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KAMU HIZMETLERINDEN MEMNUNIYETIN COK
BOYUTLU OLCEKLEME iLE ANALIZI
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THE CITIZEN SATISFACTION WITH PUBLIC SERVICES
BY MULTIDIMENSIONAL SCALE

Oz

Kamu hizmeti, giiniimiiz itibariyle idarenin gorevini yerine getirmek tizere kamu
yararma doniik bir faaliyet olarak ele alinmaktadir. Bu faaliyet, kendine 6zgii bir
hukuki rejime sahiptir. Bu hukuksal rejim, yiiriitiliirken uyulmasi gereken ilkeler
bakimindan ve hangi usullerle yiiriitiilmesi gerektigi konusunda bir 6zgiinlik
gostermektedir. Bu c¢aligmanin temel amaci; Tirkiye’de kamu hizmetlerinden
memnuniyetin iller bazinda incelenmesidir. iller bazinda kamu hizmetlerinden
memnuniyet diizeyinin benzerlik ve farkliliklar1 ¢ok boyutlu dlgekleme analizi
incelenmistir. Calismadan elde edilen bulgulara goére, kamu hizmetlerinden
memnuniyet agisindan diger iller arasinda Hakkari, Burdur, Sanlwrfa,
Diyarbakir, Mus, Siirt, Corum, Swnak, Bing6l, Eskisehir illerinin genel
egilimden farklilk gosterdigi soylenebilir. SGK ve adli hizmetlerden
memnuniyetin  birincil oneme sahip olduklari  gdriilmektedir. illerin
gruplandirilmasinda SGK ve adli hizmetlerden memnuniyetin diger kamu
hizmetlerinden farklilik gésterdigi s6ylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Cok Boyutlu Olgekleme, Kamu Hizmeti Tanimi, Kamu
Hizmetlerinden Memnuniyet.

Abstract

Public service is considered as an activity in order to fulfill its task as the
administration at present. This activity has a distinctive legal regime. This legal
regime has a specificity with regard to principles to be followed and as to which
methods should be carried out. The main aim of the paper is to investigate the
satisfaction from public services in the basis of cities in Turkey. The similarities
and differences of satistaction level from public services based on cities are
analyzed with Multidimensional Scaling. According to the obtained results, in
terms of satisfaction from public services, among the other cities, Hakkari,
Burdur, Sanlwrfa, Diyarbakir, Mus, Siirt, Corum, Sirnak, Bingdl, Eskisehir
differ from the general trend. It can be seen that, the satisfaction from Social
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Security System and legal services have primary importance. It can be said that
the satisfaction from Social Security System and legal services vary from the
other public services.

Keywords: Multidimensional Scaling, Satisfaction From Public Services in
General.

1. Giris

Giliniimiiz modern toplumunda halkin gereksinim duydugu kamu
hizmetlerini etkin ve kaliteli bir sekilde karsilamak devletin en 6nemli
gorevlerinden birisidir. Bu agidan kamu yonetiminde kamu hizmetlerini
daha kaliteli, etkin ve etkili bir sekilde gergeklestirmek igin biitlin
diinyada yeni degisim ve doniisiimler yasanmaktadir. Kamu hizmeti,
idare hukukunun en tartigmali kavramidir. Kavramin Onemi, idare
hukukunun kapsama alanini belirleyici olmasindan ileri geldigi gibi,
toplumsal yap1 icerisinde imtiyaz sdzlesmeleri gibi baska tartigmali ve
toplumsal yasamda fevkalade Onemli diger kavramlari tayin edici
bi¢cimde kullanilmasindan da kaynaklanmaktadir (Cal 2014: 6).

Kamu hizmeti, idari faaliyetlerin en biiyilk ve kapsamli boliimiidiir ve
idare hukuku igin ¢ok 6nemlidir. Idari s6zlesme, kamu mali, memur,
kamulastirma, idari yargi gibi pek c¢ok kavrami, “kamu hizmeti “ne
atifta bulunmadan tanimlanmasi miimkiin degildir (Ulusoy 2004: 11).

Son donemlerde kamu yOnetimi alaninda yapilan yaymnlarda,
aragtirmacilarin memnuniyet aragtirmalarina yogunlastigi
gozlenmektedir. Memnuniyeti 6lgmeye yonelik bu arastirmalar, isletme
disiplininden esinlenilerek yapilmaktadir. Memnuniyet arastirmalari,
miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi seklinde isletme alaninda yapilmakta
iken, “vatandag/miisteri odakli yonetim anlayisi”nin 6neminin artmasi ile
birlikte daha fazla 6nemsenir hale gelmistir. (Akyildiz 2012: 4417).

