Buyruk, 2018). Bu amagla
Tirkiye’de halkin sikayetlerini ve onerilerini ulastirabilecegi bir uygulama olarak
kurulan CIMER ile kisiler kamu ydnetimine dogrudan katilabilmektedir. Bu
katihm, kamu yonetimi uygulamalari ve memurlarin gorevlerini ifa etme
bicimleri hakkinda fikir beyan etme, sikayetlerini dile getirme imkani saglamistir

(Demirci, 2015).
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1.2. Politik Kultiir ve Katilim

Politik kiltur, toplumu olusturan bireylerin hiikiimet, parti, parlamento gibi
politik nesnelere yonelik tutum, anlamlandirma ve egilimleri olarak ifade edilir
(Dalton ve WiIzel, 2014). Tarkiye'deki hakim politik kiltirin tanimlanmasi ve
degisiminin izlenmesi siyaset bilimi ve siyaset tarihi ¢alismalarinin 6nemli bir
konusu olmus, ¢ogu zaman, Turkiye’nin modernlesmesi tartismalarinin bir
pargasi olarak ele alinmistir (Artar, 2021). Kalaycioglu ve Saribay (2009)
tarafindan ifade edildigi (zere modernlesme sirecinin politik alanda sagladigi
en biyik donasiim politik katihmin genislemesidir. “Genisleme” hem daha fazla
insanin katilima istekli olmasini hem de daha fazla katilim aracinin topluma
sunulmus olmasini gerektirir. Katihm firsatlarinin toplumu olusturan bireylere
sunulmus olmasi tek basina yeterli degildir, ayrica politik yasama katilma
firsatinin varligi hakkinda “bilissel bir hazirliga” sahip olmalari da gerekir

(Kalaycioglu ve Saribay, 2009).

Politik kiltirdeki gelismenin Batililasma ideali ile paralel bir istikamete sahip
olmasi Dogu’ya gore Bati’da daha katilimci bir politik kdltliriin hakim oldugu
anlayisina dayanir. Demokratik bir politik kultirin gelismis Bati Ulkelerinde
bulundugu kabulii (Uslu ve Karabay, 2019; Okur Cakici, 2016) daima Dogu ile
Bati arasinda karsilastirmali bir tanimlamayi tetiklemistir. Bu haliyle politik
kiltar, katilima istekli ve oOzglivenli kitlelerin artmasi anlamina gelir. Ancak
katilimin niteligi politik kiltlrin baska bir yoniadir ve bu nedenle “katimin”
toplumsal anlami {izerine disiinmek de faydah olabilir. Yonetime katilmak
istemek olumlu bir politik gdsterge; peki ama ne icin? Bu arastirma, CIMER
Ozelinde, katilim ya da yonetisim kultlrind niteliksel yonden inceleme fikrine

dayanmaktadir.
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2. YONTEM

Toplumsal anlam insalarini inceleyen bir galismada nitel yontem kullanmak
uygun ve yaygindir. Ancak bu c¢alismada CIMER’in toplumsal anlamina iliskin
goris ve duslince bigcimleri medya, sosyal medya ve literatlir incelemesi ile
edinilmis ve soru formunun olusturulmasi igin listelenmistir. Genis kitlelere
ulasma hedefini tasiyan bu calismada s6z konusu goéris ve disitnce ifadeleri
yapilandinimis  bir soru formuna donustirilerek nicel bir arastirma
tasarlanmistir. Bu soru formunun hazirlanmasinda CIMER ile ilgili calismalardan
(Aksan, 2014; Eski, Ozben ve Giinbayi, 2019; Durkal Eroglu ve Korkmaz, 2017;
Glines ve Glinbayi, 2017; Yiksel, 2019; Batal, 2019; Cicekli, 2016; Selvi, Ulucan
ve Cosgun, 2019) faydalanilmistir. Halkin CIMER uygulamasina iliskin
degerlendirmelerini sunmalarina olanak taniyan yapilandiriimis bir soru formu
katilimcilarin sosyo-demografik dzelliklerinin yani sira CIMER’in amaci, etkinligi,
olumlu ve olumsuz &zellikleri hakkindaki gorislerini almayr saglamistir.

Demografik bilgiler nedensel aciklamalar icin imkan saglamaktadir.

Tirkiye genelinde kullanilan CIMER sisteminin degerlendirilmesi igin calisma
alanini sinirlamak gerekir. Uretim, hizmet ve yénetim sektérlerinin yogunlastigi
U¢ metropol politika yonelimli bir arastirma igin uygun érneklemi daraltiimis bir
alandan saglamaya imkan verir. Arastirmanin kapsamini istanbul, Ankara ve
izmir illerinde ikamet edenler olusturur. Daraltilmis bu alan Tiirkiye niifusunun
%30’undan fazlasini olusturmaktadir. Nifus icindeki yas dagilimina iliskin bir
sinirlama belirlemek icin internet kullanim verilerinin dayandigi 16-74 yas grubu
dikkate alinmigtir. Turkiye toplam niifusunun yaklasik %70’ini olusturan grup (g
blyik kentin niifusuna uygulandiginda c¢alismanin evreni 17 buguk milyon
olarak belirlenmis olur. Bu evren iginden %95 giliven seviyesi ve %5 hata payi ile
belirlenen 6rneklem sayisi 400’diir. Bu arastirmanin 6zgiin verileri, istanbul,

Ankara ve izmir'de ikamet eden, 16-74 yas grubu 400 kisiye 2020 yilinda
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uygulanan yapilandiriimis soru formlarina dayanmaktadir. Orneklemin

ozelliklerini sunmakta fayda vardir.

Katimcilarin %42,5’i istanbul ilinde, %32,5’i Ankara ilinde, %25’i ise izmir ilinde

ikamet etmektedir (Bkz. Tablo 1).

Tablo 1 Orneklemin ikamet edilen illere gore dagilimi

il N %
istanbul 170 42,5
Ankara 130 32,5
izmir 100 25
Toplam 400 100

Orneklemin %32,8’ini kadinlar olustururken; %28,8’ini 25-34 yas grubu,
%22,3'linli 35-44 yas grubu, %3’linli ise 65+ yas Ustl grup olusturmaktadir (Bkz.
Tablo 2).

Tablo 2 Yas dagilimi

Yas aralig N %
15-24 65 16,3
25-34 115 28,8
35-44 89 22,3
45-54 78 19,5
55-64 41 10,3
65-74 12 3,0
Toplam 400 100,0

Calisma durumuna gore katihmcilar; Gcretli ¢alisanlar, isyeri ve serbest meslek
sahipleri, calismayan ve inaktif gruplar olarak Ozetlenebilir. Boylece cretli

¢alisanlar 6rneklemin %43,5’ini, isyeri ve serbest meslek sahipleri %28,8’ini,
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GCalismayanlar %13,3'Unl ve aktif olmayan gruplar %14,5’ini olusturur (Bkz.

Tablo 3).

Tablo 3 Orneklemin ¢alisma durumuna gére dagilimi

Cahsma durumu N %
Aktif olmayan gruplar (Ogrenci ve emekli) 58 14,5
Calismayan gruplar (issiz ve ev kadinlari) 53 13,3
Ucretli calisan gruplar (Kamuda ve 6zel sektdrde) 174 43,5
isyeri ve serbest meslek sahipleri 115 28,8
Toplam 400 100,0

400 katihmcinin egitim durumlarina bakildiginda bir kisinin egitim almadig
(%0,3), %19,5’lik bir kesimin ilkdgretim mezunu oldugu, %48,3’lik genis bir

kesimin ise lise mezunu oldugu goériilmustur (Bkz. Tablo 4).

Tablo 4 Orneklemin egitim seviyesine gére dagilimi

Egitim N %
Egitim gdrmemis 1 ,3
ilkégretim mezunu 78 19,5
Lise mezunu 193 48,3
Universite 6grencisi 29 7,3
Universite mezunu 99 24,8
Toplam 400 100,0

Anket calismasinda katilimcilara yéneltilen “CIMER’e hi¢ basvurdunuz mu?”
sorusuna karsilik olarak %90 oraninda “hayir, hi¢” cevabi alinmistir.
Yanitlayicilarin %5,3’(i ise CIMER’e bir kez bagvurdugunu beyan etmistir. Birkag
kere basvuranlarin orani ise %4,8'dir (Bkz. Tablo 5). Ancak CIMER deneyimine
sahip olmayan kisiler de CIMER uygulamasini bilmekte ve hakkinda fikir beyan

edebilmektedir.

Tablo 5 Orneklemin CIMER deneyimi yoniinden dagilimi

CiIMER’e Basvuru N %
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Hayir, hig 360 90,0
Bir kez 21 5,3
Birkag kere 19 4,7
Toplam 400 100,0

3. BULGULAR VE TARTISMA

Katiimcilara CIMER’in temel amaci, etkinligi, olumlu ve olumsuz yénleri ile ilgili
sorular yoneltilmistir. Bu sorular literatiirde tartisilan konulari igerir. Bu
bolimde (1) Amag, (2) Etkinlik ve (3) Sorunlar baslklari altinda s6z konusu

sorulara verilen yanitlara iliskin analiz ve degerlendirmeler sunulacaktir.

