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Ozet

Bu calisma, Tokat'ta yasayan Universite 6grencilerinin kamu kurumlarinin sundugu hizmetlere yénelik memnuniyet ve algi
duzeylerini siyasal pazarlama perspektifinden incelemektedir. Segmen davranisinin yalnizca ideolojik yonelimlerle degil, ayni
zamanda hizmet performansina iliskin degerlendirmelerle sekillendigi distincesinden hareketle gerceklestirilen arastirma,
Tokat Gaziosmanpasa Universitesi dgrencilerinden olusturulan 389 kisilik drneklem Gzerinden yiritilmistir. Arastirmada,
katiimcilarin valilik, belediye, Universite, saghk kuruluslar, sivil toplum kuruluslari, glvenlik gicleri ve basin kuruluslarina
yonelik hizmet algilari degerlendirilmis; bu algilarin demografik degiskenlere ve ayrimcilik deneyimlerine gore farklilasip
farklilasmadigr analiz edilmistir. Bulgular, 6grencilerin genel kamu hizmetlerine olumlu baktiklarini, 6zellikle gutvenlik
glclerine yonelik algilarin oldukca yiksek oldugunu, ancak belediye hizmetlerine yoénelik algilarin dusik dizeyde
seyrettigini gdstermektedir. Ayrica ayrimcilik yasadigini diisiinen bireylerin kamu kurumlarina yonelik memnuniyet ve gliven
dlzeylerinin belirgin bicimde daha dusik oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuclar, gen¢ secmenlerin rasyonel
degerlendirmelerini esas alan siyasal pazarlama stratejilerinin Gnemini vurgulamakta; esitlik, adalet, kapsayicilik ve 6grenci
odakli hizmet sdylemlerinin Tokat 6zelinde geng secmen davranisini etkileyen kritik unsurlar oldugunu ortaya koymaktadir.
Anahtar Kelimeler: Siyasal Pazarlama, Kamu Hizmetlerine Yonelik Algi, Gen¢ Se¢cmenler.

Abstract

This study examines the levels of satisfaction and perception of university students residing in Tokat regarding the services
provided by public institutions from a political marketing perspective. Based on the assumption that voter behavior is
shaped not only by ideological orientations but also by evaluations of service performance, the research was conducted
with a sample of 389 students from Tokat Gaziosmanpasa University. The study assesses participants’ perceptions of
services offered by the governorate, municipality, university, healthcare institutions, non-governmental organizations,
security forces, and media organizations, and analyzes whether these perceptions differ according to demographic
variables and experiences of discrimination. The findings indicate that students generally hold positive views toward public
services, with particularly high perceptions of security forces, while perceptions of municipal services remain at a relatively
low level. Moreover, individuals who believe they have experienced discrimination exhibit significantly lower levels of
satisfaction and trust in public institutions. The results highlight the importance of political marketing strategies that are
based on the rational evaluations of young voters and reveal that discourses emphasizing equality, justice, inclusiveness,
and student-oriented services are critical factors influencing young voter behavior in the context of Tokat.

Keywords: Political Marketing, Public Service Perception, Young Voters.
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Mutlu SESLI - Ali KOROGLU Secmen Davranisini Sekillendiren Hizmet Algilar::
Siyasal Pazarlama Yaklasimiyla Bir Degerlendirme

Giris

GUnumiz toplumlarinda genclik, toplumsal dinamizmi ve degisimi sekillendiren en gli¢lli aktorlerden biridir.
Turkiye gibi gelismekte olan Ulkelerde genc¢ niifus, yalnizca demografik bir avantaj degil, ayni zamanda
ekonomik, kiiltrel ve siyasal strecleri etkileyen belirleyici bir unsurdur (Gur vd., 2012; OECD, 2020). Bu nedenle
genglerin toplumsal olaylara, glindelik yasama ve gelecege iliskin algilarinin dogru bir sekilde anlasiimasi biytk
onem tasimaktadir. Genglerin mutluluk diizeylerini etkileyen etmenlerin, karsilastiklari sorunlarin ve hayatlarina
yon veren temel degerlerin analiz edilmesi, sirdirilebilir genclik politikalarinin olusturulmasi agisindan énemli
bir yol haritasi sunmaktadir. Bu cercevede, genclik Uzerine yapilan calismalar hem bireysel gelisimi
desteklemekte hem de toplumun kalkinma dinamiklerini giiclendirmektedir.

Se¢men davranisini etkileyen dinamikler, siyaset bilimi ve kamu ydnetimi literatlriinde uzun suredir tartisilan
temel konulardan biridir. Secmen tercihlerine iliskin geleneksel aciklamalar ideolojik yonelimleri, parti kimligini
ve sosyo-demografik 6zellikleri vurgularken, cagdas siyasal pazarlama arastirmalari, vatandaslarin siyasi
degerlendirmelerini, memnuniyetlerini ve siyasi aktorlere olan desteklerini sekillendirmede hikimet
performansinin ve kamu hizmeti sunumunun énemini giderek daha fazla vurgulamaktadir (Butler ve Collins,
2001; Kampen vd., 2006; Schofield ve Reeves, 2015). Gengler giinliik yasamlarinda Universiteler, belediyeler,
saglik hizmeti saglayicilari ve glivenlik kurumlari gibi kamu kurumlariyla yogun bir sekilde etkilesim halindedir.
Sonug olarak, bu kurumlara iliskin degerlendirmeleri dogrudan hizmet deneyimleriyle sekillenmekte ve
kurumsal gliven dizeylerini ve daha genis siyasi tutumlari etkileyebilmektedir (Chevalier, 2019; OECD, 2024;
Broka, 2026).

Siyasal pazarlama geleneksel olarak siyasi iletisim, secim kampanyalari ve se¢men iknasiyla iligskilendirilirken,
cagdas siyasal pazarlama arastirmalari, siyasal pazarlamanin kamu kurumlarinin ve hiikimetlerin vatandaslarla
uzun vadeli iliskiler kurdugu ve onlar icin deger yarattigi daha genis slrecleri kapsadigini savunmaktadir (Lees-
Marshment, 2001; 2003). Bu bakis acisi, siyasal pazarlamanin sadece secim dénemlerinde oy verme kararlarini
etkilemek olmadigini, bunun yani sira toplumsal ihtiyaglara yanit vermeyi, vatandas beklentilerini anlamayi ve
kamu hizmeti sunumu yoluyla vatandas memnuniyetini artirmayl da icerdigini kabul etmektedir (Lees-
Marshment, 2001).

Siyasal pazarlamada piyasa odakli yaklasim, siyasi aktorlerin vatandaslarin ihtiyaglarini sirekli olarak izlemesi
ve kamu hizmetlerinin bu ihtiyaglari ne élgtide karsiladigini degerlendirmesi gerektigini 6ne siirmektedir (Lees-
Marshment, 2006). Bu bakis agisi, vatandaslarin kamu hizmetlerine yonelik degerlendirmelerin kamu kurumlari
ile toplum arasindaki iliskinin dnemli gostergeleri oldugunu gdstermektedir. Kamu hizmetlerine yonelik olumlu
degerlendirmeler kurumsal glveni guglendirebilirken, olumsuz deneyimler vatandaslarin kamu kurumlarina
olan guivenini zayiflatabilir (OECD, 2024).