Memnuniyet aragtirmalari, kamu yonetimindeki ve yonetim-vatandas
iliskisindeki paradigma degisimini yansitmasi bakimindan énemlidir. S6z
konusu degisim, vatandasin kamu hizmetleri ve kamu kurumlar
kargisindaki konumunu miigteri olarak tanimlamasi bakimindan
elestirilmektedir. Bununla birlikte, vatandasi ve vatandasin istek, beklenti
ve memnuniyetini yonetimin merkezine yerlestirmesi; memnuniyet
arastirmalar1 araciligiyla kamu yonetimi iizerinde bir baski araci
yaratmasi agisindan olumlu bulunmaktadir (Akyildiz 2012: 4417).

Calismada, Tirkiye’de kamu hizmetlerinden memnuniyetin iller bazinda
incelenmesi amaglanmaktadir. Bu amagla TUIK tarafindan 2015 yilinda
yapilan “Yasam Memnuniyeti Arastirmast” anketinde yer alan “Genel
Olarak Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet” alt veri grubu kullanilmistir.
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Alt veri grubu; SGK, saglik, egitim, adli, asayis ve ulastirma memnuniyet
diizeyi verilerini kapsamaktadir. Verilerin degerlendirilmesi ile hem iller
bazinda hem de alt memnuniyet gruplari acisindan benzerlik ve
farkliliklara yonelik elde edilen bulgular yorumlanmastir.

2. Kamu Hizmeti Kavramm

Kamu hizmeti icerigi zaman ve yere gore degisen bir kavramdir.
Degisken bir kavram olmasina ragmen merkezi idarenin agirlikli oldugu
Fransa, Tiirkiye gibi iilkelerde bu kavram birbirine olduk¢a yakin
bicimde anlasilmaktadir. Buna gore kamu hizmeti; “Devlet veya diger
kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gézetim ve denetimi altinda
genel, kolektif ihtiyaglar1 karsilamak, kamu yararmi saglamak icin
kamuya sunulmus olan devamli ve muntazam faaliyetlerdir” (Onar 1996:
13). Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in en az iki kosulun
gerceklesmesi gerekir. Bunlardan biri, hizmetin kamuya yoneltilmis ve
kamuya yararli olmasi; digeri de hizmetin kamu kuruluslarinca ya da
ilgili kamu kurulusunun siki gozetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk
kisilerince yiiriitiilmesidir. Kamu hizmeti, idari islem, idari soézlesme,
kamu mal1 gibi kimi kavramlarin ve genel olarak ydnetim hukukunun
uygulama alanmi ile yonetsel yarginin gorev alaninin belirlenmesinde
yardime1 olan bir 6l¢iit kavramdir. Kamu hizmeti kimi zaman *“ kamuya
saglanan hizmetler” kimi zaman da “kamu kuruluglar1’” anlaminda
kullanilir (Bozkurt vd. 1998: 128-129).

Kamu hizmeti kavrami, Fransa’da 19. yy. sonlarinda Duguit ve Bordeaux
okulu tarafindan olusturulmus ve uzun yillar idare hukukunun temel
kavram ve kurami olmustur. Kamu hizmeti kavrami, Anayasal ilkelere ve
normlara, hukukun genel ilkelerine, referans normlara ve hatta siyasal ve
sosyal bilimlere iligkin bazi kriterlere gonderme yapma ihtiyacin
dogurmaktadir (Orak 2007: 164).

Hukukta o6l¢iit-kavramlardan biri olan kamu hizmeti kavrami, {izerinde
fikir birligine varilmis bir tanima sahip degildir (Eser vd. 2001: 209).
“Kamu hizmeti” kavrami, yalniz idare hukukunun degil, biitiin kamu
hukukunun en 6nemli olmakla birlikte, en c¢etrefil ve bulanik kalmis
konularindan biridir. Kamu hizmetinin igerigine yonelik tartigmalar
konunun hukuki boyutuyla sinirli kalmamakta, siyasal ya da ideolojik
boyut da isin igine girmektedir ( Eser vd. 2011: 209).

Duguit’e goére kamu hizmeti; karsilikli  toplumsal bagimliligin
gerceklesmesi ve gelismesi i¢in kaginilmaz ve niteligi geregi tam olarak
gergeklestirilebilmesi ancak yonetici gliciin devreye girmesiyle miimkiin
olmasi nedeniyle yonetenlerce saglanmasi, diizenlenmesi ve denetlenmesi
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gereken faaliyetlerdir (Demir 2015: 45). Jéze ise kamu hizmetini “idare
hukukunun kose tas1” olarak degerlendirmis ve kamu hizmetini, “sadece
yoneticilerin kamu hizmeti olarak yerine getirmeye karar verdikleri
kamusal ihtiyaclar” olarak tanimlamistir (Recep 2015: 45).