3.1. CIMER’in Amaci

Katimcilara CIMER’in en 6nemli amacina iliskin fikirleri sorulmustur. Buna gore
drneklemin %58,3’t “vatandasin sorunlarinin ¢éziilmesinin” CIMER’in éncelikli
amaci oldugunu dislinmektedir. “Halkin  katihminin saglanmasi ve kamu
hizmetini iyilestirmek” amacini birinci sirada gorenler &rneklemin %25’ini
olustururken “Kamu hizmetlerinin yukaridan yénetilmesi ile disiplini saglamak”
orneklemin %16,3’U0 tarafindan CIMER’in en o6nemli amaci olarak kabul

edilmistir (Bkz. Tablo 6).

Tablo 6 CIMER'in en 6nemli amaci yoniinden 6rneklemin dagilimi

CIMER’in en 6nemli amaci N %
Vatandasin sorunlarini g6zmek 233 58,3
Halkin katilimi ile kamu hizmetlerini iyilestirmek 100 25
Kamu hizmetlerinin yukaridan yonetilmesi ile disiplini 65 16,3
saglamak

Diger 2 0,5
Toplam 400 100
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CIMER’in amaglarina iliskin yanitlarinin illere gére dagilimina bakildiginda
istanbullularin %70’e yakininin Ankara ve izmir katilimcilarinin ise yaklasik
%50’sinin  CIMER’in temel amacini vatandasin sorunlarini ¢ézmek olarak
gordigl anlasiimaktadir. “Kamu hizmetlerinin yukaridan yonetilmesi ile disiplini
saglamak” segenegini CIMER’in en ®&nemli amaci olarak gérenler, istanbul
katihmcilarinin =~ %16,60'1  Ankara katiimcilarinin =~ %13,80’i iken  izmir

katilimcilarinin ylizde yirmisine yakinidir (Bkz. Tablo 7).

Tablo 7 CIMER’in en 6nemli amacina iligkin goriislerin illere gére dagilimi

CIMER’in en 6nemli amaci istanbul Ankara izmir Toplam
Vatandasin N 116 67 50 233
sorunlarini g6zmek

% 68,60% 51,50% 50,50% 58,50%
Halkin katihmi ile N 25 45 30 100
kamu hizmetlerini
iyilestirmek % 14,80% 34,60% 30,30% 25,10%
Kamu hizmetlerinin N 28 18 19 65
yukaridan yonetilmesi
ile disiplini saglamak

% 16,60% 13,80% 19,20% 16,30%
Toplam N 169 130 99 398

% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

CIMER’in amacina iliskin yanitlarda kadinlar ve erkekler agisindan anlamli bir
farklilk goérilmemistir. Yas gruplarina gére CIMER’in en temel amaci nedir
sorusuna verilen yanitlara bakildiginda 65-74 yas grubunun %83,30 oraninda,
s6z konusu hizmetin vatandasin sorunlarini ¢ézmek igin yapildigini diisiinlirken
15-24 yas grubunun %66,20’sinin ayni disiinceye sahip oldugu goérilmustir. Ara
yas gruplarinda bu yanitin orani —yine en fazla verilen yanit olmasina karsin-

gorece azalir. CIMER’in en 6nemli amacini “kamu hizmetlerinin yukaridan
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yonetilmesi ile disiplini saglamak” olarak gorenler her yas grubundan %20’nin

altinda iken 45-54 yas grubunda %27,30’dur.

CIMER’in en énemli amacina iliskin fikirler ile egitim seviyesi arasinda anlamli bir
iliski oldugu tespit edilmistir (Chi square X = 17,203, sd = 4, p = 0,002). Tablo
8’de goriilecegi lizere vatandasin sorunlarini ¢gézmeyi CIMER’in en énemli amaci
olarak gérenlerin orani egitim seviyesi arttik¢ca diser. Temel egitim seviyesinde
%65,80 olan oran Universite mezunlarinda %41,80’dir. Yurttaslk haklarina ve
aktif vatandas olmaya vurgu yapan “Halkin katihmi ile kamu hizmetlerini
iyilestirmek” ise egitim seviyesi ile artan bir yanit olarak karsimiza ¢ikar. Temel
egitim seviyesinde boyle dislnenlerin orani %16,50 iken Lise mezunlarinda
oran %22,60'a, Universite mezunlarinda ise %37,80’e gikar. “Kamu hizmetlerinin
yukaridan yonetilmesi ile disiplini saglamak” fikrini CIMER’in en &nemli amaci
olarak gorenler arasinda egitim seviyesi bakimindan dizenli bir dagihm yoktur
ancak gruplar icinde en yiksek oranda bu yaniti verenler liniversite mezunlari

olmustur (Bkz. Tablo 8).

Tablo 8 CIMER'in en 6nemli amaci ile egitim seviyesi arasindaki iligki

CiMER’in en 6nemli amaci Temel Lise Universite Toplam
egitim mezunu mezunu

Vatandasin sorunlarini N 52 140 41 233
cozmek % 65,80%  63,30%  41,80% 58,50%
Halkin katilimi ile kamu N 13 50 37 100
hizmetlerini iyilestirmek % 16,50% 22,60% 37.80% 25,10%
Kamu hizmetlerinin N 14 31 20 65
yukaridan yonetilmesi ile
disiplini saglamak

% 17,70% 14,00% 20,40% 16,30%
Toplam N 79 221 98 398

% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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CIMER’in en dnemli amacina iliskin fikirler ile calisma durumu arasinda anlamli
bir iliski tespit edilmistir (Chi square X = 19,969, sd = 6, p = ,003). Tablo 9'de
gorulecegi Uzere ekonomik olarak aktif olmayan gruplar %74,10 oraninda
vatandasin sorunlarini ¢ézmeyi CIMER’in en 6nemli amaci olarak gérmektedir.
Diger galisma durumlari icin de en ¢ok tercih edilen yanit bu olsa da goreli
olarak daha disiik oranlarda verilmis bir cevap oldugu sdylenebilir. Bu yaniti en
az tercih edenler lcretli galisanlar olmustur. Diger gruplar halkin katilimini
saglama ve hizmetlerin iyilestiriimesi secenegini esit oranlarda tercih ederken
Ucretli gruplar burada da diger gruplardan ayrilir. Yurttashk haklarina ve aktif
vatandas olmaya vurgu yapan “Halkin katihmi ile kamu hizmetlerini iyilestirmek”
yaniti Ucretli calisanlarin %33,90'1 icin CIMER’in en &nemli amaci olmustur.
“Kamu hizmetlerinin yukaridan yoénetilmesi ile disiplini saglamak” yaniti
ekonomik olarak aktif olmayan gruplar icin oldukca uzak bir secenek iken
calismayanlar ve isyeri/serbest meslek sahipleri bu yaniti %20’nin Gzerinde
dnemli gérmistir. Ucretli calisanlar ise bu secenegi sadece %14,40 oraninda

tercih etmistir (Bkz. Tablo 9).

Tablo 9 CIMER'in en 6nemli amaci ile calisma durumu arasindaki iliski

CIMER’in en Aktif Calismaya  Ucretlicalisan  isyerive Topla
onemli amaci olmayan n gruplar gruplar serbest m
gruplar (issizve ev  (Kamuda ve meslek
(Ogrencive  kadini) Ozel sektérde)  sahipleri
emekli)
Vatandasin N 43 31 90 69 233
sorunlarini
¢6zmek
% 74,10% 58,50% 51,70% 61,10% 58,50
%
Halkin N 11 10 59 20 100
katihmuile  ~o, ™79 509 18,90%  33,90% 17,70% 25,10
kamu %
. .. °
hizmetlerini
iyilestirmek
Kamu N 4 12 25 24 65
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hizmetlerini % 6,90% 22,60% 14,40% 21,20% 16,30

n yukaridan %

yonetilmesi

ile disiplini

saglamak

Toplam N 58 53 174 113 398
% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,0

0%

3.2. CIMER'in Etkinligi

CIMER’in etkinligi ve basarisi ile ilgili gérisleri 6grenilmek istenen katilimcilara
birtakim ifadeler verilmis ve bunlara katilma derecelerini belirtmeleri
istenmistir. CIMER’in etkili ve basarili oldugunu anlatan ifadeler yiiksek oranda
kabul edilmis gériinmektedir. CIMER’in vatandaslarin sorunlarinin ¢éziimiinde
dnemli bir yenilik oldugunu diisiinenler “CIMER sayesinde vatandasin sorunlari
¢ozlilmeye basladl” ifadesine %62,8 oraninda katildiklarini ifade etmistir.
Orneklemin %29,3’ii bu konuda bir egilim belirtemezken 32 kisi sdz konusu

ifadeye katilmadiklarini beyan etmistir (Bkz. Tablo 10).