Son arastirmalar, kamu kurumlarina duyulan givenin, vatandaglarin kurumlarin yetkinligi, dirtstligi ve
iyilikseverlige iligskin algilariyla sekillendigini vurgulamaktadir (Atasoy vd., 2025). Algilanan haksiz muamele ve
ayrimcilik deneyimleri de vatandaslarin kamu kurum ve hizmetlerine yonelik degerlendirmelerini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Bundan dolayi farkli sosyal gruplarin kamu hizmetlerine yonelik algilarini anlamak,
vatandas-kurum iliskileri ile ilgili Snemli bilgiler saglayabilir.

Secim aktorleri olmayan Universiteler, gtivenlik gtgleri, saglik kuruluslar ve medya kuruluslar gibi kurumlarin
arastirmaya dahil edilmesi ilk bakista oy verme davranisi ile ilgisiz gibi gorinebilir. Ancak, calismanin teorik
gerekgesi bu kurumlarin oy verme davranisi Uzerinde dogrudan etkileri olduguna yonelik degildir. Aksine
calisma, vatandaslarin kamu kurumlarini genellikle daha genis bir yonetim sisteminin bilesenleri olarak gordigu
varsayimina dayanmaktadir (Easton, 1975; Fiorina, 1981; Lees-Marshment, 2001; 2003; Norris, 1999).
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Baskanlik sistemleri gibi glcli bir ylritme yapisi ile karakterize edilen sistemlerde, kamu kurumlarinin
performansi vatandaslar tarafindan devleti ydneten siyasi liderlikle iliskilendirilebilmektedir. Ttrkiye'de de 2018
yilinda Cumhurbaskanhgi sistemine gecisle birlikte yuritme vyetkisi oldukca merkezilesmistir. Ayrica,
Cumbhurbaskani ayni zamanda bir siyasi partinin lideri veya Uyesi olarak gorev yapmaya da devam
edebilmektedir. Boyle bir durumda vatandaslar kamu kurumlarinin etkinligini hilkimetin veya siyasi liderligin
etkinliginin bir yansimasi olarak gorebilirler.

Bu bakis acisi, siyasi aktorlerin hikiimetin performansina gére degerlendirildigini savunan geriye déniik oy
verme teorisiyle de tutarlidir (Fiorina, 1981). Ayni sekilde siyasal pazarlama uzmanlari, siyasi destegin yalnizca
kampanya iletisimiyle degil, bunun yani sira, vatandaslarin kamu hizmeti sunumu ve hiikiimetin performansi ile
ilgili deneyimlerine bagli olarak da saglandigini savunmaktadir (Lees-Marshment, 2001; 2003).

Sonuc olarak Gniversiteler, gtivenlik gticleri, saglik kuruluslari ve medya kuruluslari gibi kurumlarin bu ¢alismaya
dahil edilmesi, bu kurumlarin oy verme karari Gizerinde dogrudan etkileri oldugu anlamina gelmemektedir.
Aksine, vatandaslarin bu kurumlarin etkinligine yonelik degerlendirmelerinin, siyasal pazarlama literatlriinde
siyasi destek olusumuyla iliskili olarak tanimlanan, kurumsal performans ve hiikimet etkinligi hakkindaki daha
genis algilara katkida bulunabilecegi varsayilmaktadir.

Bu dogrultuda, mevcut calisma Universite dgrencilerinin belediyeler, valilikler, gtivenlik gigleri, saglik kurumlari,
medya kuruluslar ve sivil toplum o6rgutleri tarafindan saglanan hizmetlere iliskin algilarini incelemektedir.
Calisma, dogrudan oy verme davranisini arastirmak yerine, daha genis siyasal pazarlama perspektifi icinde
vatandas-kurum iliskilerinin dnemli bir bileseni olarak kamu hizmeti degerlendirmelerine odaklanmaktadir.

1. Kavramsal Cergeve ve Literatiir
1.1 Secimlerin Otesinde Siyasal Pazarlama

Geleneksel olarak aday tanitimi, siyasi iletisim, secim kampanyalari ve se¢men iknasi ile iliskilendirilen siyasal
pazarlamayla ilgili ilk calismalar Oncelikle pazarlama tekniklerinin secim sonuglari ve se¢cmen tercihlerini
etkilemek icin siyasi aktorler tarafindan nasil kullanildigina odaklanmistir (Newman, 1999; O'Cass, 1996). Fakat
cagdas siyasal pazarlama arastirmalari, kampanya donemlerinin ve segimlerin 6tesine dogru alanin kapsamini
genigletmistir. Lees-Marshment (2001, 2003), siyasal pazarlamanin vatandaslarin ihtiyaclarinin siyasi aktorler
tarafindan belirlendigi, bu ihtiyaclara cevap veren politikalarin gelistirildigi, vatandaslarla uzun vadeli iliskilerin
surdirildigl ve paydaslarla etkili bir iletisimin kuruldugu kapsamli bir yaklasim olarak anlasiimasi gerektigini
belirtmektedir. Bu bakis agisi siyasal pazarlamanin oy arama faaliyetlerinin 6tesine gecerek kamu hizmeti
sunumunu, vatandas memnuniyetini, yonetisimi ve politika uygulamasini kapsadigini kabul etmektedir.

Siyasal pazarlamayla ilgili bu genis kapsamli anlayisin teorik temellerinden biri de iliski pazarlamasina
dayanmaktadir. iliski pazarlamasi memnuniyet, deger yaratma, gliven ve bagliiga dayali uzun vadeli iligkiler
olusturulmasi ve sirdlrtlmesini vurgulamaktadir (Morgan ve Hunt, 1994). Bu anlayis siyasal alana entegre
edildiginde vatandaslarin siyasi aktorleri sadece kampanya mesajlari aracihgiyla degil, ayni zamanda kamu
kurumlari ve hizmetlerindeki etkinlikleri aracihgiyla da degerlendirdigi kabuli ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
kamu hizmetlerinin kalitesi, siyasi deger yaratmanin dnemli bir unsuru haline gelmektedir.