Kamu hizmeti devletin varlik nedeni olarak goriilmektedir. Kamu hizmeti
idari faaliyetin etrafinda cereyan etmekte ve idarenin yapmakla yiikiimlii
oldugu bir faaliyet olarak kabul edilmektedir (Giritli ve Akgiliner 1987:
27). Ancak belirsiz bir kavram olan kamu hizmeti kavram ile devleti bu
sekilde tarif etmek giliniimiiz sartlarinda farkli degerlendirmelere yol
acabilir. Eger devlet kamu hizmeti sunmak i¢in var ise ve varligr kamu
hizmetine dayandiriliyorsa, sundugu kamu hizmetleri dl¢iisiinde varligi
kabul edilecektir. Yeterli kamu hizmeti sunamadigi zaman yetersiz bir
devlet, cok ve etkili hizmet sunabiliyorsa giiclii devlet, niteliksiz ve az
hizmet sunabiliyorsa zayif devlet sonuglari ortaya ¢ikabilir (Kavruk 2002:
15).

3. Amag, Veri ve Yontem

Bu calismanin amaci, Tiirkiye’de kamu hizmetlerinden memnuniyetin
iller bazinda incelenmesidir. Bu baglamda, oncelikle ¢ok boyutlu
Olcekleme analizi ile iller bazinda kamu hizmetlerinden memnuniyet
acisindan farkliliklar incelenmistir. Daha sonra, SGK, saglik, egitim,
asayis, adli ve ulastirma hizmetlerinden memnuniyetin, iller bazinda nasil
algilandigr ve hangi illerin farkli hangi illerin benzer algiya sahip
olduklar1 tespit edilmistir. Bu analiz i¢in IBM SPSS Statistics 23.0
programi  kullanilmistir.  Analizde, MDS ALSCAL algoritmasi
kullanilmistir. Calismada, TUIK tarafindan 2015 yilinda yapilan “Yasam
Memnuniyeti Arastirmasi” anketinde yer alan “Genel Olarak Kamu
Hizmetlerinden Memnuniyet” alt veri grubu kullanilmigtir. ~ Alt veri
grubu; SGK, saglik, egitim, adli, asayis ve ulastirma memnuniyet diizeyi
verilerini kapsamaktadir.

3.1. Cok Boyutlu Ol¢ekleme

Cok Boyutlu Olgekleme (CBO) Analizi, Faktér Analizine alternatif
olarak gelistirilmis bir yontemdir. G6zlenen birimler, nesneler arasindaki
benzerlikleri ya da farkliliklar1 agiklamada gozlemcilere yardimei olan ve
boyutlarin altinda yatan anlamli yapilar1 ortaya c¢ikarmaya ydnelik bir
yontemdir (Isler 2014: 455). Faktor analizinde degiskenler ve aralarindaki
korelasyonlardan yararlanilmakta iken, CBO’de birimler arasindaki
benzerlik ya da farkliliklardan yararlamilarak daha az sayida boyutta
nesnenin grafiksel olarak aciklanmasi amaglanmaktadir (Ozdamar 2004:
4).
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CBO n adet nesne (birey—gozlem) ya da birim arasindaki p degiskene
gore belirlenen uzakliklara dayali olarak nesnelerin k boyutlu (k<p) bir
uzayda gosterimini elde etmeyi amaglayan ve boylece nesneler arasindaki
iliskileri belirlemeye yarayan bir yontemdir. CBO analizinin genel amaci,
miimkiin oldugunca az boyutla, uzaklik degerlerini kullanarak, nesnelerin
yapisini orijinal sekle yakin bir bicimde ortaya koymaktir (Ozdamar
1999: 502; Tathidil 1996: 420).

CBO’de, cok boyutlu (p-boyutlu) gercek sekil ile k-boyutlu uzayda
kestirilen sekil arasindaki farkliligin gdsteren olan stress degeri
hesaplanir. Yani orijinal uzakliklar ile gdsterim uzakliklar1 arasindaki
uygunlugu olgen Olgiiye stress olgiisii ad1 verilir. (Johnson ve Wichern
1992: 540).

Cok boyutlu dlgekleme analizinde k boyutlu bir uzayda gosterilebilen
nesneleri orijinal konumlarina ¢ok yakin bir bigimde daha az boyutlu (iki,
iig,...) kavramsal bir uzayda gostererek nesneler arasi iliskileri
belirlemeye yardimci olur. Analizin genel amaci, olabildigince az
boyutla, nesnelerin yapisimi orijinal sekle yakin bir bigimde ortaya
koymaktir. Bu teknik ile ¢ok boyutlu veri matrisindeki nesne veya
bireyler arasindaki karmasik iligskilerin daha kolay anlasilabilir ve
aciklanabilir ~ boyutlara  indirgenmesi  saglanabilmektedir.  CBO,
farkliliklarin yaninda benzerliklerin ortaya konulmasinda da yararlanilan
bir yontemdir (Kalayci 2008: 379).