Bu yeniligin hizmet kalitesi Gizerinde olumlu bir etki yarattigi fikri de yuksek
oranda kabul gdrmiistiir. Yalnizca 25 kisi CIMER sayesinde kamu hizmetinin
sunulmasinda bir iyilesme yasandigi fikrine katilmadigini beyan etmistir. “CIMER
sayesinde vatandasa yoOnelik hizmetlerde gelisme ve iyilesme oldu, hizmet
kalitesi artt1” ifadesi 6rneklemin %68,3’l tarafindan kabul edilirken %25,5 bu

konuda olumlu ya da olumsuz bir fikir beyan etmemistir (Bkz. Tablo 10).

Hizmet arzinda yasanan s6z konusu degisim, aksakliklarin merkezden ¢oziilmeye
baslanmasi ile ilgili olumlu algiy1 géstermektedir. Clinkl katilimcilar sorunlarin
ilgili kurumlar Gzerinden ¢6ziilecegine inanmamaktadir. Bu anlayis, gegmis kamu
hizmeti deneyimleri ile ilgili goérinmektedir. “Kurumlarin kendilerine

basvurdugumuzda CIMER kadar iyi sonug alamayiz” ifadesi érneklemin %61,3’l
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tarafindan kabul goérmustir. Yanitlayicilarin = %31'i bu konuda gorus

bildiremezken %7,8 olumsuz goris bildirmistir (Bkz. Tablo 10).

Tablo 10 CIMER’in etkinligine iliskin olumlu degerlendirmelerin dagilimi

ifade Tamam Katil  Kismen Pek Hig Topl
en iyor  katihyor/k  katilmiy  katilm am
katiyor  um ararsiz orum Ilyoru
um m
CIMER sayesinde N 87 164 117 22 10 400
vatandasin
sorunlari -
cozilmeye basladi % 21,8 41 29,3 5,5 2,5 100
CIMER sayesinde N 89 184 102 17 8 400
vatandasa yonelik
hizmetlerde
gelisme ve iyilesme % 223 46 25,5 43 2 100
oldu, hizmet
kalitesi artti
Kurumlarin N 76 169 124 24 7 400
kendilerine
basvurdugumuzda
% 19 42,3 31 6 1,8 100

CIMER kadar iyi
sonug alamayiz

CIMER’in kamu hizmetine ulasma konusunda sagladigi avantajlar onun etkili ve
basarili bulunmasini saglarken katilimcilarin 6znel ifadeleri ve duygu durumlari
Gzerinde de olumlu etkiler birakmistir. Bilgi ile duygular arasindaki iliski tek
yonll degildir; duygular da bilgiyi yorumlama Uzerinde etkilidir. Bu nedenle
CIMER’in etkinligi Uzerine yapilan degerlendirmeler, hiikiimetin genel
politikalari hakkindaki gorislerle paralellik sergilemektedir. Ancak anket
sonuglarinda karsilasilan yiksek oranlar, hikimetin tim politikalarini
desteklemeyenlerin de CIMER uygulamasi hakkinda olumlu gériis bildirebildigini

gostermistir.
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CIMER’in etkinligi tizerine sunulan gérisler ile karsilikli etkilesim halinde olan
oznel ifadeler toplum huzuru, umut, devletle biitinlesme ve Cumhurbaskanina
yakinlasma (zerinedir. Orneklemin vyaridan biraz fazlasi (%52,5) CIMER
sayesinde toplum huzurunun arttigini disinirken %37,3’lik bir kesim bu
konuda fikir beyan edememektedir. Ankete katilan 29 kisi ise bu fikre pek
katilmadigini ya da hic katilmadigini séylemistir. Orneklemin %64,3’(i CIMER’in
topluma umut verdigini ifade ederken %7,3’(i “CIMER vatandaslara umut veren
bir kurumdur” ifadesine katilmadigini beyan etmistir. 114 kisi ise bu konuda

olumlu ya da olumsuz bir géris sunamamistir (Bkz. Tablo 11).

CIMER’in vatandas ile devlet arasindaki mesafeyi azalttigi fikri de yiiksek kabul
géren bir fikirdir. Orneklemin %70’e yakini bdyle disiiniirken %7,3’'i bu
disiinceye karsidir. %25,3’lik bir kesimin ise bu konuda kararsiz kaldig ya da bir
fikre  sahip olmadigi  gorilar. Vatandasin  sorunlarinin  dogrudan
Cumhurbaskanina iletildigi duslincesi (ya da duygusu) da %64,6 oraninda kabul
gormistir. Bu konuda kararsiz olan ya da bilgi sahibi olmadigini belirtenlerin
orani %27’dir. %8,5'lik bir kesim ise “CIMER halkin sorun ve énerilerini dogrudan
Cumhurbagkanina iletme imkani verdi” dislincesine katilmadigini beyan

etmistir (Bkz. Tablo 11).

Tablo 11 Duygu ifadelerinin dagilimi

ifade Tamamen Katili  Kismen Pek Hig Topl
katiyoru  yoru  katihyor/k  katilmi  katilmi  am
m m ararsiz yorum  yorum

CiIMER sayesinde N 90 132 149 14 15 400

toplum huzuruarttr  — ™57 33 37,3 35 3,8 100

CIMER vatandaslara N 89 168 114 17 12 400

umut veren bir % 22,3 2 285 43 3 100

kurumdur

CiMER vatandas ile N 80 190 101 17 12 400

devlet arasindaki % 20 47,5 253 4,3 3 100

mesafeyi azaltmigtir

CiMER halkin sorun N 79 179 108 24 10 400
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ve Onerilerini % 19,8 44,8 27 6 2,5 100
dogrudan

Cumhurbaskanina

iletme imkani verdi

Anket calismasinda katiimcilara yalnizca CIMER ile ilgili olumlu ifadeler
sunulmamistir. Kontrol sorulari da benzer egilimleri géstermistir. “CIMER
basarili bir uygulama degildir” ifadesi %7,8 oraninda kabul gorirken 6rneklemin
%80’e yakini bu ifadeyi kabul etmedigini beyan etmistir. Bu soruda kararsizhk
ifade edenlerin orani dncekilere gore daha az olarak %13,5’te kalmistir. Ancak
CIMER’in halkin énerilerini dikkate almadig1 yéniindeki ifadede kararsizlarin/fikir
sahibi olmayanlarin orani %19,8’e vyiikselir. Bunun nedeni dogrudan CIMER
uygulamasini kullanmamis olmalari ile ilgili goriilebilir. “CIMER sorunlarimizin
¢ozlilmesini ve onerilerimizin dikkate alinmasini saglayamamaktadir” 33 Kkisi
tarafindan yani %8,3 oraninda kabul edilmistir (Bkz. Tablo 12). Bu oran onceki
sorular ile karsilastirildiginda CIMER’in etkinligini kabul eden ancak yeterince

katilimci bulmayan kuglk bir miktarin var oldugunu soyler.

“CIMER yerine her kurumun kendisine sikdyet ve onerilerimizi sunmaliyiz”
ifadesi orneklemin %10’u tarafindan kabul edilmistir (Bkz. Tablo 12). Bu,
“Kurumlarin kendilerine basvurdugumuzda CIMER kadar iyi sonu¢ alamayiz”
diyenlerin oranindan (%7,8) biraz daha fazladir (Bkz. Tablo 10). Bu kigik
degisim kamu kurumlari ile dogrudan iletisimin etkili olmadigini ancak gelismesi
gerektigini dlstnenlerin egilimini godstermektedir. Vatandasin sikayet ve
onerilerinin dogrudan kurumlarin kendisine iletilmesi fikrine 6rneklemin
%63,6’s1 katilmaz ve merkezden yonetilmesinden yana oldugunu gosterir.
Bunun disinda kamu hizmeti ile ilgili sorunlar icin idare mahkemesine
basvurmayi CIMER’e basvurmaktan daha dogru bulanlarin orani %9,3 iken bu

fikre  katilmadigini  ifade edenler oOrneklemin  %70’inden  fazlasini
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olusturmaktadir. 77 kisi ise (%19,3) bu konuda goris beyan edememistir (Bkz.
Tablo 12).