Hennenber'e (2004) gore siyasal pazarlama sadece bir dizi kampanya teknigi degil, ayni zamanda siyasi aktorler
ve paydaslar arasindaki iliskileri yonetmek icin bir cercevedir. Butler ve Collins (1999) de siyasal pazarlamanin
secim donemlerinin ¢ok otesine uzandigini ve vatandaslar ve siyasi kurumlar arasindaki surekli etkilesimleri
icerdigini ifade etmektedir. Bundan dolayl vatandaslarin kamu kurum ve hizmetlerine yonelik
degerlendirmeleri, onlarin siyasi performans algilarini sekillendiren dnemli bir bilgi kaynagidir.
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Vatandaslar hikimetleri genellikle kamu sektori performansina  ve politika sonuglarina gore
degerlendirdiginden, siyasal pazarlamayla ilgili bu genis kapsamli anlayis, geriye dénik degerlendirme
teorileriyle de 6rtismektedir (Fiorina, 1981). Dolayisiyla kamu kurumlarinin etkinligine iliskin degerlendirmeler,
siyasi liderlik ve hiikiimetle ilgili daha genis kapsamli degerlendirmelere katkida bulunabilir. Yiritme yetkisinin
yiksek diizeyde merkezilestirildigi sistemlerde, vatandaslarin kurumsal performanslari siyasi liderlikle
iliskilendirme olasiliklari ozellikle yiksek olabilir. Bundan dolayi kamu hizmetlerine iligskin algilari siyasal
pazarlama perspektifiyle incelemek icin oy verme davranisinin dogrudan 6lciilmesini bir zorunluluk olarak
goérmemek gerekmektedir. Bunun yerine, bu algilar, vatandas-kurum iliskilerinin kalitesinin ve siyasi aktorlerin
yonetim ve hizmet sunumu yoluyla kamu degerini nasil yaratip strdirduklerinin gostergeleri olarak gorulebilir.

1.2. Vatandas Memnuniyeti ve Kurumsal Giiven

Bireylerin kamu kurum ve hizmetlerinden beklentilerinin ve ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigina dair
degerlendirmelerini ifade eden vatandas memnuniyeti, devlet hizmetlerinin vatandaslar tarafindan nasil
deneyimlendigini ve degerlendirildigini yansittidi icin, kamu yOnetimi ve kamu idaresi arastirmalarinda uzun
zamandir kamu sektdri performansinin 6nemli bir gdstergesi olarak goérilmektedir (Van Ryzin, 2004).
Vatandaslarin kamu kurumlarinin seffaf, adil, yetkin ve kamu yararina uygun hareket ettiklerine dair gtivenlerini
ifade eden kamu guveni ise kurumsal mesruiyeti artirdigi, kamu otoriteleri ile vatandaslar arasindaki isbirligini
kolaylastirdigi ve sosyal istikrara katkida bulundugundan dolayi demokratik yonetimin dnemli bir bileseni
olarak kabul edilmektedir (Blind, 2007; OECD, 2024).

Kurumsal gliven ve vatandas memnuniyeti arasindaki olumlu iliski pek ¢ok calismada ortaya koyulmaktadir.
Kamu hizmetlerini, etkili, adil ve duyarli olarak algilayan vatandaslarin bu hizmetleri saglayan kurumlara gliven
duyma olasiliklari artar (Van de Walle ve Bouckaert, 2003). Aksine kamu hizmetlerine y&nelik memnuniyetsizlik
hizmet saglamakla sorumlu kurumlara glveni zedeleyebilir ve hikimet performansinin olumsuz
degerlendiriimesine neden olabilir. Given ve memnuniyet arasindaki bu iliski hizmet kalitesi teorisiyle de
acgiklanabilir. Parasuraman vd. (1988), hizmet degerlendirmelerinin beklentiler ve algilanan performans
arasindaki farki yansittigini savunmaktadir. ilk olarak 6zel sektér olarak gelistirilen bu yaklagim kamu yénetimi
arastirmalarinda da yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Kamu kurumlarindan beklentileri karsilanan
vatandaslarin bu kurumlara ydnelik olumlu tutumlar gelistirme olasiligi daha yuksektir.

OECD (2024) tarafindan gerceklestirilen arastirmalar da vatandaslarin kurumlara giiven diizeyinin kurumlarla
gerceklestirdikleri etkilesimden 6nemli Slciide etkilendigini gostermektedir. Kurumsal glven iyilikseverlik,
yetkinlik ve duristligi kapsayan cok boyutlu bir yapi olarak kavramsallastiriimaktadir (Atasoy vd., 2025). Ayni
zamanda devlet kurumlarina duyulan givenin en dnemli belirleyicileri olarak dirustluk, duyarlilik, yetkinlik,
guvenilirlik ve adalet algilan gosterilmektedir. Bu bulgular, vatandaslarin kamu hizmetlerine yonelik
degerlendirmelerinde kamu hizmetleri ile ilgili deneyimlerinin belirleyici oldugunu g&stermektedir. Vatandaslar
kaliteli hizmet sundugunu distindikleri, etik davrandigina inandiklari ve adil davrandigini gordukleri kurumlara
daha fazla gtivenme egilimindedir. Sonug olarak kamu kurumlarinin degerlendirilmesi, kurumsal performans ve
megsruiyete iliskin algilara dair 6nemli bilgiler saglayabilir.

Siyasal pazarlama agisindan ele alindiginda, kamu kurumlari ve vatandaslar arasindaki iliskileri yansittigi icin
kurumsal gliven ve vatandas memnuniyeti 6zellikle dnemlidir. Etkili hizmet sunarak vatandaslarin ihtiyaclarini
basarili bir sekilde karsilayan hiikiimetlerin, kamuoyunda gliven olusturma ve vatandaslar tarafindan olumlu
degerlendirilme olasiligi daha yuksektir. Bundan dolayi, kamu hizmetlerine yonelik memnuniyeti incelemek,
kamu kurumlarinin vatandaslarla nasil yapici iliskiler strdirdigini ve deder yarattigini anlamaya katkida
bulunur.
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1.3. Algilanan Ayrimcilik ve Kurumsal Degerlendirmeler

Bireyin din, cinsiyet, etnik kdken, yasam tarzi, siyasi gorus ve diger sosyal kimlikler gibi 6zelliklerinden dolayi
haksizhga ugradigina yonelik inanci olarak ifade edilen algilanan ayrimcilikla ilgili deneyimleri, bireylerin
otoriteler ve kurumlara yénelik degerlendirmeleri lzerinde etkili olmaktadir (Tyler ve Huo, 2002; Williams ve
Mohammed, 2009).

Islemsel adalet teorisi de vatandaslarin kurumlarla ilgili degerlendirmelerinin adalet ve esit muamele
algilarindan etkilendigini savunmaktadir (Tyler, 2006). Kendilerine haksizlik yapildigini veya ayrimciliga
ugradigini diisiinen bireylerin kurumlarin gtivenilirligini, tarafsizligini ve mesruiyetini sorgulama olasiliklari daha
yuksektir. Sonug olarak algilanan ayrimcilik, kamu hizmetlerinden duyillan memnuniyeti ve kurumsal glveni
azaltabilmektedir (Tyler ve Huo, 2002). Kurumsal performans ve sosyal givenle ilgili arastirmalar da esitsiz
muamele ve dislanma algilarinin vatandaslarin hiikiimet performansina yonelik olumlu degerlendirmelerini
azalttigini ve kamu kurumlarina giiveni zayiflattigini gostermektedir (Rothstein ve Stolle, 2008). Kamu yonetimi
ve halk saghdi alanindaki calismalar da algilanan ayrimciligin  kurumsal etkinliklerle ilgili olumsuz
degerlendirmelerle ve kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyetin azalmasiyla iliskili oldugunu ortaya
koymaktadir (Williams ve Mohammed, 2009). Bu nedenle algilanan ayrimcilik vatandaslarin kamu kurumlari ve
hizmetlerine yonelik algilarini sekillendirebilecek bir faktdr olarak arastirmaya dahil edilmistir. Bu degiskenin
dahil edilmesi ayrimciligin mutlaka degerlendirilen kurumlardan birinde gerceklestigi anlamina gelmemektedir.
Aksine, daha genis kapsamli haksiz muamele deneyimlerinin, bireylerin kurumsal mesruiyet, adalet ve hizmet
kalitesi algilarini etkileyebilecegi olasiligini yansitmaktadir.