Cok boyutlu dlgekleme analizi (CBO) n tane birim arasindaki uzaklik
degerlerini kullanarak bu birimlerin ¢ok boyutlu uzaydaki konumlarini,
iligki yapisini veren resmini ortaya koymay1 amaglamaktadir (Filiz 2005:
81). CBO, sehirlerin ve iilkelerin konumlarim, bireylerin goriis ve
tercihlerini veya iiriinlerin gesitli kalite standartlarina gére durumunu gok
boyutlu uzayda uzakliklara doniistiirme yontemidir (Orhunbilge 2010:
529). CBO analizinde veri matrisi yerine, n tane bireyin uzakliklarindan
elde edilen nxn boyutlu D uzakliklar matrisi kullanilmakta ve bu matrisin
simetrik olmasi nedeniyle islemler, 2 n(n-1) tane uzaklik degeri
kullanilmaktadir (Tatlidil 1996: 353).

_CBC) analizinde boyut sayisina karar vermek igin Kruskal-Stress
Istatistigi kullanilmaktadir. Stress istatistigi asagida belirtilen formiil ile
hesaplanmaktadir.
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S le(dij _dij )2
>_dj

i=1l

A

Burada, dij ’ler 1 ve j Ozellikleri arasindaki belirli bir iterasyon sonucu
tiretilmis uzaydaki uzakliklari, dij ’ler ise uzakliklara en yakin olan ve

monotonik doniisiimlerle elde edilmis farkliliklar1 ifade etmektedir.
Iterasyonun amaci, Stress dlgiisiinii minimize etmektir (Orhunbilge 2010:
533). Stress Istatistiginin degerleri ve uyumluluk dereceleri Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 1: Stress Degerlerine Gore Uyumluluk Diizeyi

Stress Degeri Uyumluluk Diizeyi
>0,20 Uyumsuz Gosterim
0,10-0,20 Diisiik Uyum
0,05-0,10 iyi Uyum
0,025-0,05 Miikkemmel Uyum
0,00-0,025 Tam Uyum

Kaynak: Kalayci, 2008, s. 384

Tablo 2’de goriildiigii gibi, Stress Istatistigi sifira yaklastik¢a, uyumun
derecesi artmaktadir. CBO Analizinde, verinin CBO ile elde edilen
modele ne oranda uydugunun &lgiisii “Uyum Indeksi olarak adlandirilan
R? ile belirlenir. R? i¢in 0,60’tan biiyiik degerler uygun kabul edilmekle
birlikte, daha yiiksek R? degerleri tercih edilmelidir (Hair vd. 2006: 638).
Cok boyutlu 6l¢ekleme analizinde ikili kargilastirmalar genellikle, dalgali
en kiiclik kareler Olcegi (Alternating Least Square SCALing) olarak
bilinen Alscal algoritmasi kullanilarak elde edilmektedir. Bu algoritma,
nesneler ya da birimler arasinda fark gozetmeden karsilagtirmalar yaparak
gruplart belirlemektedir (Biilbiil ve Kose 2010: 83).

CBO, metrik ve metrik olmayan 6lcekleme teknikleri olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Metrik Olgekleme tekniginin uygulanmasinda temel
bilesenlere benzer bir yaklasim kullanilmaktadir. n tane nesne arasindaki
uzakliklar matrisi S verildiginde bu nesne (n-1) boyutlu E uzayda n nokta
ile gosterilmektedir (Filiz ve Cemrek 2005: 4) . Buradaki Sj’ler,

Sij < Sik + Sy tim 1, j ve k igin
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kosulunu saglamaktadir. Bu kosulu saglayan her n nesnenin geometrik
modeli kurulabilmektedir. Burada karsilasilan bir problem modelin az
sayida boyutla ifade edilmesidir. Bu nedenle 6lgekleme yaparken boyut
sayisini azaltmak i¢in Sj’lerin yerine yeni uzayda bu degerleri gosterecek
djj degerleri hesaplanmaktadir.

4. Bulgular

Arastirmanin amaci, daha once deginildigi gibi kamu hizmetlerinden
genel memnuniyetin iller bazinda degerlendirilmesidir. Bu amag
cercevesinde calismanin analizi iki kisimda ele alinmistir. Kamu
hizmetlerinden memnuniyet oOncelikle iller bazinda genel olarak
degerlendirilmistir. Sonrasinda ise, kamu hizmetlerinden memnuniyet alt
kategorilerinin, kendi arasinda bireyler tarafindan ne sekilde algilandigi
iller bazinda degerlendirilmistir.

