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KAMU KURULUSLARINDA MUSTERI ODAKLI YONETIM
ANLAYISINA GEGiS ARACI OLARAK VATANDAS
TATMIN ARASTIRMALARI ve BURSA HALKINA YONELIK
GORGUL BIiR CALISMA

Bilgin TAK"

Ozet

Toplam Kalite Yénetimine gegis siirecini yasayan kamu kuruluslarinda
miisteri odakli bir yaklasimin benimsenmesi dnem tasimaktadwr. Bu ¢alismada, kamu
kuruluslarinda miisteri odakli yonetim anlayisinin teorik ¢ercevesi incelenmekte, bu
siiregte  miigteri tatmin arastrmalarmin  rolii ve sektére 0Ozgii sorunlar
tartisilmaktadr. Ayrica, Bursa’da faaliyette bulunan bir kamu kurulusunun sundugu
hizmetlerden miisterilerinin tatmin olma diizeyini analiz etmeye yonelik gorgiil bir
arastirma ¢ercevesinde kamu kuruluslarinda miisteri tatminini olusturan unsurlar ve
etkileri incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri odaklilik, kamu kuruluslari, miisteri tatmin
arastirmalari, Toplam Kalite Yonetimi (TKY), algilanan hizmet kalitesi olgegi.

Abstract

Customer-focused managerial approach is widely accepted by government
agencies which are seeking to achive TOM. In this study, the conceptual framework
of customer —focused managerial approach in public service management is
explained and the several implications related customer satisfaction surveys in this
progression is discussed. Besides, the factors which have causal relationship with
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customer satisfaction levels are analyzed based on an emprical investigation survey
that was conducted on citizens staying at Bursa .

Keywords: Customer-focused, government agencies, TOM, customer
satisfaction survey, SERVQUAL.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Misteri odakli bir faaliyet sisteminin kurulmasi Toplam Kalite
Y oOnetiminin en temel ilkesidir. Miisteri, bir kurum veya kurulusun sundugu
mal ve hizmetlerden dogrudan ve dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan
genis bir kavramdir. Miisteri odaklilik ilkesi, kurum ve kuruluslarin
sunduklar1t mal ve hizmetlerin kalitesini kendilerinin 6nceden belirledikleri
Ozellikleri baz alarak degerlendirmeleri yerine, miisterilerinin bu mal ve
hizmetleri nasil gordiikleri ve degerlendirdiklerini dikkate almay1
gerektirmektedir. Bu nedenle kurum ve kuruluslarin sundugu iiriin ve
hizmetlerin kalitesini miisteri tatmin arastirmalari yoluyla dlgmeleri ve
degerlendirmeleri énem tasimaktadir. Ote yandan, toplam kalite yonetimi
siirekli dlgme ve degerlemeyi, elde edilen sonuglar ¢ergevesinde iyilestirme
caligmalar1 yapilmasimmi da gerektirmektedir. Miisteri tatmin arastirmalari
toplam kaliteye ulasmak agisindan Olgme-degerleme ve iyilestirme
calismalar1 kapsaminda da anahtar bir rol iistlenmektedir.

Bu ¢aligmada kamu kuruluslarinda miisteri odakli bir anlayisa gegis
siirecinde miisteri tatmin arastirmalarinin rolii ve miisteri tatmini lizerinde
etkili olan faktorler tartisilmaktadir. Belirtilen kavramsal c¢erceve
dogrultusunda oOncelikle kamu kuruluslarinda miisteri odakli yonetim
anlayigina gegisin nedenlerinin ve sézkonusu yaklagimin teorik temellerinin
belirlenmesi, miisteri tatmin arastirmalarinin bu siiregte iistlendigi roliin
ortaya konmasi gerekmektedir. Uygulama bdoliimiinde de esas alinan
sozkonusu alanlara iligkin tartismay1 asagida yer alan bagsliklar altinda
yiiriitmek miimkiindiir:

1.1. Kamu Kuruluslarim Toplam Kalite Uygulamalarina
Yonelten Nedenler

Toplam kalite anlayis1 gerek 6zel gerekse kamu sektoriinde giderek
yayginlik kazanmaktadir. Ulkemizde de Milli Egitim, Calisma ve Sosyal
Giivenlik Bakanliklari’na bagli birimler basta olmak {izere giderek artan
sayida kamu kurum ve kurulusu toplam kalite ilkeleri dogrultusunda yonetim
anlayiglarin1 ve organizasyonel siireclerini diizenlemektedirler. Baz1 yerel
yonetim kuruluglarinin da bu yonde ¢aligmalar yiiriittiikleri gozlenmektedir.
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Ciinkii, bu modelin uygulanmasi durumunda maliyeti yiiksek ve vatandaglari
memnun etmeyen hizmetlerin iyilestirilmesi yoluyla hem biit¢e hedeflerinin
yakalanmas1 hem de hizmet {iretim maliyetlerinin diisiiriilmesi saglanabil-
mektedir. Ayrica, hizmet sunulan miisteri kitlesinin tanimlanmas1 ve kuruma
vatandag yonelimli bir hizmet anlayisinin kazandirilmasi zaten kit olan
kaynaklarin dogru alanlara kanalize edilmesini miimkiin kilmaktadir. Son
olarak da takim c¢alismasi ve Oneri sistemleri, basar1 degerleme ve
Odiillendirme sistemleri gibi toplam kalite uygulamalar1 sayesinde,
personelin kuruma ve vatandaslara hizmet konusundaki genel anlamdaki
kayitsizlig1 azaltilabilmektedir. Uygulamali arastirmalar da, kamu hizmeti
sunan kuruluslar toplam kalite yonetimine yonelten nedenlerin maliyetleri
diisirme, miisteri yonelimini arttirma, hizmeti en kisa siirede sunma ve
hizmet performansim yiikseltme oldugunu gostermektedir (Berman, West,
1995: 57). Kamu kuruluslarinda toplam kaliteye ulasmaya yonelik ¢abalarin
bazi kronik sorunlar yiiziinden sekteye ugradigi da goézlenmektedir. Bu
sorunlarin baginda politik etkiler nedeniyle kisa vadeli sonu¢ alma egiliminin
hakim olmasi, uzun vadeli bir bakis agis1 yerine giinlik sorunlara odak-
lanma, Onleyici olma yerine krizler tarafindan yonlendirilme, toplum ve
politikacilar arasindaki giivensizlik, yukaridan asagiya dogru yayilan
merkezi karar alma sistemi ve siyasi partiler arasindaki goriis farkliliklar
gelmektedir (Bacal 1, 1998: 3).