2. Yontem
2.1 Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin  evrenini Tokat Gaziosmanpasa Universitesinde &grenim gdérmekte olan égrenciler
olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi ise evren icerisinden kolayda &rnekleme ydntemiyle secilen 389
kisiden olusmaktadir. Arastirmada kolayda 6rnekleme ydnteminin tercih edilme nedeni zaman ve maliyetten
tasarruf etme disiincesidir. Tokat Gaziosmanpasa Universitesinde 2024-2025 egitim dgretim yilinda 34.869
dgrenci egitim gérmektedir. Orneklem biiyiikligi hesaplama ydntemine gére 34.869 kisiden olusan bir evren
icerisinde 6rneklem belirlemek icin %95 glven araligi ve %5 hata payi ile 380 kisi yeterlidir (Sekaran, 2003: 253).
Ornekleme yonelik bilgiler Tablo 1'de gdsterilmektedir.

Tablo 1. Katihmcilara Ait Bilgiler

Degisken Kategori N %
o Kadin 234 60
Cinsiyet
Erkek 155 40
18-21 228 59
Yas 22-24 128 33
25 Yas ve Uzeri 33 8
On Lisans 165 42
Egitim Dizeyi Lisans 213 55
Lisansustu 11 3
Evli 16 4
Medeni Durum
Bekar 373 96
Alt 54 14
Sosyo-Ekonomik Sinif | Orta 316 81
Ust 19 5
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Demokrat/Sosyal Demokrat 54 14
Milliyetgi 158 41
Liberal 14 3
Diinya Gorilsi Feminist i 16 4
Muhafazakar 58 15
Sosyalist 22 6
Hicbiri 58 15
Ulusalci 9 2
Ugradim 140 36
Ayrimciliga Ugrama -
Ugramadim 249 64
Ugramadim 249 64
Siyasi Gorlisimden 44 11
Cinsiyetimden 23 6
Ayrimcilik TGrd Yasam Tarzimdan 25 6
Etnik Kimligimden 18 5
Ekonomik Durumumdan 10 3
Dinimden/Mezhebimden 20 5
Total 389 100

Tablo 1 incelendiginde katiimcilarin %60°'inin kadin, %40'nin ise erkek oldugu gdérilmektedir. Katilimcilarin
bilyik cogunlugu 18-21 yas arasindadir (%59). Egitim duzeyi incelendiginde ¢cogunlugun lisans (%55) ve 6n
lisans (%42) 6grencisi oldugu lisansiistl egitim gorenlerin oraninin (%3) oldukca disiik oldugu goérilmektedir.
Katiimcilarin ¢cogu beklenen sekilde bekardir (%96). Katilimcilarin buyik bir kismi (%81) kendisini sosyo-
ekonomik olarak orta dizeyde gdrmektedir. Katilimcilarin diinya gorusleri incelendiginde milliyetgilerin
oraninin (%41) oldukca yiksek oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin %36’s1 herhangi bir sekilde ayrimciliga
ugradigini diustinmektedir. Siyasi gorlisiinden dolayr ayrimciliga ugradigini distinenlerin orani digerlerine
kiyasla daha ylksektir (%11).

3. Veri Toplama Araclan

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullaniimistir. Arastirma Tokat Gaziosmanpasa Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Etik Kurulu’'nun 26.12.2023 tarih ve 20-01-68 sayil karariyla etik acidan
uygun bulunmustur. Olusturulan anket 01.03.2024-31.12.2024 tarihleri arasinda katilimcilara Google Forms
aracihgiyla uygulanmistir.

Olusturulan anket formunun ilk boélimunde katilimcilarin demografik 6zelliklerini (cinsiyet, yas, egitim, medeni
durum, sosyo-ekonomik sinif, diinya gorist, ayrimciliga ugrama durumu) belirlemeye yonelik ifadeler yer
almaktadir. Arastirmanin ikinci bdlimiinde ise katilimclarin Tokat'taki kamu hizmetlerinden genel
memnuniyetini ve valilik, belediye, Universite, saglik kuruluslari, sivil toplum kuruluslan, guvenlik glgleri
(polis/jandarma) ve basin kuruluslar tarafindan verilen hizmetlere yonelik algilarini belirlemeye ydnelik birer
ifade yer almaktadir. Bu bolimdeki ifadeler Erkan ve Bulut (2024)'un calismasindan alinmistir. Katimcilarin
Tokat'taki kamu hizmetlerinden genel memnuniyet dlizeyini belirlemek amaciyla katilimcilara “Tokat'taki kamu
hizmetlerinden memnunum” ifadesi yoneltilmis ve cevaplar 5'li Likert olarak hazirlanmistir (1- Kesinlikle
katilmiyorum-...-5-Kesinlikle katiliyorum). Valilik, belediye, Gniversite, saglik kuruluslari, sivil toplum kuruluslari,
glvenlik gugleri (polis/jandarma) ve basin kuruluslar tarafindan verilen hizmetlere yonelik algilarini belirlemek
icin ise katilimcilara “Lutfen tabloda verilen asagidaki kurumlarin gdérevlerini yerine getirmeye ydnelik
goruslerinizi belirtiniz” ifadesi ydneltilmis ve cevaplar 5li Likert olarak hazirlanmistir (1- Goérevini hig yerine
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getirmiyor-...-5-Gorevini tamamen yerine getiriyor). Olusturulan anket formu 01.03.2024-31.12.2024 tarihleri
arasinda dgrencilere online olarak uygulanmistir.

3.1. Verilerin Analizi

Veriler SPSS 23 programi kullanilarak analiz edildi. ilk olarak, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek
icin frekans analizleri yapildi. Ardindan, verilerin dagilimini degerlendirmek icin normallik testleri uygulandi. Son
olarak, katiimcilarin calisma degiskenlerine katilim diizeylerinin demografik 6zelliklerine gore degisip
degismedigini incelemek icin fark testleri uygulandi.

4. Bulgular
4.1. Tanimlayici istatistikler

Katilimcilarin arastirma degiskenlerine verdikleri cevaplarin ortalamasi ve verilerin dagilimi ile ilgili bilgiler Tablo
2'de gosterilmektedir.