Tablo 12 CIMER’in etkinligine iliskin olumsuz degerlendirmelerin dagilimi

ifade Tamam Katil  Kismen Pek Hig Topla
en iyor  katihyor  katiim  katlm m
katiyor ~ um /kararsiz  1yoru Ilyoru
um m m
CiMER basaril bir N 13 18 54 175 140 400
uygulama degildir % 33 45 135 438 35 100
CIMER sorunlarimizin = N 10 23 79 159 129 400
¢oziilmesinive % 2,5 58 19,8 39,8 323 100
Onerilerimizin dikkate
alinmasini
saglayamamaktadir
CIMER yerine her N 12 28 106 101 153 400
kurumun kendisine  —o, ™3 7 26,5 253 383 100
sikayet ve
Onerilerimizi
sunmaliyiz
CiMER yerine idari N 13 24 77 145 141 400
mahkemeye % 3,3 6 19,3 363 353 100
basvurmayi tercih
ederim

Orneklerimin biyiik béliminin CIMER’in etkinligi ile ilgili olumlu gérislere
sahip oldugu dikkati cekmektedir. Bu nedenle dikkat edilmesi gereken noktalar
icin nlianslara bakilmasi gerekir. Etkinlige iliskin bazi ifadelere verilen yanitlarin
ortalamalarina bakildiginda 6rneklem tarafindan en fazla kabul géren ifadenin
“CIMER sayesinde vatandasa ydnelik hizmetlerde gelisme ve iyilesme oldu,
hizmet kalitesi artti” en fazla reddedilen ifadenin ise “CIMER basarili bir

uygulama degildir” oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 12).

Katilimcilarin ¢ogu tarafindan kabul goren olumlu ifadeler arasinda gérece daha

az kabul géren “Kurumlarin kendilerine basvurdugumuzda CIMER kadar iyi
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sonug¢ alamayiz” olmustur. Bu konuda daha fazla kisinin kararsiz kaldig
disindlmelidir. Katihmcilarin geneli tarafindan reddedilen ifadelerden gérece
en az reddedilen ise “CIMER vyerine her kurumun kendisine sikdyet ve
Onerilerimizi sunmaliyiz” olmustur. Yine katiimcilarin gérece daha fazlasinin bu
konuda kararsiz kaldig1 dastinllebilir (Bkz. Tablo 13). Her iki ifadenin de ortak
yoni kamu hizmeti ile ilgili talep ve sikdyetlerin merkezde toplanmasi, yerinden
yonetilmemesi konusuna sliphe ile bakan kisilerin az da olsa bulundugunu

gosteriyor olmalaridir.

Tablo 13 CIMER’in etkinligi ile ilgili yanitlarin ortalama degerleri

ifade N Tamam Hig Ortalama  Standart
en katilmiyo Sapma
katiyo  rum
rum

CiIMER sayesinde 400 1 5 2,26 0,943

vatandasin sorunlari
¢Ozilmeye basladi

CiIMER sayesinde 400 1 5 2,18 0,893
vatandasa yonelik

hizmetlerde gelisme ve

iyilesme oldu, hizmet

kalitesi artt

Kurumlarin kendilerine 400 1 5 2,29 0,902
basvurdugumuzda CIMER
kadar iyi sonug alamayiz

CIMER basaril bir 400 1 5 4,03 0,979
uygulama degildir
CiMER sorunlarimizin 400 1 5 3,94 0,987

¢ozllmesini ve
Onerilerimizin dikkate
alinmasini
saglayamamaktadir

CIMER yerine her kurumun 400 1 5 3,89 1,09
kendisine sikayet ve
onerilerimizi sunmaliyiz

CiMER yerine idari 400 1 5 3,94 1,038
mahkemeye basvurmayi
tercih ederim
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Katihmcilara verdikleri yanitlar cergevesinde (6znel duygu ifadeleri harig)
CIMER’i etkin bulma seviyelerini ifade eden “Etkinlik Puani” verilmistir. Tablo
12’deki ifadeleri CIMER’i olumlar sekilde yanitlamis olanlar yiiksek, CIMER’i
elestirir sekilde yanitlamis olanlar diisik Etkinlik Puanina sahip olmustur.
Yapilan ANOVA testleri, Etkinlik Puani ile egitim seviyesi, ikamet edilen il, CIMER
deneyimi ve cinsiyet arasinda anlamli iliskinin varligini ortaya koyarken, ¢alisma

durumlari ve yas arasinda anlamli iliski olmadigini gostermistir (Bkz. Tablo 14).

Tablo 14 “Etkinlik Puani” bagimsiz degiskeni iizerine Lineer Regrasyon Anova testleri

ikamet edilen il F(1,398)=15,672 p =,000
Cinsiyet F (1, 398) = 4,038 p =,045
Yas F(1,398)=0,326 p =,568
Cahsma durumu F(1,398)=0,216 p=,643
Egitim durumu F(1,398) = 25,331 p =,000
CIMER basvurusu yapmis olma durumu F (1, 398) =9,803 p =,002

3.3. CIMER’e Giiven

Literatiirde CIMER ile ilgili olarak dile getirilen sorunlar teknik ve sistemsel
olabilmektedir. Ancak bu ¢alismanin konusu daha ¢ok insan faktori ile ilgili olan
sorun kaynaklaridir. CIMER ici ve disi kamu personeli ile kullanici vatandaslar ile
ilgili sorunlar konusunda bazi ifadelerle karsi karsiya birakilan yanitlayicilara bu
ifadelere katilma dereceleri sorulmustur. Tablo 15teki iki ifade CIMER
personeline giiven konusundadir. Orneklemin %55,8’i CIMER calisanlarina
glivendigini ifade ederken %35,5’i bu konuda olumlu ya da olumsuz bir fikir
beyan edememistir. Orneklemin %8,8’i ise béyle bir giiven duygusuna sahip
olmadigini beyan etmistir. Konu CIMER yetkililerine kisisel olarak degil de
uzmanlklari bakimindan glivenmek oldugunda kararsizlarin orani biraz artar

(%37,5), giiven duyanlarin orani bir miktar geriler (%54,1) (Bkz. Tablo 15).

Tablo 15 CIMER calisanlarina giiven ifadelerinin dagilimi
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ifade Tamam  Katily  Kismen Pek Hig Toplam
en orum  katiiyor/k  katilmiy  katilmiy
katiliyo ararsiz orum orum
rum
CIMER N 73 150 142 24 11 400
calisanlarina o 03 375 355 6 2,8 100
gliveniyorum
CIMER N 61 155 150 27 7 400
calisanlarinin - =™ o3 388 375 6,8 18 100
islerinin
uzmani
oldugunu
distiniiyorum

CIMER c¢alisanlarina giliveniyorum ifadesinin iller bazindaki dagilimina
bakildiginda benzerlikler goruldigi halde anlamli bir farktan da s6z edilebilir (X
= 10,214, sd = 4, p = 0,037). Tum illerdeki anket yanitlayicilari bliyik oranda
“CIMER galisanlarina giiveniyorum” ifadesine katildigini belirtmistir ancak bu
oran izmir'de (%52) Ankara (%56,20) ve istanbul’a (%57,60) gore nispeten daha
diisiiktiir (Bkz. Tablo 16). ifadeye katilma durumu ile cinsiyet degiskeni ve yas

gruplari arasinda ise anlaml bir iliski gérilmemistir.

Tablo 16 “CiMER galisanlarina giiveniyorum” ifadesinin ikamet yerine gore dagilimi

CIMER istanbul Ankara izmir Toplam
galisanlarina
glveniyorum
Katilmiyor N 7 18 10 35

% 4,10% 13,80% 10,00% 8,80%
Ne N 65 39 38 142
katiyor g/ 38,20% 30,00% 38,00% 35,50%
ne
katilmiyor
Katiliyor N 98 73 52 223

% 57,60% 56,20% 52,00% 55,80%
Toplam N 170 130 100 400

% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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CIMER personeline giiven ifadesine verilen yanitlar bakimindan ¢alisma gruplari
arasinda da anlaml bir fark gézlemlenmemistir. Ancak egitim durumu ile gliven
duygusu arasinda bir iliski dikkati ¢eker (X = 21,751, sd = 4, p = 0,000). Buna
gore, egitim seviyesi arttikca “CIMER c¢alisanlarina giiveniyorum” ifadesine
elestirel yaklasma orani artar. Universite mezunlarinin  %18,20’si, Lise
mezunlarinin %6,30’u, Temel egitim seviyesindekilerin ise yalnizca %3,80’i bu
ifadeye katilmadigini belirtmistir. Duslk egitim seviyesinden katilimcilar %44,30
oraninda bir gorus bildiremediklerini ifade etmistir. Lise mezunlarinin %62,60
gibi biyik bir bdlimii CIMER calisanlarina giivendigini belirtirken bu yanit daha
disiik egitim seviyesinde %51,90, daha yiksek seviyede ise %43,40’a duser (Bkz.
Tablo 17).