1.2. Kamu Sektoriinde Miisteri Odakh Yonetim Anlayisinin
Teorik Cercevesi

Geleneksel olarak kamu kuruluglarinda arz yonelimli (supply-
driven) bir egilim hakimdir. Bu ¢ercevede ¢ogunlukla tekel konumunda olan,
biirokratik ve merkezilesmis bir yapi i¢inde hizmetlerden yararlananlarin
istek ve beklentilerine duyarsiz bir hizmet sunumu iizerinde odaklasil-
maktadir. Dolayisiyla kamu hizmetlerinin kalitesini yiikseltmek i¢in arz
yoneliminden talep yonelimli bir yaklagima yani miisteri odakli bir anlayisa
gecilmesi gerekmektedir (Kim,1998: 3). Bu noktada miisteri odakli olmanin
temel ¢ercevesinin belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Toplam kalite alaninda
yayinlanan c¢alismalar ve toplam kalite ilkelerini hayata gecirmeye calisan
kurulus uygulamalari incelendiginde, miisteri odaklilik ilkesinin miisterilerin
¢ok onemli oldugu, miisterilere deger verilmesi gerektigi gibi sloganlara
dayanan bir s6ylemin benimsenmesi olarak algilandig1 gézlenmektedir. Oysa
toplam kaliteye ulasma agisindan miisteri odakli bir faaliyet diizeni olustur-
mak, sloganlardan &te, kendine 6zgii teknik temellerin olusturulmasini ve
yonetsel anlamda bir doniisiimiin yasanmasint kaginilmaz kilmaktadir. Bu
nedenle, miisteri odakli bir kurulusun tanimlanmasi ve bu yonde hangi
faaliyetlerin gerekli oldugunun belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Bu tiir bir
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kavramsal cerceve olustururken, bazi genel kabul goren Kalite Odiil
Modellerinin referans alinmas1 miimkiindiir.

Ornegin, Avrupa iilkelerinde ve ayn1 zamanda Tiirkiye'de de genel
kabul goren Avrupa Kalite Vakfi Mitkkemmellik Modelinin -EFQM- kamu
versiyonu, toplam kaliteye ulagma silirecinde miisteri odakli ¢alisma
anlayigini temel bir kriter olarak ele alinmaktadir. S6zkonusu kriter kamu
kuruluglarinin mevcut ve potansiyel miisterilerinin, pazar kosullarinin
gereksinim,beklenti ve tercihlerini belirleme siirecini tanimlamaktadir.
Ayrica bu kapsamda, kurulusun miisterileri ile iliski kurma sekli ve onlar
tatmin etme diizeyini belirlemelerine iligkin esaslar1 sekillendirmektedir.
Hatta tatmin edilmesi gereken miisteri kitlesini de genisletmekte; bazi kamu
kuruluslarmin 6zel sirketler, yerel kuruluslar veya kar amaci giitmeyen
organizasyonlar araciliiyla nihai kullanicilara iiriin veya hizmet sundugunu
dikkate alarak hem araci kuruluslarin hem de nihai kullanicilarin miisteri
tanimi iginde yer almasin1 dngdrmektedir. Ayrica, miisterilerin tatmin olmasi
acisindan ele alinan fiyat, teslim tarihi, teknik destek gibi unsurlarin yanisira,
miisterilere karsi adil bir yaklasimin benimsenmesini de bir kalite boyutu
olarak degerlendirmektedir (EFQM, 2000: 15). Amerika'da bizzat Baskan
tarafindan verilen Federal Kalite Odiilii'ne iliskin model de miisteri odakl
calismay1, miisterilerin istek ve beklentilerinin 6l¢iilmesi, bu ¢ercevede elde
edilen bilgilerin sézkonusu kamu kurulusunun temel siireglerinin
iyilestirilmesi ve maliyetlerinin diigiiriilmesi amaciyla kullanilmasi olarak
ifade etmektedir. S6zkonusu model bu kapsamda yiiriitilen miisteri
memnuniyet aragtirmasi sonuglarinin benzer iirliin ve hizmetler sunan veya
benzer misyon, fonksiyon ve siireglere sahip diger kamu kuruluslan ile
kiyaslanmasin1 zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla miisteri odakli calisma
anlayis1 bir anlamda, kurulusun faaliyetlerini nasil yliriitmesi gerektigini
misterilerinden ve kendisine benzer nitelikteki kuruluslardan 6grenmesi
olarak tanimlanmaktadir (Federal Quality Award, 2000: 45-46).

Kanada'da yaygin sekilde benimsenen Miikemmellik Odiilii (Canada
Awards for Excellence) Modeli de kamu kuruluslarinin miisteri odakli bir
faaliyet sistemine gegmeleri i¢in hizmet sunumunda miisteri tatmini iizerinde
yogunlagmalarimi, kaynak tahsisinde miisteriler ve kamuoyu temsilcilerinin
beklentilerini saglikli bir iletisim ve igbirligi anlayis1 gergevesinde iginde
dikkate almalarini, miisteri kitlelerini belirleyerek kurum personelini bu
konuda bilgilendirmelerini, diizenli olarak miisterilerin tatmin olma diizey-
lerini dlgmelerini ve bu sonuglar dogrultusunda sunulan {iriin ve hizmetlerin
kalitesini iyilestirmelerini 6n kosul olarak ele almaktadir (McPherson, 1996:
2).