Tablo 2. Tanimlayici Istatistikler

£ x x

« = =

© . o =

Degisken 4 w S 3

gisg o v U o0
Genel Memnuniyet 3,40 0,05 0,009 -0,646
Valilik 2,81 0,05 0,007 -0,952
Belediye 2,50 0,06 0,383 -0,970
Universite 3,04 0,06 -0,103 -1,227
Saglik Kuruluslari 3,11 0,06 -0,135 -1,211
Sivil Toplum Kuruluslari 3,08 0,05 -0,265 -0,797
Guvenlik Gugleri (Polis/Jandarma) 3,73 0,05 -0,844 0,054
Basin Kuruluslar 3,00 0,05 -0,065 -0,877

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin genel memnuniyet diizeylerinin ylksek oldugu gériilmektedir. Bunun yani
sira glvenlik guglerinin (polis/jandarma) hizmetlerine yodnelik olumlu algi da yuksek dizeydedir. Valilik,
Universite, saglik kuruluslari, sivil toplum kuruluslari ve basin kuruluslar tarafindan verilen hizmetlere yonelik
olumlu algi orta dizeydeyken belediye tarafindan verilen hizmetlere yonelik algi distik diizeydedir.

Verilerin normal dagilip dagiimadidi belirlenirken carpiklik ve basiklik degerleri dikkate alinmistir. Carpiklik ve
basiklik degerlerinin -2 ve +2 araliginda olmasi verilerin normal dagihm gésterdigi seklinde yorumlanmaktadir
(George ve Mallery, 2010: 114). Tablo 2 incelendiginde tiim degiskenlere ait verilerin normal dagihm gosterdigi
gorilmektedir.

4.2. Fark Testleri

Katilimcilarin calisma degiskenlerine katihm diizeylerinin demografik 6zelliklerine gore degisip degismedigini
belirlemek amaciyla fark testleri yapiimistir. iki kategoriye sahip degiskenler arasindaki farklari analiz etmek icin
Bagimsiz Orneklem T-Testi kullanilirken, ikiden fazla kategoriye sahip degiskenler icin ANOVA kullanilmistir.
Analizde oncelikle katilimcilarin katilim diizeylerinin cinsiyete gére degisip degismedigi incelenmistir. Sonuglar,
sadece guvenlik glglerinin (Polis/Jandarma) hizmetlerine yonelik algilarda anlamh farkliliklar oldugunu
goOstermektedir (p<0,05). Genel memnuniyet dizeyi, valilik, belediye, Universite, saghk kuruluslari, sivil toplum
kuruluslari ve basin kuruluslarinin hizmetlerine yonelik algilarda ise anlamli bir farkhlik bulunmamaktadir
(p>0,05). Sonuglar Tablo 3'te gosterilmektedir.
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Tablo 3. Cinsiyete Gore Hizmet Algilari

Degisken Cinsiyet N X S.S. S.H. p
Erkek 155 3,88 1,11 ,09

Guvenlik Gugleri (Polis/Jandarma) 0,02
Kadin 234 3,63 1,02 ,07

Tablo 3'te gorildigu gibi kadinlar ve erkeklerin glivenlik glicleri tarafindan verilen hizmetlere yonelik algilari
arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Erkeklerin giivenlik giiclerinin hizmetlerine ydnelik olumlu algilar
kadinlara kiyasla daha yuksektir. Bununla birlikte hem kadin hem de erkeklerin giivenlik gli¢lerinin hizmetlerine
yonelik olumlu algilari yiksek diizeydedir.

Sonraki asamada katiimcilarin  kamu hizmetlerine yonelik algilarinin yas gruplarina gore farklilasip
farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda sadece saglik kuruluslarinin hizmetlerine yonelik
algilarda yas grubuna gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Genel memnuniyet dizeyi,
valilik, belediye, Universite, sivil toplum kuruluslar, guvenlik gtgleri (polis/jandarma) ve basin kuruluslarinin
hizmetlerine yodnelik algilarda ise anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Sonucglar Tablo 4'te
gOsterilmektedir.

Tablo 4. Yas Grubuna Gore Hizmet Algilari

Degisken Yas Grubu N X S.S. F p Fark

Saglik a-18-21 Yas Arasi 228 3,13 1,19

Kurdluglan 1 5524 vas Aras 128 2,95 1,21 4351 0,01 b<c
c-25 Yas ve Uzeri 33 3,65 1,11

Tablo 4'te gorlldigu gibi 22-24 yas arasindakilerle 25 yas ve tzerindekilerin saglik kuruluslar tarafindan verilen
hizmetlere yonelik algilari arasinda anlamh farkhlklar bulunmaktadir. 25 yas ve Uzerindekilerin saglik
kuruluglarinin hizmetlerine yonelik olumlu algilari 22-24 yas arasindakilere kiyasla daha yuksektir.

Sonraki asamada katilimcilarin kamu hizmetlerine yonelik algilarinin egitim gordikleri dizeye gore farkllasip
farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda katihmcilarin kamu hizmetlerine yonelik algilarinda
o0grenim gordikleri egitim dizeyine gdre anlamli farkliliklar olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Sonraki
asamada katilimcilarin kamu hizmetlerine yénelik algilarinin medeni durumlarina gore farklilasip farklilasmadigi
incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda katiimcilarin kamu hizmetlerine yonelik algilarinda medeni
durumlarina goére de anlamli farkliliklar olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Sonraki asamada katiimcilarin kamu hizmetlerine yonelik algilarinin kendilerini ait olarak gordukleri sosyo-
ekonomik sinifa gore farkhlasip farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda valilik, Universite ve
saglik kuruluslarinin hizmetlerine yonelik algilarda sosyo-ekonomik sinifa gére anlamh farkliliklar oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Genel memnuniyet dlzeyi, belediye, sivil toplum kuruluslar, glvenlik glcleri
(polis/jandarma) ve basin kuruluslarinin hizmetlerine yonelik algilarda ise anlamli bir farklilik bulunmamaktadir
(p>0,05). Sonuglar Tablo 5'te gosterilmektedir.
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Tablo 5. Sosyo-Ekonomik Sinifa Goére Hizmet Algilari

Degisken Sosyo-Ekonomik N X S.S. F P Fark
Sinif
a-Alt 54 248 0,98

Valilik b-Orta 316 288 1,04 3,561 0,01 a<b
c-Ust 19 268 1,11
a-Alt 54 259 1,14

Universite  b-Orta 316 3,10 117 4895 0,03 a<b
c-Ust 19 331 133

Saglik a-Alt 54 2,78 1,16

Kurluglan ot 316 3,14 1,20 4386 0,01 a<c
c-Ust 19 3,68 1,11

Tablo 5'te goruldagu gibi kendini alt sosyo-ekonomik sinifa ait gorenlerle orta sosyo-ekonomik sinifa ait
gorenlerin valilik ve Universite tarafindan verilen hizmetlere yonelik algilari arasinda anlamh farkliliklar
bulunmaktadir. Kendini orta sosyo-ekonomik sinifa ait gérenlerin valilik ve Universitenin hizmetlerine yonelik
olumlu algilari kendini alt sosyo-ekonomik sinifa ait gorenlere kiyasla daha yuksektir. Kendini alt sosyo-
ekonomik sinifa ait gorenlerle Ust sosyo-ekonomik sinifa ait goérenlerin saghk kuruluslan tarafindan verilen
hizmetlere yonelik algilari arasinda da anlamli farkhliklar bulunmaktadir. Kendini Ust sosyo-ekonomik sinifa ait
gorenlerin saglk kuruluslarinin hizmetlerine ydnelik olumlu algilari kendini alt sosyo-ekonomik sinifa ait
gorenlere kiyasla daha yuksektir.