Caligmada metrik Olgekleme kullanilmistir. Bu 6lgekleme  teknigi
kullanilarak 6ncelikle verilerin uyumunun olup olmadiginin tespit
edilmesi amaciyla 81 ile iliskin Oklid mesafesi modeli serpilme
diyagrami c¢izilmistir. Oklid mesafesi modeli serpilme diyagraminda
uzakliklarin ve farkliliklarin dogrusal bir goriiniim olusturmasi, analizin
uygunlugunu gostermektedir. Sekil 1 incelendiginde birimler arasi
farkliliklarin = uzakliklara gore dogrusal bir uyum gdsterdigi
goriilmektedir. Gozlemsel uzakliklar ile farkliliklar dogrusal bir iligki
icinde goriilmektedir. Dogrusal bir iliski olmas1 tahmini uzakliklarin
gercek degerlerle uyumlu oldugunu gostermektedir.

Sekil 1: 81 ile Iliskin Oklid Mesafesi Modeli Serpilme Diyagram1

Uzakhklar

Farkhliklar
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Tablo 2’de goriildiigii gibi k=2 boyut icin stress degeri, verileri 0,9817
oraninda aciklamaktadir. Stress degerinin 0,07207 elde edilmis olmasi
uyumun iyi oldugunu gostermektedir.

Tablo 2: Uyum ve Giivenilirlik

Stress (Uyum) 0,07207

R? (Giivenilirlik) 0,98774

Tablo 3’te yer alan koordinat tablosuna gore; birincil boyutta,
3,5,10,16,17,28,29,41,42,45,53,55,61,70,75,76 no’lu iller hem pozitif
yiiklii hem de 1’in iizerinde degerlerle en biiyiik degerlere sahiplerdir.
Dolayisiyla birincil boyutta bu illerin alt1 adet degisken acisindan benzer
algilandiklarim1 ifade edebiliriz. Burada 8,30,46,54 no’lu iller 2’nin
iizerinde pozitif degerle en farkli iller olarak ifade edilebilir. Ikincil
boyutta ise 2 no’lu il (Adiyaman) 1’in lizerinde pozitif yiikliidiir.
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Tablo 3: Iller I¢in Koordinatlar

Sira . Boyutlar Sira . Boyutlar Sira . Boyutlar

e dter 1 Y 5 o iller 1 y 5 . iller T Y 5

1 Adana 0,9935 -0,1151 28 Giresun 1,9314 -0,3998 55 Samsun 1,5965 -0,0764
2 Adiyaman -0,7163 1,3042 29 Giimiighan 1,3050 0,2610 56 Siirt -3,3595 -0,7913
3 Afyonkarahisar 1,2487 0,0881 30 Hakkari 2,9712 -1,2949 57 Sinop 0,2449 -0,4061
4 Agri 0,5878 -0,6794 31 Hatay -1,0145 0,2507 58 Sivas 0,0988 -0,0193
5 Amasya 1,8871 -0,0048 32 Isparta 0,6397 0,2103 59 Tekirdag 0,1422 0,4256
6 Ankara -0,1960 0,9361 33 Mersin 0,7430 0,0343 60 Tokat 0,7769 0,0384
7 Antalya -1,3925 0,6794 34 Istanbul 0,5393 0,8121 61 Trabzon 1,0613 0,1621
8 Artvin 2,0640 -0,3841 35 Izmir -1,0418 0,9073 62 Tunceli -0,4897 -0,5760
9 Aydin -0,4570 0,5466 36 Kars 0,9586 -0,6061 63 Sanliurfa -1,6568 -0,2006
10 Balikesir 1,6261 0,1014 37 Kastamonu -0,9304 -0,6864 64 Usak 0,5293 0,8280
11 Bilecik 0,6291 0,1374 38 Kayseri -0,1410 0,3180 65 Van -0,3083 -0,5497
12 Bingol -0,7825 -0,8230 39 Kirikkale 0,7428 0,1080 66 Yozgat -0,0340 -0,4854
13 Bitlis -0,9594 -0,5805 40 Kirgehir 0,1768 0,3966 67 Zonguldak -0,6599 -0,2732
14 Bolu -1,0461 0,1440 41 Kocaeli 1,1863 -0,0545 68 Aksaray -0,5100 0,9477
15 Burdur -3,2856 0,6787 42 Konya 1,8553 -0,2373 69 Bayburt -0,0136 0,1657
16 Bursa 1,0574 0,2021 43 Kiitahya -0,3482 0,7640 70 Karaman 1,3873 -0,2533
17 Canakkale 1,2350 -0,0592 44 Malatya -0,3164 0,1491 71 Kirikkale 0,1296 0,2970
18 Cankirt -0,5386 0,5491 45 Manisa 1,4330 0,5063 72 Batman -1,0516 -0,4660
19 Corum -1,3504 -1,6142 46 Kahraman 2,3289 -0,4509 73 Sirnak -0,5534 -1,8744
20 Denizli -0,3396 0,5547 47 Mardin -0,3173 0,4868 74 Bartin -0,8443 -0,1271
21 Diyarbakir -1,9820 -0,5896 48 Mugla -0,3249 0,4210 75 Ardahan 1,1632 -0,4620
22 Edirne 0,8310 0,0872 49 Musg -2,9732 -1,0882 76 Igdir 1,1399 -0,5771
23 Elazig -0,9063 0,0555 50 Nevsehir -0,6617 0,4856 7 Yalova -0,0730 -0,1920
24 Erzincan -1,8773 0,6860 51 Nigde -0,3301 0,5643 78 Karabiik -0,7082 -0,1089
25 Erzurum -1,3609 -0,1849 52 Ordu -0,5256 0,4102 79 Kilis -1,2501 0,0484
26 Eskigehir -2,9799 -0,1152 53 Rize 1,9114 -0,0123 80 Osmaniye -0,7372 -0,1396
27 Gaziantep -0,8530 0,4777 54 Sakarya 2,0501 0,01613 81 Diizce 0,9959 0,6962