Kamu kuruluslarmin toplam kalite ¢alismalarina rehberlik eden bazi
yerel kalite 6diil modelleri de gelistirilmistir. Ornegin The Connecticut
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Award for Excellence modeli miisteri odaklilik anlayisini, kamu kurulus-
larmin misterilerinin belirlenmesi, sunulan hizmetler hakkinda miisteri-
lerden geri bildirim alinmasi, alman geri bildirimler dogrultusunda
iyilestirme caligmalarinin yiirtitiilmesi ve ulagilan sonuglarin miisterilerle
paylasilmasi seklinde tanimlamaktadir (Hadley, 1995: 12).

1.3. Kamu Kuruluslarmmin Miisteri Odakl Yonetim Anlayisina
Gecis Siirecinde Ortaya Cikan Sorunlar

Bir kurulusun miisteri odakli kimlige kavusmasi icin Oncelikle
miisterilerinin kimler oldugunun belirlenmesi gerekmektedir. Kamu kurulus-
larinda gdrev yapan personelin 6zellikle toplumu veya sézkonusu kurulugun
sundugu iirlin ve hizmetlerden yararlanan kitleyi miisteri olarak gérme
anlayisin reddettikleri gézlenmektedir. Kamu kuruluslarinda miisteri odakli
calisma anlayigina iliskin ¢alismalarda, kamu hizmetlerinin sunuldugu
miisteri kitlesinin belirlenmesi ve farkli miisteri gruplarinin ¢atisan talep ve
beklentilerinin dengelenmesi lizerinde durulmaktadir. Bu gercevede dnce-
likle kamu kuruluglarinin miisteri kitlesinin igerigi ve niteligine iligkin bir
tartismanin yapilmasi 6énem tagimaktadir.

Kamu kuruluslarinin miisterilerinin kimlerden olustugu ve bu
migteri gruplarmin niteligi hakkinda literatiirde farkli goriislerin savunul-
dugu gozlenmektedir. Swiss kamuda toplam kalite uygulamalaria iliskin
calismalarda bu konunun gozardi edildigini belirtmekte ve pek ¢ok kamu
kurulusu icin misteri kitlesinin belirlenmesinin olduk¢a zor ve politik
anlamda cesitli sakincalar iceren bir ¢alisma oldugunu savunmaktadir. Bu
kapsamda kamu kuruluglarinin miigteri kitlesinin, kurulusun hizmetlerinden
dogrudan faydalananlar (dolaysiz miisteriler) ve dolayli olarak faydalanan
veya etkilenenler (nihai miisteriler) - vergi 6deyenler ve genel olarak toplum
gibi- olmak tizere iki grup altinda incelenmesini 6nermektedir (Swiss, 1992:
358). Bir bagka goriise gore bu konuda iiglii bir ayrim yapilmalidir. Buna
gbre Ornegin bir saglik kurulusundan hizmet alan hasta, hasta yakinlar
dogrudan miisteriler; saglik bakanligina bagli denetim birimleri, saglik
kuruluglarin1 akredite eden birimler ve sosyal hak savunuculari, konuya
iligkin yasa koyan ve yargilayan hukuki birimler vb dis miisteriler olarak ele
alimmalidir. Son miisteri grubunda ise sd6zkonusu saglik kurulusunda gorev
yapan personel, birbirlerinin hizmetlerinde faydalanan veya -etkilenen
birimler yani i¢ miisteriler yer almalidir (Roga, 1994: 61-62). Bir bagka
yazara gore ise miisteriler, herhangi bir amagla kamu kurulusu ile etkilesim
icinde olan kisileri kapsamaktadir (Bacal 2,1998: 2). Bu c¢aligmanin
uygulama boliimiinde yukarida belirtilen son yaklasim esas alinmistir.

Miisteri odakli bir anlayisa gegis siirecinde kamu kuruluslarinin
misteri kitlesinin kategori anlaminda belirlenmesi yeterli olmamaktadir. Bu
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asamada karsimiza kamu sektoriine iligkin sorunlar ¢ikmaktadir. Ciinkii,
kamu hizmeti sunan kuruluglar ¢ok sayida, degisken ve birbiriyle c¢atisan
talepleri olan miisterilerin beklentilerini kit kaynaklar kullanarak yerine
getirmeye caligmaktadirlar (The Survey of Organizational Excellence, 1996:
5). Dolayisiyla bu tiir bir nitelige sahip kuruluslarda miisteri beklentilerinin
tatmin edilmesi de 6zel sektore gore ¢cok daha karmasik bir hal almaktadir.
Oncelikle 6zel kuruluslarin tersine, kamu kuruluslarinin sundugu hizmetleri
finanse edenler yani vergi Odeyenler ¢ogu kez bunu isteyerek degil
zorunluluktan dolay1 yapmaktadirlar (Bacal 2, 1998: 4). Benzer sekilde
s6zkonusu kurulusun sundugu hizmetlerden dogrudan yararlanan kisiler de
herhangi bir tercih yapma 6zgiirliigline sahip degildirler. Dolayisiyla kamu
kuruluslarinin miisterileri ile arasindaki iliski ¢ogu kez bir zorunluluk veya
zorlamadan dogmaktadir. Ayrica, 6zel kuruluslarin miisterileri sunulan mal
veya hizmetin maliyeti ile ilgilenmemekte ve miimkiin oldugunca diisiik bir
fiyat ilizerinden kaliteli mal veya hizmete sahip olmayi istemektedirler.
Ancak, kamu kuruluslarinin sundugu - sézgelimi - egitim hizmetlerinden
yararlanan 6grenciler ve 6grenci aileleri, hizmetin {iretim maliyeti ne olursa
olsun en iyi sekilde verilmesini talep etmektedir. Oysa, - lilkemizde oldukga
zay1f olmakla birlikte- 6zellikle bat1 iilkelerinde vergi 6deyen genis bir kitle,
kamu hizmetlerinin maliyetlerinin diisiiriilmesi konusunda son derece
duyarli davranmaktadirlar. Dolayisiyla hizmet kalitesi ile hizmet iiretim
maliyeti arasinda farkli miisteri gruplari arasinda bir uzlasmaya varmak ¢ogu
kez miimkiin olmamaktadir (Swiss, 1992: 259).