Tablo 17 “CIMER ¢alisanlarina giiveniyorum” ifadesinin egitim seviyesine gore dagilimi

CIMER galisanlarina Temel Lise Universite Toplam
glveniyorum egitim mezunu  mezunu
seviyesi

Katilmiyor N 3 14 18 35

% 3,80% 6,30% 18,20% 8,80%
Ne katiliyor ne katilmiyor N 35 69 38 142

% 44,30% 31,10% 38,40% 35,50%
Katiliyor N 41 139 43 223

% 51,90% 62,60%  43,40% 55,80%
Toplam N 79 222 99 400

% 100,00% 100,00 100,00% 100,00%

%

CIMER calisanlarina giiven konusundaki géris ile anlamli iliski kesfedilen bir
baska degisken ise CIMER deneyimine sahip olma durumudur (X = 26,586, sd =
4, p = 0,000). Buna daha 6nce CIMER uygulamasini hi¢ kullanmamis olanlar
“CIMER calisanlarina giiveniyorum” ifadesine yiiksek oranda katilim gdsterirken

(%58,10) CIMER basvurusuna sahip olanlarda, 6zellikle de birden gok kere
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kullanmis olanlarda bu oran %31,60’a dismistiir. Ayni sekilde, CIMER’i hig
kullanmamis olanlarin yalnizca %6,4’t glven ifadesine olumlu yanit
vermemisken bu oran bir basvuruya sahip olanlarda %28,6'ya, birden fazla
basvuruya sahiplerde %31,6’'ya kadar cikar (Bkz. Tablo 18). Bu durum CIMER
deneyiminin personele given konusunda olumlu bir etki yaratmadigini

gostermektedir.

Tablo 18 “CiMER ¢alisanlarina giiveniyorum” ifadesinin CIMER deneyimine sahip olma

durumuna gore dagilimi

CIMER ¢alisanlarina Hayir, hig Bir kez Birkag kere Toplam
guveniyorum
Katilmiyor N 23 6 6 35

% 6,40% 28,60% 31,60% 8,80%
Ne katiliyor ne N 128 7 7 142
katilmiyor % 35,60% 33,30% 36,80% 35,50%
Katiliyor N 209 8 6 223

% 58,10% 38,10% 31,60% 55,80%
Toplam N 360 21 19 400

% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Bilindigi gibi, diger kurumlarca saglanan kamu hizmetleri CIMER basvuru
konularinin basinda gelir. Bu nedenle, literatliirde de rastlandigl (zere,
vatandaslarin CIMER basvurularinin kamu personeli ve hizmet akisi lizerinde de
belli bir etkiye sahip oldugu iddiasi mevcuttur. Anket katihmcilarinin CIMER
sikayetlerinin ¢alisanlar ve hizmet lizerinde olumsuz etkiler yaratip yaratmadigi
konusundaki goérisleri de alinmaya calisildi. “CIMER sikayetleri calisanlarin
motivasyonunu dislrur” ifadesi orneklemin sadece 8,8’i tarafindan kabul
goriirken “CIMER talepleri kamu hizmetinde aksamalara neden olur” ifadesi
%9,5’lik bir grup tarafindan uygun bir ifade olarak gériilmistir. Kararsiz kalan ya

da fikir beyan edemeyenler CIMER calisanlarina giiven konusunda oldugu kadar
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yuksek oranda degildi. Onun yerine drneklemin buytk kismi, %71’i ¢calisanlarin
motivasyonlari Gzerindeki olumsuz etkiyi, %80’e yakini kamu hizmeti tizerindeki

aksatici etkiyi reddetti (Bkz. Tablo 19).

Tablo 19 CIMER’in ¢alisanlar ve kamu hizmetleri {izerindeki olumsuz etkileri

ifade Tamamen  Katily  Kismen Pek Hig Topla
katihyoru orum katiliyor/kar  katilm  katilmiy m
m arsiz Iyoru orum
m
CiMER N 14 21 81 128 156 400
sikayetleri % 3,5 5,3 20,3 32 39 100
calisanlarin
motivasyonu
nu disurir
CiMER N 10 28 44 178 140 400
talepleri % 25 7 11 445 35 100
kamu
hizmetinde
aksamalara
neden olur

CIMER sikayetlerinin calisanlarin motivasyonunu diisiirdigi yéniindeki ifade
farkh illerde ikamet edenlerce ya da farkli yas gruplarinca farkli sekillerde
karsilanmadi. Ancak cinsiyet yonidnden anlamli bir farktan s6z etmek
mimkiindir (X = 8,632, sd= 2, p = 0,013). Buna gére CIMER sikdyetlerinin
¢alisanlarin motivasyonunu duslirdiigti yonindeki ifade erkeklerin %74,5’i
tarafindan reddedilirken kadinlarin %61,8’i tarafindan reddedilmistir. Kadinlar
erkeklerden daha yiiksek oranda kararsizlik bildirmis (%25,2) veya ifadenin
dogru oldugunu diisinmistiir (%13) (Bkz. Tablo 20). “CIMER talepleri kamu
hizmetinde aksamalara neden olur” ifadesi ise ne ikamet edilen il ne yas ne de

cinsiyet bazinda farkh yaklasimlar dogurmustur.
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Tablo 20 “CiMER sikayetleri ¢alisanlarin motivasyonunu diisiiriir” ifadesinin cinsiyete

gore dagilimi

CiMER sikayetleri ¢alisanlarin Kadin Erkek Toplam
motivasyonunu diisurir
Katilmiyor N 81 203 284

% 61,80% 75,50% 71,00%
Ne katiliyor ne katilmiyor N 33 48 81

% 25,20% 17,80% 20,20%
Katilyor N 17 18 35

% 13,00% 6,70% 8,80%
Toplam N 131 269 400

% 100,00% 100,00% 100,00%

“CIMER sikayetleri calisanlarin motivasyonunu disiriir” ifadesi farkli calisma
durumundaki bireylerce de anlamh farklar ortaya c¢ikacak sekilde
karsilanmamistir. Ancak yanitlayicilarin = egitim seviyesi, CIMER’in  kamu
¢alisanlarinin motivasyonu lizerindeki olumsuz etkileri konusundaki gorislerde
anlamh farklar yaratabilmektedir (X = 23,514, sd = 4, P = 0,000). Disuk egitim
seviyesinde bu goris ylksek oranda reddedilirken (%74,7) olumlu ya da
olumsuz bir goris belirtemeyenler grubun %20,3’Gnl olusturmustur. Lise
mezunlari ise ifadeyi daha yilksek oranda reddederken (%77,9) daha dusiik
oranda goris bildirememe halinde olmustur (%15,3). Lise mezunlari kararsiz
kalmamis ve CIMER sikayetleri nedeniyle kamu ya da 6zel sektdr calisanlarinin
(sikayetin konusu olan kisilerin) motivasyonlarinin distigiine inandigini ifade
etmistir. Universite mezunlari ise daha diisiik bir oranda bu ifadeyi reddetmis
(%52,5) ve daha yiiksek oranda arada kalmistir (%31,3). Temel egitim
seviyesindekilerin %5,1’i, Lise mezunlarinin ise %6,8’'i CIMER sikayetlerinin
calisanlarin motivasyonunu disiirdiigiine inanirken Universite mezunlarinda bu

oran %16,2’ye ¢ikmaktadir (Bkz. Tablo 21).
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Tablo 21 “CiMER sikayetleri ¢alisanlarin motivasyonunu diisiiriir” ifadesinin egitim

seviyesine gore dagihimi

CiMER sikayetleri ¢alisanlarin Temel Lise Universite  Toplam
motivasyonunu disurir egitim mezunu mezunu
Katilmiyor N 59 173 52 284

% 74,70% 77,90% 52,50% 71,00%
Ne katiliyor ne N 16 34 31 81
katilmiyor %  20,30% 1530%  31,30%  20,20%
Katilyor N 4 15 16 35

% 5,10% 6,80% 16,20% 8,80%
Toplam N 79 222 99 400

% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

“CIMER talepleri kamu hizmetinde aksamalara neden olur” ifadesine verilen
tepkilere geri dondiglimizde hem calisma gruplari hem de egitim seviyeleri
arasinda farkhhklar oldugu gorulur (X = 16,795, sd = 6, p = 0,010). Tiim gruplarda
en yiiksek oranda ifade edilen gériise gére CIMER taleplerinin kamu
hizmetlerinde aksamalara neden olacagi beklenmemektedir. Aktif olmayan
gruplar (Ogrenci ve emekli) icindeki %24,2’lik bir kesim bu konuda kararsiz
kalmistir. Calismayan gruplar ile isyeri ve serbest meslek sahiplerinin %10’undan
biraz fazlasi ise CIMER taleplerinin kamu hizmetlerinde aksamalara neden

olabilecegi gorusindedir (Bkz. Tablo 22).