[llerin birbirlerine gére olan farklari Sekil 2’de gdsterilmistir. illerin
birbirine en benzer olarak algilananlarinin ideal nokta etrafinda
toplananlar oldugu goriilmektedir. Sekil 2 incelendiginde diger iller
arasinda Hakkari, Burdur, Sanliurfa, Diyarbakir, Mus, Siirt, Corum,
Sirnak, Hakkari, Bingo6l, Eskisehir illerinin genel egilimden farklilik
gosterdigi sdylenebilir.

Sekil 2: 81 le Iliskin Oklid Mesafesi Modeli
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Boyut 1

Sekil 3, kamu hizmetlerine iliskin Oklid mesafesi modeli serpilme
diyagramin1  gostermektedir. Sekil incelendiginde birimler arasi
farkliliklarin  uzakliklara gore dogrusal bir uyum iginde oldugu
goriilmektedir.

Sekil 3: Kamu Hizmetlerine Iligkin Oklid Mesafesi Modeli Serpilme

Diyagrami
4 —
o
0
34 o
oo
i
= 24 °
o o
A o
oo °
o
1 -
o
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T T T T
1 2 3 4
Farkhliklar
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Dogrusal uyumun tespit edilmesinin ardindan, memnuniyet diizeyine
gore, CBO analizi sonucunda k=2 boyut icin 4. iterasyonda stress degeri
0,0001°den kiiciik olarak gergeklestigi i¢in durdurulmustur. Tablo 4’te
gorildiigi gibi, stres degeri kruskal formiiline gore hesaplanarak
0,10821, R? degeri 0,98798 olarak bulunmustur. Yani hesaplanan stres
degeri, verileri yaklagik 0,99 oraninda agiklamaktadir. Bu oldukga yiiksek
bir degerdir.

Tablo 4: Uyum ve Giivenilirlik

Stress (Uyum) 0,10821

R? (Giivenilirlik) 0,98798

Tablo 5’te goriildiigii gibi, birincil boyutta SGK ve adli hizmetlerin
pozitif yiiklii ve 1’in tizerinde deger alarak en 6nemli degiskenler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Diger degiskenlere bakildiginda hepsinin negatif
yikli oldugu dolayisiyla SGK ve adli hizmetler disindaki kamu
hizmetlerinin birincil éneme sahip olmadiklar1 gdriilmektedir. Ikincil
diizeyde SGK, saglik ve ulastirma pozitiftir dolayisiyla ikincil diizeyde
onemlidir.

Tablo 5: Uyaric1 Koordinatlar

Sira No Degiskenler Boyutlar
1 2
1 SGK 0,7689 0,9975
2 Saglik -0,8527 0,1175
3 Egitim -0,8940 -0,4350
4 Adli 2,5840 -0,5223
5 Asayis -1,0537 -0,4689
6 Ulagtirma -0,5526 0,3160