Bundan baska, 0zel kuruluslar iirettikleri mal ve hizmetlerin kalite-
sini arttirarak daha fazla satis yapmay1 ve boylece de gelirlerini arttirmay1
hedeflemektedirler. Oysa, hizmet kalitesini yiikselten bir kamu kurulusu
miisteri kitlesinin artmasi nedeniyle - artan miisteri kitlesi ile orantili olarak
ilave kaynak saglanmadigi i¢in - kisir bir dongii i¢ine girmektedir (Rago,
1994: 64). Bu durumda kalitesini yiikselten kurulusun mevcut finansal
kaynak, personel ve bina-tesis altyapisi, artan miisteri kitlesine yetersiz
kaldig1 icin hizmet kalitesi bir sonraki donemde diismektedir. Ornegin, az
sayida 6grenci mevcudu ile faaliyette bulunarak egitim ve dgretim kalitesini
yiikselten bir devlet okulunda kamuoyunda olusan olumlu imaj nedeniyle
O0grenci bagvuru sayist artmaktadir. Bu durumda - mevcut derslik, 6gretmen
ve laboratuar olanaklar1 gibi kaynaklar sabit kaldig: i¢in - 6grenci sayisinin
artmasi gelecek donemde s6zkonusu kurulusta egitim kalitesinin diismesine
yol agabilmektedir. Ayni sorunu saglik hizmeti veren devlet hastaneleri i¢in
de diisinmek miimkiindiir. Kisa siirede dogru teshis koyan ve basarili bir
tedavi plan1 uygulayan, doktor basina diisen hasta sayisi makul olan bir
devlet hastanesi, hasta sayisinin artmasina paralel olarak sahip oldugu
iistiinliikleri kaybetmekte ve hizmet kalitesi diismektedir. Ornegin, labora-
tuarlardan sonu¢ alinma siiresi uzamakta, ge¢ ve hatali olarak sonuglanan
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tahliller nedeniyle tedavi planlarinin dogru ve en kisa zamanda uygulamaya
konmasint engellemekte, ameliyat bekleyen hasta siralarinin uzamasi
nedeniyle 6lim oranlan yiikselebilmektedir. Dolayisiyla kamu hizmeti veren
kuruluglarin hizmet kalitelerini yiikseltmeleri bir anlamda cezalandirilmis
olmaktadir.

1.4. Kamu Kuruluslarinda Miisteri Tatmin Arastirmalarinin
Yiiriitiilmesine Iliskin Sorunlar ve Basar1 Kosullar

Buraya kadar yapilan tespitler g¢ercevesinde miisteri odakli bir
faaliyet sistemine geciste temel hareket noktasinin miisteri tatmin arastir-
malarinin yiiriitiilmesi oldugu sonucuna varmak miimkiindiir. Ancak, bu
calismanin kamu hizmeti tireten bir kurulus igin yiiriitiilmesi durumunda
karsimiza bazi sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.

Genel olarak hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve
yikseltilmesi imalat sektoriine gore kendine o6zgii farkliliklarin dikkate
almmasimi gerektirmektedir. S6zkonusu g¢aligmanin bir kamu kurulusu igin
yiiriitiilecek olmasi durumunda sorun daha da biiylimektedir (Walsh, 1995:
84). Oncelikle hizmet sektorii emek-yogun bir nitelige sahiptir ve hizmet
iretildigi anda tiiketilmektedir. Bu nedenle miisteri tatmin arastirmasi
yapacak kurulusun kamu hizmeti sunan bir kurum olmasi durumunda hizmet
kalitesinin dogru sekilde tanimlanmasi ve Olgiilmesi ayr1 bir Onem
tasimaktadir. Clinkii verilen hizmetin kalitesi kadar hizmetin verilme bi¢imi
de miisterilerin tatmin olma diizeyleri iizerinde etkili olmaktadir. Ornegin,
calinan arabasi ¢ok kisa siirede bulunan bir vatandas, kendisine bu hizmeti
sunan emniyet biriminde gérev yapan polis memurunun tutum ve davranist
veya 0zensiz dig gorliinlimii nedeniyle memnuniyetsiz olabilmektedir (Swiss,
1992: 358). Dolayisiyla, sozkonusu aragtirmalarda hizmet kalitesinin dogru
sekilde tanimlanmasi ve belirli hizmet kalitesi boyutlarinin arastirma
formunda sorgulanmasi gerekmektedir.

Ote yandan, kamu kuruluslarinin ¢ok genis bir kitleye hizmet
sunuyor olmasi yiiriitillecek miisteri tatmin arastirmalarinin kag kisiyi (ana
kiitlenin ve Orneklem hacminin hesaplanmasi) kapsamasi gerektiginin
tespitini de giiclestirmektedir. Cilinkii bu durumda arastirma c¢ok genis bir
kitleyi kapsamakta ve arastirmanin maliyeti, yOnetilmesi giiclesmektedir.
Ayrica, anketlerin cevaplandirilmasi, analizi ve yorum biiylik bir zaman
kaybini beraberinde getirmektedir.
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2. KAMU KURULUSLARININ SUNDUGU HiZMETLERDEN
VATANDASLARIN TATMIN OLMA DUZEYINI
ETKILEYEN UNSURLARI TESPIiT ETMEYE YONELIK
BiR UYGULAMA

Yukarida belirtilen kavramsal ¢ergeve dogrultusunda -alt1 ¢izilen
kisitlar ve sorunlar da dikkate alinarak - Bursa'da faaliyette bulunan bir kamu
kurulugunun sundugu hizmetlerden vatandaslarin tatmin olma diizeyini 6lgen
bir aragtirma yapilmistir. Arastirmanin tasarim, uygulama ve analizinde
kullanilan metodoloji ve elde edilen bulgulara iligkin agiklamalar asagidaki
bagliklar altinda incelenebilir:

2.1. Arastirmanin Tasarimi ve Uygulama Siireci

2.1.1. Arastirmada Kullanilan Olgiim Aract

Ik asamada oncelikle literatiir taramasi yapilarak kavramsal bir
model gelistirilmistir. Modelin olusturulmasinda hizmet kalitesine iligkin
literatiirde genel kabul goren SERVQUAL Olgeginde (Parasuraman vd,
1988) yer alan hizmet kalitesi boyutlart esas alimmustir. Bilindigi gibi
sozkonusu olgek 22 ifadeye dayali bes hizmet kalitesi boyutundan olus-
maktadir. Bu boyutlar1 kamu hizmetlerine uyarlayarak asagidaki gibi
siralamak miimkiind{ir:

1. Gorliniim (tangibles): Kurumun bina, tesis, ekipman ve personel
kadrosunun goériiniimii,

2. Giivenilirlik (reliability): Kurumun kamu hizmetlerini tutarli
sekilde, taahhiit edildigi gibi sunma yetenegi

3. Giivence (assurance): Yonetici ve personelin hizmetin yerine
getirilebilmesi i¢in gereken bilgi ve beceriye sahip olma diizeyi, nezaketi,
saygisi, vatandaslara ve genel olarak g¢evreye karsi tutumu, vatandaslarda
giiven, inanilirlik ve diiriistliik duygusu yaratma diizeyi, hizmeti herhangi bir
siiphe, risk ve tehlikeye meydan verilmeksizin sunulma becerisi

4. Cevap verebilirlik (responsiveness): Yonetici ve personelin
vatandaglara hizmet verme konusundaki istekliligi

5. Empati (empathy): vatandaglarin yoneticilere ulagabilme ve
kolaylikla iliski kurabilme olanagi, yonetici ve personel tarafindan
anlayabilecekleri bir dille bilgilendirilme ve dinlenme olanagi, yonetici ve
personelin vatandaslarin farkli ihtiyaclarini anlamaya yonelik ¢abasi
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Bu kapsamda ilgili literatiirde yer alan ve s6z konusu 6l¢egin kamu
sektoriinde kullanilabilirligine iliskin tespitler', deneklerin egitim agisindan
genel profilleri ve anketin cevaplandirilmasi i¢in gerekli siire dikkate alina-
rak ilk ii¢ boyut agirlikli olmak iizere 14 sorudan olusan bir anket formu
tasarlanmistir. Dolayisiyla bu ¢alismada vatandaslarin aldiklar1 kamu hizme-
tinden tatmin olma diizeyleri sekil 1 iizerinde yer alan hipotetik model
ger¢evesinde incelenmistir. Bu model ¢er¢evesinde hazirlanan anket formun-
da yer alan sorular {i¢ ana boyut altinda toplanmistir Bunlar;

1. Vatandaslarn ilgili kamu kurulusuna bagvurmasina veya herhangi
bir sekilde iletisim halinde olmasina yol agan islemin yerine getirilmesine
iligkin algisi,

2. Vatandaglarin personelin tutum, davranis, tavir, bilgi ve deneyimli
olma diizeyine iliskin algisi,

Vatandaslarin VATANDASLARIN Vatandaslarmn ilgili
. SUNULAN KAMU birimlerde
hizmet sunan HiZMETINDEN iriitilen islem]
personele iliskin TATMIN OLMA yuritilen islemlere
algist DUZEYI iligkin algist

Vatandaglarin

kurumun bina
ve tesislerine
iliskin algis1

Sekil 1. Hipotetik Model

Hizmet Kkalitesinin 6l¢iimiine iliskin literatirde SERVQUAL Olgeginin yapist ve
boyutlarin1 sorgulayan ¢ok sayida calisma yer almaktadir. Bu calismalardan bazilari
s6zkonusu Olgegin tiim boyutlarinin kamu sektériinde hizmet kalitesinin Olgiimiinde
kullanilmasindaki giigliikkleri tartigmakta ve bes yerine {ic boyutlu bir modelin daha
faydali olacagini istatistiki olarak ortaya koymaktadir. Bazi g¢aligmalara gore ise
sozkonusu bes boyut hizmet kalitesinin algilanmasinda etkili olan bazi faktorleri gbzardi
ettigi i¢in yetersiz kalmaktadir. Bu konuda detayli bilgi icin Ahmet Sekerkaya, Bankacilik
Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olgiimii, Sermaye Piyasast Kurulu yayini, yaymn
no: 87, Ankara, 1997, s. 39-40.



152 U.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi Cilt XXI, Sayt 2

3. Kurumun tesis, bina, donanim vb. itibariyle vatandasta olustur-
dugu izlenimdir.

Anket formunda, vatandaslarin hatasiz ve zaman kaybetmeden
doldurmalarin1 saglamak amaciyla tglii 6lgek kullanilmistir. Evet (tatmin
oldum) - hayir (tatmin olmadim) gibi kati bir dlgek yerine, vatandaslarin
kismen tatmin oldugunu veya yeterli gormemekle birlikte makul karsila-
digin1 belirtebilecegi bir tatmin segenegine de yer verilmistir. Bu segenek
ayn1 zamanda kararsiz olan veya fikrini agiklamaktan kacginan vatandaslarin
ilgili soruyu bos birakmalarimi 6nlemek agisindan faydali olmaktadir.
Belirtilen 6lgeklemede tatmin olmama ifadeleri 1 puana, kismen tatmin olma
veya kararsizlik belirten ifadeler 3 puana, tatmin olmay1 yansitan ifadeler 5
puana karsilik gelmektedir.

2.1.2. Arastirmanmin Orneklemi

Ikinci asamada, arastirmanin uygulanacagi vatandas sayisi tespit
edilmigtir. Calismanin sézkonusu kurulusta uygulanan ilk miisteri (vatandas
)tatmin arastirmasi olmasi, kesin olarak belirli bir donemin baz alinmasi
engellemektedir. Yani, eger 6 ay once benzer bir arastirma yapilmis olsaydi,
son alt1 ayda kuruma bagli birimlere basvuran vatandaslarin sayisini dikkate
almak miimkiindii. Ote yandan, uygulamanin yapildig: ilin niifusunu esas
alarak fiili ve potansiyel miisteri kitlesini temsil edecek bir Orneklem
belirlemek de miimkiindiir. Ancak bu tiir bir hesaplama, érneklem sayisinin
cok biiylik olmasi ve bazi vatandaglarin sézkonusu kurulusun herhangi bir
birimi veya personeli ile yliz yiize gelmeden yasamini tamamliyor olmasi
nedeniyle yanlis, kulaktan dolma bilgilerle anketlerin cevaplandirilmasi
riskini de beraberinde getirmektedir. Belirtilen degerlendirmeler 1s18inda i
aylik donem i¢inde sézkonusu kamu kurulusuna bagli olan tiim birimlere
bagvuran vatandas sayisi ana kiitle olarak belirlenmistir. Bu say1 yaklasik 64
bin kisidir. Daha sonra, 64 bin vatandasi istatistiki olarak temsil edecek
orneklem hacmi tespit edilmistir. S6zkonusu 64 bin vatandasin kurulusun
sundugu hizmetler hakkindaki goriislerini temsil edecek rassal olarak secilen
881 kisiye anket doldurtulmasinin yeterli olacagina karar verilmistir. Hatali
veya eksik doldurulabilecek anketlerin olabilecegi dikkate alinarak drneklem
hacmi 1000 vatandasg olarak tespit edilmistir.