Tablo 22 “CIMER talepleri kamu hizmetinde aksamalara neden olur” ifadesinin calisma

gruplarina gore dagihimi

CiIMER Aktif Calismayan Ucretlicalisan  isyerive  Toplam
taleplerikamu  olmayan gruplar (issiz gruplar serbest
hizmetinde gruplar ve ev (Kamuda ve meslek
aksamalara (Ogrenci ve kadinlari) Ozel sektorde)  sahipleri
neden olur emekli)
Katlma N 40 42 140 96 318
yan % 69,0% 79,2% 80,5% 83,5% 79,5%
Arada N 14 5 20 5 44

% 24,1% 9,4% 11,5% 4,3% 11,0%
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Katilan N 4 6 14 14 38

% 6,9% 11,3% 8,0% 12,2% 9,5%
Toplam N 58 53 174 115 400

% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

“CIMER talepleri kamu hizmetinde aksamalara neden olur” ifadesinin egitim
seviyesine gore dagihmina bakildiginda anlamli bazi farkliliklar dikkati ¢eker (X =
14,739, sd = 4, p = 0,005). Buna gore tiim gruplar biiyiik oranda CIMER’den
kamu kurumlarina iletilen taleplerin kamu hizmetinde aksamalara neden olacagi
ifadesini reddederken Universite mezunlarinin %18,2’si arada kaldigini, %15,2’si
bu fikre katildigini beyan etmistir. Bu konuda olumlu ya da olumsuz bir fikir

beyan etmeme durumu egitim seviyesi arttikca artmistir (Bkz. Tablo 23).

Tablo 23 “CiMER talepleri kamu hizmetinde aksamalara neden olur” ifadesinin egitim

seviyesine gore dagihmi

CIMER talepleri kamu Egitim seviyesi Toplam
hizmetinde aksamalara Temel Lise mezunu  Universite
neden olur egitim mezunu
Katilmayan N 69 183 66 318

% 87,3% 82,4% 66,7% 79,5%
Arada N 4 22 18 44

% 5,1% 9,9% 18,2% 11,0%
Katilan N 6 17 15 38

% 7,6% 7,7% 15,2% 9,5%
Toplam N 79 222 99 400

% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

CIMER deneyimine sahip olma durumu ile CIMER’in calisan motivasyonu ve
kamu hizmeti (izerindeki olumsuz etkilerine iliskin degerlendirmeler arasindaki
iliskiye de bakilmistir. Daha &nce hi¢ CIMER basvurusu yapmamis olanlarin
%73,1’'i CIMER’den gelen sikayetlerin calisanlarin motivasyonunu diisiirecegine
karsi cikarken bir kez CIMER kullanmis olanlarin %47’si, birkac kere kullanmis
olanlarin ise %57,9’u bu fikri reddetmis ve %21,1'i CIMER sikdyetlerinin
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calisanlarin motivasyonunu disirecegine inandigini beyan etmistir (Bkz. Tablo
24). Bu resme gore CIMER deneyimine sahip olanlar CIMER sikayetlerinin
¢alisanlar Uzerinde olumsuz etkide bulunabilecegine bu deneyime sahip

olmayanlardan daha fazla inanmaktadir.

“CIMER talepleri kamu hizmetinde aksamalara neden olur” seklindeki olumsuz
ifade de en fazla CIMER deneyimine sahip olmayanlar tarafindan reddedilmistir
(%81,1). CIMER uygulamasini birden fazla kere kullandigini beyan edenler ise
yine yiksek bir oranla (%78,9) kamu hizmetini aksatici bir etki beklemedigini
gostermistir. CIMER’e bir kere basvurmus olanlarin %49,6’si ifadede ortaya

konan olumsuz etkiyi reddetme egiliminde olmamistir (Bkz. Tablo 24).

Tablo 24 “CiMER sikayetleri ¢alisanlarin motivasyonunu disiiriir” ve “CIMER talepleri
kamu hizmetinde aksamalara neden olur” ifadelerine yonelik goriislerle CIMER

deneyimine sahip olma durumu arasindaki iligki

ifade Katihm durumu Daha &nce CIMER basvurusunda bulundunuz
mu?
Hayir, hig Bir kez Birkag Toplam
kere
CIMER Katilmiyor N 263 10 11 284
sikayetleri % 73,10% 47,60% 57,90% 71,00%
galisanlarin
motivasyonunu Ne katl|ly0r ne N 70 7 4 81
dusarar katilmiyor % 19,40% 33,30%  21,10%  20,20%
Katiliyor N 27 4 4 35
% 7,50% 19,00% 21,10% 8,80%
Toplam N 360 21 19 400
% 100,00% 100,00% 100,00 100,00
% %
CIMER talepleri  Katilmiyor N 292 11 15 318
kamu %  81,10% 52,40% 78,90%  79,50%
hizmetinde
aksamalara Ne katiliyorne N 38 5 1 44
neden olur katilmiyor %  10,60% 23,80% 530%  11,00%
Katiliyor N 30 5 3 38
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% 8,30% 23,80% 15,80% 9,50%
Toplam N 360 21 19 400
% 100,00% 100,00% 100,00 100,00
% %

Katiimcilara hem olumlu ifadeler hem de olumsuz ifadeler igcinde kotilye
kullanim ile ilgili climleler sunulmus ve katilim seviyelerini belirtmeleri
istenmistir. CIMER ile ilgili sorunlarin bilingsiz ya da kétii niyetli kullanimlarla
ilgili oldugu fikri %57 oraninda kabul edilirken CIMER’i kétiiye kullananlar
oldugu dislincesinin kabul orani %31,8’de kalmistir. Bu durum birinci ifadeyi
“bilingsiz kullanim” vurgusu nedeniyle kabul edip kotliye kullanim oranini
dnemli bulmayanlari géstermektedir. Olumlu ciimleler arasindaki “CIMER’deki
sorunlarin sistemden degil, bilingsiz ya da kot niyetli basvuru yapan kisilerden
kaynaklandigini distiniyorum” ifadesi ile ilgili olumlu ya da olumsuz fikir beyan
edemeyenlerin orani %33,5 iken olumsuz ciimleler icinde sunulan “CIMER’i
kotiye kullananlar ve vyaniltanlar vardir” ifadesine iliskin fikir beyan
edemeyenler (kararsizlik ya da arada kalmak nedeniyle) %16,3 oranindadir.
CIMER sistemindeki sorunlarin bilingsiz ve kétli niyetli kullanimdan
kaynaklandig fikrini reddedenlerin orani %9,6 iken CIMER’i kétiiye kullanan ve

yaniltanlar oldugu fikri 6rneklemin %53,1’i tarafindan reddedilir (Bkz. Tablo 25).

Bilingsiz ve kotiye kullanim ifadeleri her ne kadar 6rneklemin bir kismi igin
kabul edilirken bu nedenle magduriyet yasayan vatandaslarin bulundugu fikri
daha yiiksek oranda reddedilmistir. “CIMER nedeniyle magdur edilen, haksizliga
ugrayan insanlarin ¢ok olabilecegini diisiinliyorum” ifadesi 6érneklemin yaklasik
%70’i tarafindan “pek katilmiyorum” veya “hi¢ katilmiyorum” seklinde
karsilanmistir. Orneklemin %12,6’s1 ise bdyle bir durumun var oldugu yéniinde
gorus bildirirken %18’i olumlu ya da olumsuz fikir beyan edememistir (Bkz.

Tablo 25).
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Tablo 25 Kétiiye kullanma ve magduriyet yaratma ifadeleri

ifade Tamam Katilly  Kismen Pek Hig Topl
en orum katiiyor/k  katilm  katlm am
katiliyor ararsiz Iyoru Iyoru
um m m

CiIMER’deki N 78 150 134 21 17 400

sorunlarin % 19,5 375 335 53 43 100

sistemden degil
bilingsiz ya da kot
niyetli bagvuru
yapan kisilerden
kaynaklandigini

distiniiyorum

CIMER'] kbtiye N 62 65 65 95 113 400
kullananlar ve % 155 163 163 238 283 100
yaniltanlar vardir

CIMER nedeniyle N 15 35 72 153 125 400
magdur edilen, % 38 8,8 18 383 31,3 100

haksizliga ugrayan
insanlarin gok
olabilecegini
disiniyorum

Kotlye kullanim ile ilgili ifadelerin bazi degiskenlerle bir araya geldiginde anlamh
farklar dogurdugu gérilmiistir. “CIMER’i kétiiye kullananlar ve yaniltanlar
vardir” ifadesine verilen tepkiler ikamet edilen il bazinda farkhhklar
gdstermektedir (X = 54,889, sd = 4, p = 0,000). CIMER’in vatandaslar tarafindan
kétiye kullanildig fikri istanbullularin %71,8’i tarafindan reddedilirken, Ankara
ve izmirli katihmailar igin bu oran %50’nin altina inmistir. Ankara’da ikamet
edenlerin %24,6’s1 arada bir cevap verirken %39,2’si bu fikre katildigini beyan
etti. izmir'de ikamet edenlerin %26’si olumlu ya da olumsuz bir fikir beyan
etmezken %35’i CIMER’i kétiiye kullananlar ve yaniltanlar olduguna inaniyordu.
Yas, cinsiyet ve c¢alisma durumu gibi degiskenler ise anlaml farklara neden

olmamistir.

Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 16, Sayi: 43, Nisan 2023



Bir Yénetime Katilim Araci Olarak CIMER’in Toplumsal Anlami: Amag, Etkinlik, Giiven 689

Tablo 26 “CIMER’i kotiiye kullananlar ve yaniltanlar vardir” ifadesinin ikamet edilen ile

gore dagilimi

CIMER'’i kétiiye kullananlar ve ikamet Edilen il Toplam
yaniltanlar vardir istanbul  Ankara izmir
Katilmayan N 122 a7 39 208

% 71,8% 36,2% 39,0% 52,0%
Arada N 7 32 26 65

% 4,1% 24,6% 26,0% 16,2%
Katilan N 41 51 35 127

% 24,1% 39,2% 35,0% 31,8%
Toplam N 170 130 100 400

% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Egitim seviyesi “CIMER’i kotiiye kullananlar ve yaniltanlar vardir” ifadesine

katihm durumu Uzerinde etki eden bir faktor gibi gériinmektedir (X = 25,118, sd

=4, p = 0,000). Temel egitim seviyesindekilerle (%65,8) Lise mezunlari (%56,3)

bu fikre katilmazken Universite mezunlarinin %46,5’i CIMER’i kétiye kullananlar

ve yaniltanlar oldugu fikrine katildigini beyan etmistir. Egitim seviyesi arttikca

katihm oraninin da arttig dikkati ceker (Bkz. Tablo 27).

Tablo 27 “CIMER'i kétiiye kullananlar ve yaniltanlar vardir” ifadesinin egitim seviyesine

gore dagilimi

CIMER’i kétiiye Egitim seviyesi Toplam
kullananlar ve Temel egitim  Lise mezunu  Universite
yaniltanlar vardir mezunu
Katilmayan N 52 125 31 208

% 65,8% 56,3% 31,3% 52,0%
Arada N 8 35 22 65

% 10,1% 15,8% 22,2% 16,2%
Katilan N 19 62 46 127

% 24,1% 27,9% 46,5% 31,8%
Toplam N 79 222 99 400

% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

CIMER deneyimine sahip olma durumu da bu gériis (zerinde etkili

goranmektedir (X = 20,344, sd =4, p = 0,000).
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Tablo 28 “CIMER'i kétiiye kullananlar ve yaniltanlar vardir” ifadesinin CIMER

deneyimine gore dagilhimi

CIMER'’i kétiiye kullananlar ve  CIMER’e basvurdunuz mu? Toplam
yaniltanlar vardir Hayir, hic  Bir kez Birkag kere
Katilmayan N 197 6 5 208

% 54,7% 28,6% 26,3% 52,0%
Arada N 61 3 1 65

% 16,9% 14,3% 5,3% 16,2%
Katilan N 102 12 13 127

% 28,3% 57,1% 68,4% 31,8%
Toplam N 360 21 19 400

% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Sorunlarla ilgili ilave ifadeler CIMER’in daha iyi calisacak sekilde gelistigi ve
herkesin sorununa ¢dziim Uretmesinin beklenemeyecegi ile ilgiliydi. “CIMER
gittikge gelismekte, daha iyi ¢alisan bir kurum haline gelmektedir” ifadesi %56,6
oraninda uygun bulunurken érneklemin %37,8'i bu konuda arada ya da kararsiz
kalmistir. CIMER’in geliserek daha iyi bir kurum haline geldigi fikrine
katilmayanlarin orani ise oldukga diisiik, %5,8'dir. Bu, CIMER ile ilgili elestirilere
sahip olanlarin dahi CIMER’in geliserek iyilesmesi yoniinde fikir, beklenti ya da

umudu oldugunu gostermektedir (Bkz. Tablo 29).

Literatiirde CIMER’in amaci disinda kullanildigi, akrabalar arasindaki 6zel
sorunlarda dahi basvuru mercii olarak gorildiglt yoninde bulgular
bulunmaktadir. Bu nedenle CIMER’e her tiirlii sorunun ¢éziimi icin basvuru
yapilmasi sisteme iliskin bir ifadenin ankete eklenmesine neden olmustur. Bu
sekilde hazirlanan “CIMER’in tiim sorunlari ¢dzmesi, herkesin talebini yerine
getirmesi beklenemez” ifadesi %60 oraninda sahiplenildi. Orneklemin %32’si bu
konuda olumlu ya da olumsuz denebilecek bir fikir beyan edemezken %8,1’i

ifadeyi uygun bulmamistir (Bkz. Tablo 29).
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Tablo 29 CIMER’in gelisimi ve tiim sorunlara ¢6ziim iiretmesinin beklenemeyecegi

ifadeleri

ifade Tamam Katil  Kismen Pek Hig Topla
en iyor  katiliyor/kar  katilmiy  katilmiy = m
katihyor  um arsiz orum orum
um

CIMER gittikce N 81 145 151 15 8 400

gelismekte, % 20,3 36,3 37,8 3,8 2 100

daha iyi galisan

bir kurum

haline

gelmektedir

CIMER’in tiim N 64 176 128 19 13 400

sorunlar % 16 a4 32 438 33 100

¢Ozmesi,

herkesin

talebini yerine

getirmesi

beklenemez

Literatirde dile getirilen bazi sorun alanlari ile ilgili ifadelere katilim durumlarina
ortalama degerlerle bakacak olursak en ¢ok kabul géren ifadenin “CIMER
gittikce gelismekte, daha iyi ¢alisan bir kurum haline gelmektedir” oldugu
sdylenebilir. Katilimcilar CIMER ile ilgili kimi sorunlarin zamanla asildig
konusunda biiyik oranda hemfikirdir. Bu tir olumlu gorisler arasinda gorece en
az kabul edilenler CIMER personeline kisisel ve uzmanlk bilgisi agisindan
giivenmek ile ilgili olanlardi. Halktan CIMER’e iletilen ve oradan da kamu
kurumlarina aktarilan sorunlarin kamu hizmetinde aksamalara neden oldugu
diisiincesi ise en fazla reddedilen diisiince olmustur. Yanitlayicilar CIMER’in
kamu calisanlarinin  motivasyonunu dustrdigli fikrine de g¢ogunlukla

katilmamaktadir (Bkz. Tablo 30).
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Olumlu ifadeler icinde goérece daha az kabul géren disiince “CIMER

calisanlarinin islerinin uzmani oldugunu diisiinliyorum” olmustur. Bu, CIMER
hakkinda olumlu ifadelere sahip kisilerin bu konuda goérece kararsiz kaldigini
gdstermektedir. Olumsuz ifadeler icinde gérece daha az reddedilen ise “CIMER’i
kotlye kullananlar ve yaniltanlar vardir” ifadesi olmustur. Bu, olumsuz ifadelere
katilmadigini belirten yanitlayicilarin kétiiye kullanim konusunda gorece kararsiz
kalabildigini gostermektedir. Bu nedenle CIMER calisanlarinin uzmanhg ile
kotiye kullanimdan kaynakh olumsuzluklarin bu arastirmada 6ne ¢ikan

potansiyel sorun kaynaklari oldugunu séylemek mimkindir (Bkz. Tablo 30).

Tablo 30 CiMER ile ilgili sorun ifadelerine iliskin goriislerin ortalamalari

ifade N Tamamen  Hig Ortalama Standart
katiliyoru katilmiyo Sapma
m rum

CIMER galisanlarina 400 1 5 2,38 0,942

glveniyorum

CIMER galisanlarinin islerinin 400 1 5 2,41 0,888

uzmani oldugunu

distiniiyorum

CIMER gittikce gelismekte, 400 1 5 2,31 0,903

daha iyi galisan bir kurum
haline gelmektedir

CiIMER’in tiim sorunlari 400 1 5 2,35 0,917
¢6zmesi, herkesin talebini
yerine getirmesi beklenemez

CiIMER’deki sorunlarin 400 1 5 2,37 0,993
sistemden degil bilingsiz ya da

kot niyetli basvuru yapan

kisilerden kaynaklandigini

distiniiyorum

CIMER’i kétiiye kullananlarve 400 1 5 3,33 1,43
yaniltanlar vardir

CIMER nedeniyle magdur 400 1 5 3,84 1,077

edilen, haksizliga ugrayan
insanlarin ¢ok olabilecegini

distinliyorum

CIMER sikayetleri calisanlarin 400 1 5 3,98 1,058
motivasyonunu disurir

CiMER talepleri kamu 400 1 5 4,02 0,983

hizmetinde aksamalara neden
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olur

4. SONUC

Katilmci bir yonetim anlayisinin toplumun geneline yayilmasi ve katilim
araglarinin dogru, adil ve etkin kullanilabilmesi yapisal oldugu kadar kiiltiirel bir
meseledir. Bu nedenle ydnetim anlayisinin ve teknolojik altyapinin yaninda
katilim kaltirinin de gelismesine ihtiyag vardir. Yonetime katilmaya istekli,
katilim kanallarini kullanan kisi sayisinin yiksek olmasi katiim kaltlranidn
yuksek olmasi ile es tutulamaz. Bu ¢alisma katihm kiltlriinin niceliksel degil
niteliksel yonlerine dikkat ¢ekmek igin yapilmistir. Katihmdan ne anladigimiz,
katilim araglarini hangi siklikta degil de hangi amagla kullandigimiz gibi faktorler
lizerine disiinmeye ihtiya¢ vardir. Bu nedenle, CIMER’in toplumu olusturan

bireylerin zihnindeki anlami, yani toplumsal anlamini aragtirmak énemlidir.