Tablo 6°’da verilen degiskenlerin farklilik matrisi, kamu hizmetlerinden
genel memnuniyet algisi baz alinarak elde edilmistir. Bu matris ile genel
memnuniyet agisindan, en farkli ve en uzak olarak algilanan kamu
hizmetleri belirlenmistir. Tablo 6’da goriildigii gibi, adli-saghk, adli-
egitim, asayis-adli ve ulagtirma-adli ~ kamu  hizmetlerinden
memnuniyetlerinin birbirlerinden en farkli ve uzak olarak algilanan
degiskenler oldugu soylenebilir. Benzer sekilde farklilik matrisine
bakildiginda, SGK degiskeni, saglik ve ulagtirma degiskenleri disindaki
tiim degiskenlerden 2’nin lizerinde aldig1 degerle bir hayli uzaktir.
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Tablo 6: Kamu Hizmetleri i¢in Farkliliklar Matrisi

<«
2
= > & =
¥ 3 E = z <
3 2 | 8| 2| 2| =
SGK 0,000
SAGLIK 1,923 | 0,000
EGIiTIM 2,129 | 0,862 | 0,000
ADLI 2,392 | 3,465 | 3,492 | 0,000
ASAYIS 2,252 | 0,859 | 0,802 | 3,647 | 0,000
ULASTIRMA 1,702 | 0,791 | 0948 | 3,220 | 1,134 | 0,000

Farklilik matrisinden sonra iki boyutlu uzayda koordinatlara gore
diizenlenmis grafiksel gosterim elde edilmistir. Sekil 4’te goriildiigii gibi
genel bir bakigla saglik-ulastirma, egitim-asayis, SGK, adli seklinde bir
gruplama yapilabilir. Béyle bir uzayda illerin gruplandirilmasinda SGK
ve adli hizmetlerden memnuniyetin farklilik yarattig1 goriilmektedir.

Sekil 4: Kamu Hizmetlerine fliskin Oklid Mesafesi Modeli

1.0=— o
sgk

0,5
ulastirma

saglik
o

Boyut 2

00

eqgitim
o © aclli
o

05— )
asayis

T I T I
-1 o] 1 2 3

Boyut 1

5. Sonug

Son yillarda kamu hizmetinin siirekli degigsmesi ve gelismesi, taniminin
yapilmasmi da zorlastirmis, kesin bir taniminin yapilmast miimkiin
olmamistir. Her ne kadar tanimi1 konusunda heniiz bir uzlasi s6z konusu
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olmasa da kamuya yararl olarak kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya
kendisi ya da yakin gozetim ve denetimi altinda 6zel kesim olarak
yiiriitiilen faaliyetlere kamu hizmeti ad1 verilmektedir (Gokiis 2010: 196).

Calismada, Tiirkiye’de 81 il i¢in kamu hizmetlerinden memnuniyetin ¢ok
boyutlu dlgekleme analizi ile bir degerlendirmesi yapilmistir. Elde edilen
bulgulara gore birincil boyutta 6neme sahip olan iller: Afyonkarahisar,
Amasya, Balikesir, Bursa, Canakkale, Giresun, Giimiishane, Kocaeli,
Konya, Manisa, Rize, Trabzon, Karaman, Ardahan ve Igdir’dir.
Dolayisiyla birincil boyutta bu illerin kamu hizmetlerinden memnuniyet
acisindan benzerlik gosterdiklerini ifade edebiliriz. Burada Artvin,
Hakkari, Kahramanmaras ve Sakarya illerinin kamu hizmetinden
memnuniyet diizeyi acisindan farkli iller olarak ifade edilebilir. ikincil
boyutta ise 2 no’lu il (Adiyaman) 1’in iizerinde pozitif yiikliidiir. Illerin
birbirine en benzer olarak algilananlarinin ideal nokta etrafinda
toplananlar oldugu goriilmektedir. Bu ideal nokta disinda kalan illerin
Hakkari, Burdur, Sanlwurfa, Diyarbakir, Mus, Siirt, Corum, Sirnak,
Hakkari, Bing6l, Eskisehir oldugu ve genel egilimden farklilik gdsterdigi
sOylenebilir.

Birincil boyutta SGK ve adli hizmetlerin iller agisindan, diger kamu
hizmet memnuniyet diizeylerine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
SGK ve adli hizmetler disindaki kamu hizmetlerinden memnuniyetin
birincil oneme sahip olmadiklar1 goriilmektedir. SGK, saglik ve ulastirma
ikincil diizeyde onemlidir. Kamu hizmetlerinden memnuniyet agisindan
incelendiginde, saglik-ulagtirma, egitim-asayis, SGK ve adli seklinde bir
gruplama yapilabilir. Boyle bir uzayda illerin gruplandirilmasinda SGK
ve adli hizmetlerden memnuniyetin farklilik yaratt131 ifade edilebilir.