Ucgiincii asamada, sdzkonusu 1000 anketin ilgili birimlere hangi
sayilarda dagitilacagi sorusuna cevap aranmustir. Bilindigi gibi kamu hizmeti
sunan kuruluslar, farkli kosullarda ¢esitli hizmetlerin sunuldugu ¢ok sayida
birime sahiptir. Bu nedenle, arastirma sonuglarinin kuruma iliskin bir
genelleme yapilmasina imkan verebilmesi i¢in her birime son ii¢ ayda
bagvuran vatandaslarin sayis1 dikkate alinarak belirli oranlar hesaplanmis ve
1000 anket formu bu oranlar dogrultusunda ilgili birimlere génderilmistir.
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Anket formunun 14 sorudan olustugu dikkate alindiginda soru
sayis1/0rneklem hacmi oraninin yaklagik 1/60 olarak hesaplanmasi miimkiin-
diir. Siralayic1 dlgeklerle dayali olarak yiiriitiilen arastirmalarda 1/20 orani-
nin makul kabul edildigi (Schumaker, Lomax: 1996, 20 ve Kline: 1998, 113)
dikkate alindiginda arastirmada 6rneklem hacmi agisindan sorun olmadigi
goriilmektedir.

2.1.3. Uygulama Asamasinda Izlenen Yontem

Doérdiincii ve son 6n hazirlik ¢alismasi ise anket formlarinin nerede,
nasil ve kim tarafindan vatandaslara doldurtulacaginin belirlenmesini
icermektedir. Ilke olarak ilgili birimlere bagvuran vatandaslarin islemlerinin
tamamlanmasinin hemen ardindan anket sorularini yanitlamalarmna karar
verilmigtir. Bundan bagka, anket formunu dolduran vatandasin yakininda
herhangi bir kurum personelinin bulunmamasi ve doldurulan anket
formlariin herhangi bir gorevliye degil onceden hazirlanan kapali bir
kutuya atilmasi yontemi tercih edilmistir. Bir haftalik zaman dilimi i¢inde
1000 adet anket doldurtularak analize hazir hale getirilmistir. Cevaplandirma
hatalar1 nedeniyle bir kisim anket degerleme dis1 birakilmis ve toplam 946
anket analizlere esas alinmistir.

2.2. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

2.2.1. Arastirma Kapsaminda Yeralan Vatandaslarin Genel
Profilleri

Arastirma kapsaminda anket dolduran vatandaslarin yas, egitim
durumu, cinsiyet ve ilgili kamu kurulusuna basvuru sayilari itibariyle
dagilimlarin1 kisaca 6zetlemek miimkiindiir. Arastirma kapsaminda anket
dolduran vatandaglarin % 21’1 kadin, % 73’1 erkektir. Egitim durumu itiba-
riyle dagilima bakildiginda % 47’sinin ortadgrenim, % 26’smin ilkogrenim
ve % 20’sinin ise yliksek 06grenim kurumlarindan mezun olduklar
goriilmektedir. Yasg itibariyle dagilimlari incelendiginde biiyiik boliimiiniin
30 yas alti vatandaslar oldugu (% 35) ve bu grubu % 23 ile 30-40 yas
araliginda yeralan vatandaglarin izledigi tespit edilmistir. 40 yasin altinda ve
en az lise mezunu olanlarin biiyiik ¢ogunlugu olusturmasi, arastirmanin
saglikli sonuglar vermesi agisindan 6nem tagimaktadir. Bilindigi gibi bu yas
ve egitim profiline sahip niifus kitlesinin gerek kamu gerekse ozel
kuruluslardan kaliteli hizmet talep etme olasilig1 daha yiiksektir. Dolayisiyla,
yapilan aragtirmanin énemi ve yarari konusunda duyarli bir kitleye ulasildigi
sonucuna varmak miimkiindiir. Ote yandan vatandaslarin, sézkonusu kuruma
bagl birimlere basvurma, iliski halinde olma sikliklar1 itibariyle dagilim-
larina bakildiginda ayni olumlu ¢ikarimlarin yapilmasinin miimkiin olmadig:
gozlenmektedir. Sozkonusu vatandas kitlesinin ilgili kamu kurulusuna
sadece % 16’smin siklikla, % 82’sinin ise aralikli veya ¢ok az sayida
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bagvuruda bulundugu, yani smirh iletisim halinde oldugu tespit edilmistir.
Ancak, bazi birimlerin temel faaliyet sahasi -vatandaslarin yasal sorum-
luluklarin1 yerine getirmemeleriyle iligkili olmasi gibi - nedeniyle vatan-
daslarin bu konuda yamniltici bilgi vermelerinin de dogal karsilanmasi
gerektigi aciktir.

2.2.2. Arastirmadan Elde Edilen Sonuclar

Arastirmada kullanilan anket formu, elde edilen veriler ger¢evesinde
Giivenilirlik Analizine tabi tutulmustur. S6zkonusu analiz sonuglar1 Tablo 1
iizerinde Ozetlenmistir. Literatiirde genel kabul goren bir kural olarak,
giivenilir bir 6lgme aracinin en az 0,70 ve iizerinde bir giivenilirlik diizeyine
sahip olmast gerekmektedir (Rust, Cooil: 1994, 9). Tablo iizerinde de
izlendigi gibi arastirmada kullanilan anket formu oldukca yiiksek (0,86) bir
giivenilirlik diizeyine sahiptir.