Calismanin en temel bulgusu ikamet yerleri, yas, cinsiyet, ¢alisma durumu gibi
tim degiskenler géz 6niine alindiginda CIMER uygulamasinin toplumun tiim

kesimleri tarafindan blyiik oranda kabul gérdigudur.

CIMER’in en 8nemli amaci vatandasin sorunlarinin devlet tarafindan ¢dzilmesi
olarak goriilmektedir. Ancak egitim seviyesi arttikca yurttaslk haklarina ve aktif
vatandas olmaya vurgu yapan amacin (halkin katihmi ile kamu hizmetlerini
iyilestirmek) daha fazla kabul gordiigtu dikkat ¢ekti. Kentli nifusun, elde ettigi
egitimsel ve ekonomik olanaklar nedeniyle ¢evresine daha duyarli ve yonetimde
sz sahipligine daha istekli oldugu disiinilir. Bu nedenle yonetime aktif katilim
her gecen giin artan bir talep olarak dikkati ¢ekmektedir. CIMER’in temel
amacina iliskin anlayisin, devletin tek yonli hizmet vermesi ya da disiplin

saglamasi noktasindan katilimci bir anlayisla kamu hizmetinin iyilestirilmesi
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noktasina cekilmesi dnemli bir kiiltiirel hedef olmalidir. CIMER’in anlamindaki

degisim onun istismarini ya da amaci disinda kullanimlari da azaltacaktir.

Yanitlayicilara sunulan CIMER ile ilgili olumlu ifadeler yiiksek oranda kabul
gormustlir. Boyle bir kitlenin gorece daha dugsik katilim goésterdigi olumlu
ifadeler CIMER’in toplumsal anlami hakkinda bazi ipuglari vermektedir.
Bunlardan biri CIMER personeline yonelik kisisel ya da uzmanlik bakimindan
beslenen giiven konusudur. Orneklem yiiksek oranda CIMER personeline giiven
duyar. Burada e-devlete giiven ile devlete ve yoneticilere giiven duygularinin i¢
ice gectigi dikkati cekmektedir. Bu durum dolayli olarak CIMER personeline de
gliven duyulmasina neden olur. Ancak bu konuda kararsiz kalan kigik bir
kitlenin bize ne sdyledigine dikkat etmek gerekir. CIMER ile ilgili baska olumlu
ifadelere katildigini beyan ettigi halde personele giiven konusunda kararsiz
kalan bir azinlik vardir. Bu durum CIMER’in toplumsal anlaminin insasinda
personele gliven duygusunun yaratilmasinin énemine isaret eder. Bunun yolu
seffaf bir insan kaynaklari yonetiminden gecer. Gliven konusunda zafiyet
yaratabilecek konular kisisel bilgilerin giivenligi (sistemsel giiven), CIMER
personelinin bu bilgilere erisim haklari (kisisel giiven) ve CIMER personelinin

mesleki becerileridir (mesleki giiven).

CIMER deneyiminin CIMER ile ilgili degerlendirmeleri olumlu yénde déniistiiren
bir etki yapmadigi bu galismanin énemli bulgularindan bir digeridir. Ancak bu
durum CIMER kullananlarin séz konusu hizmet hakkinda olumsuz fikirler
edindigi seklinde yorumlanamaz. CIMER’e en az bir kere basvuranlarin egitim
seviyelerinin gorece ylksek olmasi ve yine egitim seviyesi yiliksek olanlarin
CIMER ile ilgili gbrece elestirel degerlendirmelerde bulunabiliyor olmasi bu
sonucun asil nedenidir. O halde egitim seviyesi yiksek gruplarin, CIMER’in

toplumsal anlaminin insasinda etkili oldugu dikkate alinmalidir. Bu noktada
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gosterilecek olan &zen yine CIMER’in tek yénlii bir devlet aygiti yerine katiimci

bir anlayisin yansimasi haline getirilmesini gerektirir.
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EXTENDED ABSTRACT

When evaluated quantitatively, it can be said that CIMER has become
widespread and has become a socially accepted participation tool, while
qualitative studies show that there are some problems with participation
conditions. It is noteworthy that CIMER is used as a complaint tool even in the
slightest problem between citizens and civil servants. For this reason, it is
necessary to develop a culture of participation as well as technical
developments. A fundamental component of this requirement should be the
transformation of the social meaning of CIMER.

This study presents original findings on the social meaning of the CIMER service
put into practice in Turkey, starting from the important changes in the
understanding of public administration. The findings regarding the corporate
identity and social meaning of CIMER which is being built, are evaluated under

” o«

the headings of “purpose”, “effectiveness” and “trust”.

Today, it has become necessary for more complex strategies for governments
to respond to social needs and manage them. The new form of relationship
established between the state and society undoubtedly requires citizens to be
considered a part of the administration, and much closer relations should be
established between them and the administrations than in the past. As a result
of the same social transformation processes, management approaches were
gradually replaced by governance approaches. While the social, political,
economic and technological developments required innovation and
transformation in every field, the Public Administration was also affected by
these changes and transformations and evolved into a renewed and individual-
oriented form.

Increasing the effectiveness of individuals requires a new look at the concept of
political culture. Defining the political culture in Turkey and monitoring its
change has been an important subject of political science and political history
studies, and has often been discussed as a part of Turkey's modernization
discussions. The biggest transformation that the modernization process has
brought in the political arena is the expansion of political participation.
“Expansion” requires both more people being willing to participate and more
participation tools available to society. The fact that participation opportunities
are offered to individuals is not enough on its own, moreover, individuals who
make up the society must have the will and awareness to use these
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opportunities correctly. Therefore, this study focuses on the social meaning of
CIMER as a tool of participation.

The findings of the study are based on a representative sample selected from
the 16-74 age group on which internet usage data is based (400 people). The
sample consists of individuals residing in three metropolises -Istanbul, Ankara
and lzmir- where production, service and management sectors are
concentrated and constitute more than 30% of Turkey's population.

58.3% of the sample think that "solving the problems of the citizens" is the
primary goal of CIMER. While those who see the aim of "ensuring the
participation of the public and improving the public service" in the first place
constitute 25% of the sample, "providing discipline through the management of
public services from above" was accepted as the most important objective of
CIMER by 16.3% of the sample.

Statements describing that CIMER is effective and successful seem to be highly
accepted in the sample. Those who think that CIMER is an important innovation
in the solution of citizens' problems stated that they agreed with the statement
"Thanks to CIMER, citizens' problems began to be solved" by 62.8%. While
29.3% of the sample could not indicate a tendency in this regard, 32 people
stated that they did not agree with this statement.

The idea that this innovation has a positive impact on service quality is also
highly accepted. The statement "There has been development and
improvement in services for citizens, service quality has increased thanks to
CIMER" was accepted by 68.3% of the sample, while 25.5% did not express a
positive or negative opinion on this issue.

The change experienced in the service supply shows the positive perception
about the problems starting to be resolved from the centre. Because the
participants do not believe that the problems will be solved through the
relevant institutions (local). Compared to others, however, this idea was less
widely accepted.

The subjective statements that interact with the opinions presented on the
effectiveness of CIMER are on public peace, hope, integration with the state
and getting closer to the President. While a little more than half of the sample
thought that the peace of the society increased thanks to CIMER, 64.3% of them
stated that CIMER gave hope to the society. The idea that CIMER reduces the
distance between the citizen and the state is also a highly accepted idea.
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The rate of those who think that CIMER is not a successful application is 7.8%.
However, in the statement that CIMER does not take into account the
suggestions of the people, the rate of those who are undecided/have no
opinion rises to 19.8%. The reason for this may be related to the fact that they
have never used the CIMER application actively before.

As a result, the positive statements presented to the respondents were highly
accepted. Positive statements with relatively low participation of such an
audience give some clues about the social meaning of CIMER. There is a
minority that is undecided about trust in personnel, although they have
declared that they agree with other positive statements about CIMER. This
indicates the importance of creating a sense of trust in the personnel in the
construction of the social meaning of CIMER. The way to this is through a
transparent human resources management. Issues that may create weakness in
terms of trust are the security of personal information (systemic trust), the
access rights of CIMER personnel to this information (personal trust), and the
professional skills of CIMER personnel (professional trust).
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