Hem iller hem de genel memnuniyete iliskin alt kamu hizmet gruplarina
yonelik yapilan degerlendirmeler sonucunda sunlar soylenebilir:
Ozellikle nitelikli, verimli hizmet ve toplam kalite anlayisinin, kamu
kuruluglarinda belirgin bir dneme sahip oldugu giinliimiizde, bireylerin
hak ettikleri kaliteli hizmeti alma haklarmin oldugu yadsimamaz bir
gercektir. Bu gercek ve elde edilen bulgular bir arada
degerlendirildiginde, bazi iller arasinda algisal farkliliklarin oldugu ve
Tiirkiye’de normatif bir memnuniyet anlayisinin olmadigi sdylenebilir.
Bireyler tarafindan SGK ve adli hizmetlerin, birincil 6neme sahip olarak
algilanmasi ile iller bazinda bu iki kamu hizmetinden memnuniyetin
farklilik géstermesi sonucunun tezat oldugu sdylenebilir. Bu amagla SGK
ve adli hizmetlere yonelik kalite anlayisinin iyilestirilmesi 6nerilebilir.

207



AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2017, Cilt:17, Yil:17, Sayi: 2, 17: 195-209

Kaynaklar

Akyildiz, Fulya (2012). “Belediye Hizmetleri ve Vatandas Memnuniyeti:
Usak Belediyesi Ornegi”. Journal of Yasar University 26(7): 4415-
4436.

Bozkurt, Omer vd. (1998). Kamu Yénetimi Sozhigi. 1l. Cilt. Ankara:
TODAIE Yaynlari.

Biilbiil, Serpil ve Kose, Ali (2010). “Tiirkiye’de Bélgelerarast I¢ Gog
Hareketlerinin Cok Boyutlu Olgekleme Yontemi ile Incelenmesi”.
Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi 39(1): 75-94.

Demir, Recep (2015). “Kamu Hizmeti Kavrami Uzerine Bir
Degerlendirme”. Idarecinin Sesi 165: 44-48.

Filiz, Zeynep (2005). “illerin Sosyo-Ekonomik Gelismislik Diizeylerine
Gore Grup}andmlmasmda Farkli  Yaklasimlar”, Eskisehir
Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 6(1): 77-100.

Filiz, Zeynep ve Cemrek, Fatih (2005). “Avrupa Birligi’ne Uye Ulkeler
ile Tirkiye’nin Kargilagtirilmasi”. VIl Ulusal Ekonometri ve
Istatistik Sempozyumu. Istanbul: Istanbul Universitesi.

Gokiis, Mehmet (2010). “Kiiresellesme Sirecinin Kamu Hizmetine
Yansimas1”. Sel¢uk Universitesi IIBF Sosyal ve Ekonomik
Aragtirmalar Dergisi 14(20): 193-218.

Hair, Joseph, Black William, Babin Barry, Anderson Rolph, Tatham
Ronald. (2006). Multivariate Data Analysis. Sixth Edition: Pearson
Prentice Hall.

Isler, Biiyiiker Didar (2014). “Akaryakit Istasyonlar1 Marka
Konumlandirma Siireci: Isparta’da Cok Boyutlu Olgekleme Analizi
ile Bir Uygulama”. Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti Dergisi 7(17): 447-484.

Johnson, Richard and Wichern, Dean (1992). Applied Multivariate
Statistical Analysis. 3th Edition. USA: Prentice Hall.

Kalayci, Seref (2008). SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik
Teknikleri. 111. Cilt. Ankara: Asil Yayin Dagitim.

Onar, Siddik Sami (1996). Idare Hukukunun Umumi Esaslari. 1. Cilt.
Istanbul: Ismail Akgiin Matbaacilik Hak Kitabevi.

Orak, Cagatay Cem (2007). “Kamu Hizmeti: Tabula Rasa Avrupa Birligi
Siirecinde Nasil Doldurulacak?”. TBB Dergisi 68(1): 161-240.

208



AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2017, Cilt:17, Yil:17, Sayi: 2, 17: 195-209

Orhunbilge, Neyran (2010). Cok Degiskenli Istatistik Yontemler. Istanbul:
Istanbul Universitesi Basim ve Yaymevi Miidiirliigii.

Ozdamar, Kazim. (1999). Paket Programlar Ile Istatistiksel Veri Analizi
2(Cok Degiskenli Analizler). 7. Baski. Eskisehir: Kaan Kitabevi.

Ozdamar, Kazim (2004). Paket Programlar Ile Istatistiksel Veri Analizi-
2 (Cok Degiskenli Analizler). Istanbul: Kaan Kitabevi.

Tathdil, Hiiseyin (1996). Uygulamali Cok Degiskenli Istatistiksel Analiz.
Ankara: Akademi Matbaasi.

Ulusoy, Ali (2004). Kamu Hizmeti Incelemeleri. 1. Baski. Istanbul: Ulke
Kitaplart.

209