Tablo 1. Arastirma Verilerine fliskin Tamimlayici Istatistikler ve Giivenilirlik
Analizi Bulgular

2
Ortama | Sendart || | Soru siinirs
Korelasyonu

Soru 3,17 1,23 945 42 ,86
Soru 4,13 1,38 945 37 ,86
Soru 4,11 1,34 946 42 ,86
Soru 4,47 98 944 ,56 85
Soru 441 1,10 945 ,65 85
Soru 423 1,28 946 ,62 ,85
Soru 4,42 1,09 946 ,68 ,84
Soru 4,37 1,12 946 ,60 85
Soru 4,28 1,23 944 ,52 85
Soru 4,29 1,08 944 ,46 ,86
Soru 3,68 1,08 945 A7 ,86
Soru 3,66 1,08 944 A7 ,86
Soru 4,05 1,16 945 ,60 85
Genel tatmin diizeyini 4,60 92 943 52 ,85
6lgen soru

Anket formunun Geneli 57,93 9,82 936 33 ,86

Madde-toplam korelasyonu, her bir soru ile sorularin toplamindan olusan biitiin arasindaki
korelasyonu gostermektedir. Yani, s6z konusu sorunun olgek igindeki gerekliligini ve
onemini belirtmektedir. Benzer sekilde soru silinirse alfa degeri de, arastirmacinin her bir
sorunun &lgek igindeki dnemini degerlendirmesine yardimer olmaktadir (Ozdamar: 1999,
514).
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Analiz siirecinde ayrica arastirmada kullanilan anket formunun
yapisi incelemek amaciyla Varimax rotasyonu kullanilarak faktér analizi
caligmas1 yapilmistir. Tablo 1 {izerinde de izlendigi gibi arastirma formunda
yeralan sorular oldukga yiiksek faktor yiiklerine sahiptir. Literatlirde genel
kabul goren bir kural olarak 0,40 ve {lizerindeki faktor yiikleri yeterli kabul
edilmektedir. Faktor analizi sonuglari, toplam varyansin % 57’sinin agiklan-
digim1 gostermektedir. Bilindigi gibi bir arastirmada kullanilan 6lgekte yer
alan faktorlerin ideal olarak varyansin % 67'sini agiklamasi beklenmektedir
(Ozdamar: 1999, 230 ve 241). Ancak; bu arastirmada kullanilan dlgege
iligkin acgiklanan varyans orani da makul kabul edilmektedir.

Tablo 2. Arastirma Formuna iliskin Faktor Analizi (Temel Bilesenler)
Sonuglar:

Faktor yiikleri | Faktor yiikleri | Faktor yiikleri

Faktor 1: Ydritiilen isleme iliskin

memnuniyet

Islem siiresi 0,56
Evrak sayist 0,72
Yapilan 6deme miktari 0,63

Faktor 2: Personele iligkin memnuniyet

Personelin ¢6ziim iiretme becerisi 0,69
Personeli tutumu 0,74
Personelin vatandasa kars1 ilgisi 0,67
Personelin nezaketi 0,77
Personelin is deneyimi 0,69
Personelin giiven vericiligi 0,72
Personelin goriiniimii 0,49

Faktor 3: Kurumun bina, tesis ve
donanimindan memnuniyet

Bina ve tesislerin temizlik ve diizeni ,85
Bina, tesis ve donanimin ¢agdasligi ,85
Bina ve tesislerin vatandaslara giiven ,63
verme diizeyi

Aciklanan varyans 3,66 2,27 1,52
Aciklanan varyans yiizdesi %28 %17 %12

Analiz siirecinde son olarak da yukarida belirlenen {i¢ ana miisteri
tatmin boyutu ile vatandaglarin genel memnuniyet diizeyi arasindaki
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nedensel iligkililigi, bir diger ifade ile 6ngdriilen modelde yeralan boyutlarin
vatandaglarin genel tatmin diizeyi iizerinde etkili olup-olmadigin1 ve etkinin
derecesini incelemek amaciyla Dogrulayict Faktér Analizi c¢alismasi
yliriitiilmistiir. Bu calismada Statistica for Windows SEPATH yazilimi
kullanmis ve En Cok Olabilirlik Tahmin Metodu-Maximum Likelihood-
tercih edilmistir. S6zkonusu analiz bulgular1 Tablo 3 {izerinde yeralmaktadir.

Tablo 3. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar:

Parametr | Standart T P
e tahmini hata

Yiiriitiilen isleme iligkin tatmin diizeyi ,163 ,040 4,029 ,000

& genel tatmin diizeyi

Personele iliskin tatmin diizeyi & ,443 ,028 15,630 ,000

genel tatmin diizeyi

Bina, tesis,donanima iligskin tatmin ,128 ,033 3,932 ,000

diizeyi & genel tatmin diizeyi

GFTI: 0,886 AGFT: 0,841 NF1:0,811 CFI: 0,825
Ki Kare (75) :817,141 p:0,00 RMSEA: 0,104 (alt: 0,98 iist: 0,111)