Sonraki asamada katilimcilarin kamu hizmetlerine yonelik algilarinin dlinya gorislerine gore farkhlasip
farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda katihmcilarin kamu hizmetlerine yonelik algilarinda
diinya goruslerine gore anlamli farkhliklar olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Sonraki asamada katilimcilarin kamu hizmetlerine yo&nelik algilarinin  ayrimciliga ugrayip ugramama
durumlarina gore farklilasip farklilasmadigr incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda tim kuruluslarinin
hizmetlerine yonelik algilarda ayrimciliga ugrayip ugramama durumuna gore anlamh farkhliklar oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Sonuclar Tablo 6'da g&sterilmektedir.

Tablo 6. Ayrimciliga Ugrayip Ugramama Durumuna Gore Hizmet Algilar

A hg - S.H.

Degisken ¥r|mc| 192 N X S.S. P
Ugrama Durumu sh
Evet 140 3,28 1,11 ,09

Genel Memnuniyet 0,00
Hayir 249 3,62 0,98 ,06
Evet 140 2,56 1,07 ,09

Valilik 0,00
Hayir 249 2,96 1,00 ,06
Evet 140 2,28 1,16 10

Belediye 0,00
Hayir 249 2,62 1,09 07
Evet 140 2,74 1,25 .10
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Universite Hayir 249 3,21 1,12 ,07 0,00
Evet 140 2,90 1,27 1

Saglik Kuruluslari 0,01
Hayir 249 3,24 1,15 ,07
Evet 140 2,91 1,16 10

Sivil Toplum Kuruluslari 0,03
Hayir 249 317 0,98 ,06

. 0,04
(Polis/Jandarma) Hayir 249 382 095 06
Evet 140 2,81 1,13 ,09

Basin Kuruluglari 0,01
Hayir 249 3,12 1,03 ,06

Tablo 6'da goruldigu gibi herhangi bir konuda ayrimciliga ugradigini disiinenlerle ayrimciliga ugramadigini
dislinenlerin genel memnuniyet diizeyi ve tim kuruluslarin verdikleri hizmetlere yonelik algilar arasinda
anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Herhangi bir konuda ayrimciliga ugradigini diisiinenlerin genel memnuniyet
dizeyi ve tum kuruluslar tarafindan verilen hizmetlere yonelik olumlu algilari ayrimcihga ugramadigini
dislinenlere kiyasla daha distktar.

Sonraki asamada katilimcilarin kamu hizmetlerine yonelik algilarinin ugradiklarini distindikleri ayrimcihk
turiine gore farkhlasip farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda genel memnuniyet dizeyi,
valilik, Universite ve saglik kuruluslarinin hizmetlerine yonelik algilarda ugradiklarini diistindiikleri ayrimcilik
turline gore anlamli farkhliklar oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Belediye, sivil toplum kuruluslari, guvenlik
glcleri (polis/jandarma) ve basin kuruluslarinin hizmetlerine yoénelik algilarda ise anlamli bir farkhhk
bulunmamaktadir (p>0,05). Sonuclar Tablo 7'de gdsterilmektedir.

Tablo 7. Ayrimcilik Trtine Gore Farkliliklar

Degisken Ayrimaihik Tiirii N X S.S. F P Fark
a-Ayrimciliga Ugramadim 249 389 098
b-Siyasi Gorlisimden 44 3,28 094
c-Cinsiyetimden 23 3,91 1,23
Genel d-Yasam Tarzimdan 25 364 095 2586 0,02 b<a
Memnuniyet e-Etnik Kimligimden 18 3,44 1,34
f-Ekonomik Durumumdan 10 3,30 1,49
g-Dinimden/ Mezhebimden 20 360 1,05
a-Ayrimciliga Ugramadim 249 296 1,00
b-Siyasi Gériisimden 44 259 1,02 b<a
c-Cinsiyetimden 23 261 095 2431 0,03 d<a
Valilik d-Yasam Tarzimdan 25 248 1,08 e<a
e-Etnik Kimligimden 18 239 1,24
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f-Ekonomik Durumumdan 10 2,70 1,25

g-Dinimden/ Mezhebimden 20 260 1,14

a-Ayrimciliga Ugramadim 249 321 1,12

b-Siyasi Gorisimden 44 295 1,14

c-Cinsiyetimden 23 261 137
Universite d-Yasam Tarzimdan 25 268 118 113 000 e<a

e-Etnik Kimligimden 18 233 1,33

f-Ekonomik Durumumdan 10 2,80 1,55

g-Dinimden/ Mezhebimden 20 2,85 1,22

a-Ayrimciliga Ugramadim 249 324 1,15

b-Siyasi Goriisimden 44 286 1,29

c-Cinsiyetimden 23 2,78 124 e<a
Saglhk d-Yasam Tarzimdan 25 312 1,20 2230 0,04 e<d
Kurululan ——_eeni Kimligimden 18 239 1,29 e<g

f-Ekonomik Durumumdan 10 3,00 1,33

g-Dinimden/ Mezhebimden 20 325 1,29

Tablo 7 incelendiginde herhangi bir konuda ayrimciliga ugramadigini diistinenlerle siyasi gértstinden dolayi
ayrimciliga ugradigini dislinenlerin  genel memnuniyet dizeyi arasinda anlamh farkliliklar oldugu
gorulmektedir. Herhangi bir konuda ayrimciliga ugramadigini dislinenlerin genel memnuniyet diizeyi siyasi
gorusiinden dolayr ayrimciliga ugradigini dustinenlere kiyasla daha yuksektir.

Herhangi bir konuda ayrimciliga ugramadigini dislnenlerle siyasi gorisiinden, yasam tarzindan ve etnik
kimliginden dolayr ayrimciliga ugradigini distinenlerin valilik hizmetlerine ydnelik algilari arasinda da anlamli
farkliliklar bulunmaktadir. Herhangi bir konuda ayrimciliga ugramadigini disiinenlerin valilik hizmetlerine
yonelik olumlu algisi siyasi goriisinden, yasam tarzindan ve etnik kimliginden dolayr ayrimciliga ugradigini
duslnenlere kiyasla daha yuksektir.

Herhangi bir konuda ayrimcihiga ugramadigini disiinenlerle etnik kimliginden dolayr ayrimciliga ugradigini
dislinenlerin Gniversitenin hizmetlerine ydnelik algilari arasinda da anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Herhangi
bir konuda ayrimcliga ugramadigini dislinenlerin Universitenin hizmetlerine yonelik olumlu algisi etnik
kimliginden dolayr ayrimciliga ugradigini distinenlere kiyasla daha yuksektir.

Etnik kimliginden dolayr ayrimciliga ugradigini distinenlerle yasam tarzindan ve dininden/mezhebinden dolayi
ayrimciliga ugrayanlar ve herhangi bir konuda ayrimcihiga ugramadigini distnenlerin saglik kuruluslarinin
hizmetlerine yonelik algilari arasinda anlamh farkliliklar bulunmaktadir. Etnik kimliginden dolayr ayrimciliga
ugradigini dustinenlerin saglk kuruluslarinin hizmetlerine yonelik olumlu algilari yasam tarzindan ve
dininden/mezhebinden dolayl ayrimciliga ugrayanlar ve herhangi bir konuda ayrimciiga ugramadigini
disunenlere kiyasla daha dusuktir.