Ulasilan degerler incelendiginde modelin olduk¢a iyi bir uyum
iyiligine sahip oldugu sonucuna varmak miimkiindiir. Genel kabul goéren bir
egilim olarak GFI (Joreskog Uyum iyiligi indeksi), AGFI (Joreskog diizel-
tilmis uyum iyiligi indeksi), CFI (Bentler Karsilagtirmali Uyum Endeksi) ve
NFI (Bentler-Bonett Normlandirilmis Uyum Endeksi) endekslerinin 1'e
yakin ve en azindan 0,90 civarinda olmasi durumunda modelin iyi bir model
olduguna karar verilmektedir (Schumaker, Lomax: 1996, 121). Ote yandan,
iyi bir modelde Ki Kare / serbestlik derecesi oraninin sifira yakin (Joreskog:
1996, 308) -en azindan 3'in altinda - olmasi gerekmektedir. Tablo 3 iizerinde
de izlendigi gibi ulasilan nihai model bu kosulu saglamamaktadir. Ancak
ilgili yazinda, 6rneklem hacminin 2001in {izerine ¢iktig1 durumlarda bu
kosulun saglanmasinin ¢ogu kez miimkiin olmadig1 goriisii savunulmak-tadir
(Kline: 1998, 131). RMSEA (Steiger-Lind Yaklagimin Kok ortalama
standart hatasi) endeksinin 0,05'i izerinde olmasi da, modelin uyum iyiligi
acisindan bir diger sorunu isaret etmektedir. Ancak, yapilan tiim denemelere
(soru silme ve degiskenleri yeniden tanimlama ¢abalarina ragmen s6zkonusu
degeri makul bir diizeye indirmek miimkiin olmamistir. Aksine, soru sayisi
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azaldik¢a modelin uyum iyiligi daha da kdtiilesmektedir. Sonug olarak elde
edilen veriler ¢ergevesinde modelin kismen iyi ancak, iyilestirilmesi gereken
bir model oldugu sonucuna varmak miimkiindjir.

Dogrulayici faktor analizi sonuglari, vatandaslarin kurulusta yiiri-
tillen islemlerden, kurulugun bina, tesis ve donanimindan ve kurum persone-
linin tutum, yaklasim, sorun ¢6zme becerisi gibi hizmet performansindan
tatmin olma diizeyleri ile sunulan kamu hizmetlerinden genel memnuniyet
diizeyleri arasinda nedensel bir iliski oldugunu gostermektedir. Ozellikle
vatandaslarin personelden tatmin olma diizeylerinin sézkonusu nedensel
iligkilik i¢inde onemli bir faktoér oldugu sonucuna varmak miimkiindiir. Bu
noktada vatandaglarin sunulan kamu hizmetlerinden tatmin olma diizey-
lerinin yiikseltilmesi i¢in personele iliskin boyut {izerinde &ncelikle odak-
lasilmas1 gerektigi sonucuna varmak miimkiindiir. Tablo 3 iizerinde yeralan
degerler incelendiginde asagidaki yorumlarin yapilmast miimkiindiir:

1. Sozkonusu kurulusta yiiriitiillen islemler i¢in harcanan zamani
kisaltmaya, evrak sayisi azaltmaya ve yapilan 6deme miktarlarini diisiirmeye
iligkin iyilestirme ¢aligmalar yiiriitiilmesi, vatandaslarin tatmin olma diizeyi
iizerinde etkili olmaktadir. Ancak s6zkonusu alanda saglanacak iyilesmeler
vatandaglarin genel tatmin diizeyi {lizerinde radikal bir yilikselmeye yol
acmayacaktir. Zaten, kamu kuruluslarinda 6zellikle evrak miktar1 ve har¢ vb
O0deme miktarin1 azaltmaya yonelik iyilestirme calismalar1 yasal zorunlu-
luklar nedeniyle ¢cogu kez miimkiin de olmamaktadir. Ancak, kurum icinde
dogru bir evrak akis sisteminin yapilandirilmasi, bilgisayar destekli veri
sistemlerinin devreye sokulmasi gibi iyilestirmelerin vatandaslarin memnu-
niyet diizeyini yiikseltmek agisindan faydali olabilecegi agiktir.

2. Arastirma bulgulari, kurum personelinin sahip oldugu beceri,
deneyim profili ve vatandaglara kars1 tutum ve yaklasimlarinin vatandaglarin
kurumdan genel olarak tatmin olma diizeyleri iizerinde olduk¢a etkili
oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, kamu hizmeti sunan kuruluslarda
vatandag memnuniyetini arttirmak igin personele oncelikle miisteri iligkileri
ve toplam kalite anlayigina iliskin egitimlerin verilmesi, is akig sistemi
hakkinda yeterli bilgi ve deneyim sahibi olmalarinin saglanmasi1 6nem tasi-
maktadir.

3. Kurumun bina ve tesislerinin diizenliligi ve cagdas niteliklere
sahip olmasimin vatandaslarin sunulan hizmetten tatmin olma diizeyi
iizerinde etkili oldugu, ancak; bu etkinin personele iliskin boyuta oranla
gorece olarak daha zayif oldugu goriilmektedir. Yine de ozellikle vatandas-
larla yiiz ylize iletisim i¢inde bulunulan bina ve tesislerin goriiniimiiniin
iyilestirilmesi ve teknik donanimin ¢agdas bir nitelige kavusturulmasi 6nem
tagimaktadir.
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3. SONUC ve TARTISMA

Aragtirma sonuglari istatistiki agidan anlamli bazi ¢ikarimlarin
yapilmasina izin vermektedir. Ancak, bu ¢ikarimlarin dogruluk diizeyini
etkileyebilecek unsurlarin tespit edilmesi ve daha sonra yapilacak aragtirma-
larda bu unsurlarin dikkate alinmasi 6nem tagimaktadir. Arastirma sonug-
larinin  giivenilirligini etkileyen en 6nemli unsur, vatandaslarin anketleri
kurum iginde ve dolayisiyla gorevlilerle aynt mekanda iken doldurmus
olmalaridir. Bu sorunu ortadan kaldirmak i¢gin gelecek aragtirmalarda anket-
lerin kurulug binalarinin diginda ve vatandaslarin toplu olarak bulunduklari
alanlarda cevaplandirilmasi 6nerilebilir.

Aragtirma kapsaminda, kamu hizmeti sunan kuruluslarda vatandas
memnuniyetini etkileyen faktorler belirlenmeye calisiimistir. S6zkonusu
faktorlerin agirlikli olarak kamu kuruluslarinda gorev yapan personel ile
iligkili oldugunu goriilmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesini ylikseltmek
isteyen kamu kuruluslarinin 6ncelikle kurumda gorev yapan insan faktorii
iizerinde odaklagmasi gerektigi sonucuna varmak miimkiindiir. Bu cerge-
vede, kamu kuruluglarinda miisteri odakli bir c¢aligma sistemine gegis
stirecinde de insan unsurunun kritik bir rol iistlendigi degerlendirilmesi
yapilabilir.
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