Sonug ve Tartisma

Bulgular, katihmcilarin kamu hizmetlerine ydnelik dederlendirmelerinin genel olarak olumlu oldugunu, fakat
algilarin kurumlara yonelik olarak farklik gosterdigini ortaya koymaktadir. Belediye hizmetlerine yonelik

113



Mutlu SESLI - Ali KOROGLU Secmen Davranisini Sekillendiren Hizmet Algilar::
Siyasal Pazarlama Yaklasimiyla Bir Degerlendirme

nispeten dusuk, givenlik glici hizmetlerine yonelik ise nispeten yiksek degerlendirmeler, vatandaglarin tim
kamu kurumlarina yonelik degerlendirmelerinin ayni olmadigini gdstermektedir. Bu bulgu, vatandas
memnuniyeti ve kurumsal glvenin genellestirilmis tutumlar degil, kuruma 6zgi oldugunu ve vatandaslarin
kamu hizmetleri ile ilgili deneyimleri aracihgiyla sekillendigini vurgulayan calismalarla 6rtismektedir (OECD,
2024). Siyasal pazarlama perspektifinden ele alindiginda givenlik glici hizmetlerine yonelik ylksek
degerlendirmeler, "glvenlik” kavraminin vurgulanmasinin gen¢ se¢menler arasinda giiven ve istikrarla
baglantili bir siyasi imaj yaratabilecegini gostermektedir. Dolayisiyla, secim kampanyalarinda “gtvenli sehir”
kavraminin vurgulanmasi, bu demografik grupta olumlu bir etki yaratabilir. Daha 6nceki calismalarda elde
edilen bulgular da guvenlik algisinin se¢men davraniglan Gzerinde etkili oldugunu gostermektedir (Perelld ve
Navia, 2025). Valilik, Universiteler, saglik kurumlar, sivil toplum kuruluslari ve basin hakkindaki iimli algilar,
ogrencilerin bu kurumlarla etkilesimlerinin genellikle sinirli veya dolayli oldugu seklinde yorumlanabilir.
Ozellikle, valilik ve saglik kurumlarina iligkin orta diizey degerlendirmeler, 6grencilerin bu kurumlar éncelikle
idari kurumlar olarak algiladiklarini ve dogrudan deneyimleri olmadigi siirece gugli izlenimler edinme
olasiliklarinin daha duslk olacagini gdsterebilir. Yapilan calismalar belediyeler tarafindan sunulan kamu
hizmetlerinin kalitesinin se¢men tercihleri tGzerinde etkisi oldugunu gostermektedir (Blber ve Sagdig, 2024;
Eroglu ve Avci, 2021). Dolayisiyla geng se¢cmenler arasinda belediye hizmetlerinden duyulan dislk
memnuniyet, siyasi tercihlerini olumsuz etkileme potansiyeline sahiptir.

Calismada elde edilen dnemli bulgulardan biri algilanan ayrimcilik ve kurumsal hizmetlerin degerlendirilmesi
arasindaki negatif iligskidir. Ayrimciliga maruz kaldigini distinen katilimcilarin genel memnuniyet dizeyleri ile
birlikte, valilik, Universite, belediye, glvenlik gigleri, medya kuruluslar, saglik kurumlari ve sivil toplum
kuruluslari tarafindan saglanan hizmetlere yonelik algilar da daha az olumludur. Bu bulgu algilanan adaletin
kurumlara ve yetkililere gliven lzerinde dnemli bir etkisi oldugunu 6ne suren islemsel adalet teorisiyle de
ortismektedir (Tyler, 2006). Esitsiz muamele algilayan bireylerin kurumlarin mesruiyetini ve guvenilirliklerini
sorgulama olasiligi daha yuksektir. Bu da onlarin kuruma yonelik memnuniyet ve giiven diizeylerinin diismesine
yol agmaktadir (Tyler ve Huo, 2002). Etnik kimlikleri, yasam tarzlari ve siyasi gorugleri dolayisiyla ayrimciliga
ugradigini distinen katimcilarin valilik hizmetlerine yonelik algilarinin daha az olumlu olmasi, ayrimcilik
algisinin  kamu otoritelerine giveni zedeleyebilecedini ve hikimet performansina iliskin  olumlu
degerlendirmeleri zayiflatabilecegini gosteren calismalarla da uyumludur (Rothstein ve Stolle, 2008). Ayni
sekilde ayrimciliga maruz kaldigini ifade edenlerin saglk hizmetlerine iliskin distk degerlendirmeleri ayrimcilik
algisinin ozellikle saghkla ilgili alanlarda kamu hizmetine y&nelik memnuniyeti olumsuz etkiledigini gésteren
calismalarla ortismektedir (Williams ve Mohammed, 2009). Yapilan calismalar ayrimciliga maruz kalmanin
secmen tercihi Gzerinde etkili oldugunu da gdstermektedir (Berry vd. 2022). Dolayisiyla siyasi kampanya
agisindan bu bulgular, “herkese esit hizmet”, “kimseyi dislamayan yénetim” ve "katilimci bir sehir” gibi mesajlara
odaklanan adaylarin gen¢ se¢cmenler nezdinde daha etkili bir yanki bulma olasiliginin ylksek oldugunu
gOstermektedir.

Calisma ayrica, erkek 6grencilerin glvenlik hizmetlerine iliskin algilarinin kiz 6grencilere goére daha olumlu
oldugunu ortaya koymus ve bu da giivenlik algilarinda cinsiyete dayal bir farkliiga isaret etmektedir. Yapilan
calismalar kadin ve erkeklerin savunmasizlik, giivenlik ve giivenlik kurumlariyla etkilesim algilarinda farklilik
olabilecegini, bunun da glivenlik hizmetlerine iliskin degerlendirmelerini etkileyebilecegdini gdstermektedir
(Ferraro, 1996; Snedker, 2012). Dolayisiyla arastirmada elde edilen, cinsiyete iliskin farkliliklar bulgusu, giivenlik
hizmetlerine maruz kalma dizeylerindeki farkliliklardan ziyade farkli sosyal deneyimleri yansitiyor olabilir.
Yapilan calismalarda kadinlar ve erkeklerin oy verme davranisinin farkli faktorler tarafindan farkli diizeylerde
etkilendigi tespit edilmistir (Tan ve Baydas, 2017; Teyyare ve Avci, 2016). Dolayisiyla siyasi kampanya agisindan
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bakildiginda, "kamusal alanlarda kadinlarin glivenligi“ni vurgulayan politikalarin geng kadin se¢menler arasinda
glcla bir yanki uyandirmasi beklenebilir.

Nispeten daha bylk katilimcilarin saglik hizmetlerine iliskin daha olumlu degerlendirmelerde bulunmasi, yasin
saglik hizmetlerine yonelik beklentileri ve saglk sistemleri ile etkilesimi etkiledigini gdsteren calismalarla
uyumludur (Bleich vd., 2009). Bu bulgu, saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyetin kisisel deneyimle birlikte
artma egiliminde oldugu seklinde yorumlanabilir. Daha 6nce yapilan ¢alismalarda oy verme davranisinin yas
gruplarina gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir (Teyyare ve Avci, 2016). Dolayisiyla siyasi kampanyalar
baglaminda, 0©zellikle geng yetiskin secmenlere hitap eden mesajlar araciligiyla saghk hizmetlerinin
“erisilebilirligi” ve "kalitesi”"nin vurgulanmasi etkili olabilir.

Arastirmanin 6nemli bulgularindan biri de sosyo-ekonomik statu ile ilgili farkhhklardir. Orta ve (st sosyo-
ekonomik gruba dahil oldugunu bildiren katilimcilarin tniversite, valilik ve saglik hizmetlerine yonelik algilari
daha olumludur. Daha dnceki ¢alismalar da sosyo-ekonomik faktorlerin bireylerin kamu kurumlariyla iliskilerini
ve hizmet deneyimlerini sekillendirdigini gostermektedir (Van de Walle ve Bouckaert, 2003). Gergeklestirilen
calismalar ayrica sosyo-ekonomik statliniin secmen davranisi zerinde etkili oldugunu da gdstermektedir
(Brown-Iannuzzi vd., 2017; Ugwuoke, 2023). Dolayisiyla siyasal pazarlama agisindan bakildiginda, bu sonuclar,
secim kampanyalarinda kamu kaynaklarinin adil dagitimi ve firsat esitligi gibi temalara vurgu yapmanin édnemini
ortaya koymaktadir. Bu endiselerin giderilememesi, disiik sosyoekonomik gruplar arasinda dislanma
duygularini yogunlastirabilir ve siyasi giiveni daha da zedeleyebilir.

Siyasal pazarlama bakis acgisindan ele alindiginda, bu bulgular kamu hizmeti sunumunun vatandas-kurum
iliskilerinin dnemli bir unsuru oldugu argimanini desteklemektedir. Cagdas siyasal pazarlama teorisi, kamu
kurumlarn ve hikimetlerin sadece siyasal iletisim yoluyla degil, ayrica duyarlilik ve sagladiklar hizmetlerin
kalitesi yoluyla da deger yarattigini vurgulamaktadir (Lees-Marshment, 2001, 2003). Bundan dolayi
vatandaslarin kamu hizmetleri ile ilgili degerlendirmeleri, oy verme davranislarini dogrudan &l¢gmese bile
kamuoyu ve kurumlar arasindaki iliski kalitesinin gdstergesi olarak gorilebilir.

Universite égrencilerinin kamu kurumlari ve sosyal kurumlar tarafindan sunulan hizmetlere yénelik algilarini
inceleyen ve bu algilarin demografik 6zelliklere ve ayrimcilik deneyimlerine gore farklilik gosterip
goOstermedigini arastiran bu calismadan elde edilen bulgular, ayrimciliga maruz kaldigini diisiinen bireylerin
incelenen tim kurumlara yonelik memnuniyet diizeyinin daha dusulk ve hizmetlere yonelik algilarinin daha az
olumlu oldugunu go&stermektedir. Bu bulgu, vatandaslarin kurumlara yonelik algilarini sekillendirmede
kapsayicilik, adalet ve esit muamelenin dnemini ortaya koymaktadir.

Calisma her ne kadar dogrudan oy verme davranisini veya siyasi tercihleri 6lgmese de vatandaglarin kamu
hizmeti saglayan kurumlara yonelik degerlendirmelerini inceleyerek siyasal pazarlama arastirmalarina katkida
bulunmaktadir. Bulgular algilanan adaletin, kurumsal performansin ve hizmet deneyiminin vatandas-kurum
iliskisinin dnemli unsurlarini olusturdugunu ve bundan dolayi deger yaratma ve iliski kurma islevlerinde siyasal
pazarlamanin ilgili boyutlarini temsil ettigini gdstermektedir.

Bu calisma, kamu hizmetini sadece secim kampanyalarina odaklanmak yerine bir iliski kurma mekanizmasi
olarak vurgulayarak siyasal pazarlamanin kapsamini genisletmektedir. Algilanan ayrimcihgin  kurumsal
degerlendirmeleri sekillendirmedeki rollini ortaya koyarak vatandas memnuniyeti ve kurumsal glven
literatlirine katki sunmaktadir. Kamu hizmeti algilarinin vatandas-kurum iliskilerinin dnemli bir bileseni oldugu
argimanina ampirik destek saglamaktadir.

Calismada elde edilen bulgular isiginda uygulayicilar icin bazi éneriler sunulmaktadir. Ilk olarak kamu kurumlari
adil, esitlikci ve kapsayici kamu hizmeti uygulamalarina 6ncelik vermelidir. Belediyeler diisiik memnuniyetin
altinda yatan nedenleri arastirarak, vatandas odakli hizmet iyilestirme stratejileri gelistirmelidir. Kamu kurumlari
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ayrimcilik ve dislanma algilarini azaltacak mekanizmalar olusturmalidir. Kamu iletisim stratejileri kurumsal
gliveni glclendirmek icin adalet, seffaflik ve duyarliligi vurgulamalidir.

Bu calismanin bazi sinirlliklar da bulunmaktadir. Oncelikle tek bir Gniversitede yiritilmistir ve kesitsel bir
tasarima sahiptir. Sosyal begenilirlik yanliigi ve 6znel degerlendirmelerden etkilenebilecek 6zbildirim algilarina
dayanmaktadir. Bu sinirliliklar calismanin bulgularinin genellenebilirligini de sinirlandirmaktadir. Calismada oy
verme davranisi, secim tercihleri, siyasi gliven ve siyasi tutumlar dogrudan 6l¢ilmemistir. Algilanan ayrimcilik
genel olarak olgiimus, ayrimalgin yasandigi belirli bir kurum belirtiimemistir. Arastirma hizmet
degerlendirmelerine odaklandigi icin elde edilen bulgulardan dogrudan siyasi tercihler veya se¢im davranisi ile
ilgili sonuclar ¢ikarilamamaktadir.

Gelecekte yapilacak olan calismalar, hizmet memnuniyeti ve siyasi davranis iliskisini incelemek icin siyasi
etkinligi, siyasi glveni, siyasi destedi ve oy verme niyetini dogrudan ol¢melidir. Belirli kurumlarda yapilan
ayrimcilik ile daha genis baglamlarda algilanan ayrimcilik arasinda bir ayrim yapmalidir. Ayrica genellenebilirligi
artirmak icin farkh sehirler, Universiteler ve demografik gruplar iceren karsilastirmali calismalar yapilmalidir.
Bunun yani sira nitel arastirmalar, algilanan ayrimciligin kamu kurumlarinin degerlendirmeleri Gzerindeki
etkisine yonelik daha derin bir anlayis saglayabilir. Boylamsal arastirmalar, hizmet performansinda meydana
gelen degisimlerin zaman igerisinde siyasi tutumlari ve kurumsal glveni nasil etkiledigini inceleyebilir.
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