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“Kaliteli kamu hizmeti” yeni donemde halkin en 6nemli beklentilerinden biridir. Kamu
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kaliteli sosyal glivenlik hizmeti sunmasi artik bir tercihten ¢ok zorunluluk halini almistir.

Bu c¢alismada “Sosyal Giivenlik” Kurumunda “Hizmet Kalitesi” anlatilmaya c¢aligilmis,
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GIRIS

Insanlarin yasamlar1 boyunca kendi iradeleriyle ya da iradeleri disinda agiga ¢ikan
cesitli mesleki, fizyolojik ve sosyo-ekonomik risklerin ortadan kaldirilmasi, bireyler
tizerindeki etkilerinin azaltilmasi veya sonuglarinin onarilmasi, insanlarin artan giivenlik
ihtiyaclarina cevap verilmesi ve onlara insan onuruna yarasir huzurlu ve mutlu bir
yasam sunulmasi gereksinimlerinden dogan “Sosyal Giivenlik”, genel olarak, toplumun
biitiin bireylerinin, higbir ayrim ve ayricalik gozetilmeksizin, hem ekonomik hem de
sosyal bakimdan bugilinlerinin ve yarmlariin glivence altima alinmasini
amaclamaktadir. S6z konusu amaglarin en iyi sekilde gergeklestirilmesi, siirdiiriilebilir
bir sosyal giivenlik sistemi olusturulmasi ve sosyal giivenlik alaninda bir norm birliginin
saglanmas1 hedefleriyle, Ulkemizde, 2006 yilinda kapsamli bir “Sosyal Giivenlik
Reformu” gerceklestirilmistir (Hasbi, 2012:1).

Sosyal gilivenligin amaci, hastalik, analik, is kazasi, meslek hastaligi, malulliik, yaslilik,
6lum ve issizlik gibi nedenlerden dolayi, ¢caligma giiciinii siirekli veya gegici bir sekilde
kaybeden kisilerle bunlarin ge¢indirmekle yiikiimlii oldugu kimselere, kazanc¢larinin
onemli derecede azalmis olmasindan dolayi, yeterli bir ge¢im diizeyinin yani sira saglik
giivencesi de saglamaktir. Eglerin evlilik miiessesesini kurarken birbirlerine verdigi
sOzii, sosyal glivenlik kurumlar1 bireylere vermistir; iyi giinde (analik hali), kotii giinde
(kaza, 6liim...), hastalikta ve saglikta, Kurumumuz bu s6zii, ¢agin yeniliklerine ayak
uydurabilen yapis1 ve vatandas odakli hizmeti ile yerine getirmektedir (Sosyal Giivenlik

Ekseni).

Sosyal giivenlik sistemi, toplumun biitiin kesimlerini dogrudan ilgilendiren; saglik,
giivenlik ve sosyal barisin kalici hale gelmesini saglayan, giiclinii dayanigma bilinci ile
uzlagmaci sorumluluktan alan kurumsal bir yapidir. Kaliteli ve siirdiiriilebilir bir sosyal
giivenlik sistemi, tilkemizi gelecege tasiyacak en dnemli unsurlardan biridir. Toplumsal
kaynaklarin verimli kullanilmasi ve sosyal devlet anlayis1 temeline dayanan bir sosyal
giivenlik sistemi toplumumuzun gelecege daha giivenle bakabilmesini saglayacaktir.
Diinyadaki degisime ayak uydurabilmek ve 21. yiizyilin vatandas memnuniyetine odakl
yeni yonetim anlayisini kamuda etkin kilabilmek amaciyla, lilkemizde de kapsamli

calismalar baslatilmistir. (Acar, 2012:6-25)



Kamu hizmetleri, halkin genel ve ortak ihtiyaglarini karsilamaya yonelik olup temel
amag, tim hizmetlerin en yaygin sekilde en ekonomik, adil, kaliteli, hizl1 sekilde halka
sunulmasi ve beklentilerinin karsilanabilmesidir. Globallesen diinyada, dolayisiyla
tilkemizde iletisim araglarinin daha fazla kullanilir olmasi ve sikayet/6neri sistemlerinin
kamu kurumlarinda da isler hale gelmesinden dolay:1 insanlarin kamu kurumlarindan
beklentileri hem artmis hem de ¢esitlenmistir. Kamu hizmetlerine de asgari ihtiyaglari
karsilama O6zelliginin yanm1 sira ekonomik, kaliteli, hizli hizmet anlayis1 ve miisteri

memnuniyeti gibi gagimizin geregi misyonlar yiikklenmistir.

Biitiin bu gelismeler; kamu hizmetlerinin mevcut durumunun sorgulanmasina hatta
ciddi bir zihniyet degisikligiyle beklentileri karsilayacak sekilde yeniden tasarlanmasina
yani “Kamuda Reform ihtiyacina” sevk etmistir. Endiistri toplumundan bilgi toplumuna
gectigimiz yeni diinya diizeninde bu degerler etik olmanin yaninda sartlara ayak
uydurabilmenin ve ayakta kalabilmenin de temel sartlar haline gelmistir. Ozel sektor,
yakin zamana kadar tekel niteligi tasiyan kamu hizmetlerine birgok alanda alternatif
hizmetler sunmaya baslamis, hatta kamu kurumlar: ile rekabet edecek seviyeye
gelmistir. Yerinde bir tabirle; kamunun vermis oldugu hizmetlere sektérel olarak da
talip olmustur. Yani degismek ve gelismek kamu kurumlari c¢alisanlari agisindan
keyfiyetten ¢ikmis, varliginin devami igin zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii rekabet
edebilmenin yolu, diinyadaki hizli degisimi ve gelisimi siirekli olarak takip ederek
bunlara yerinde zamaninda tepkiler vermekten ve degisime dogru entegre olabilmekten

gecmektedir.

Kabul etmek gerekir ki; diiniin fikirleri bu giiniin sorunlarini ¢ézmekte yetersiz
kalmaktadir. Klasik yonetim anlayisimin ¢agimizin beklentilerine (yonetim anlayis)
karsilik vermekte yetersiz kaldigi soylenebilir. Giinlimiizde tiim diinyada basariyla
uygulanabilen ydnetim anlayisi: Toplam Kalite Yonetimidir. Ulkemizde uygulamalari
ilk olarak iiretim sektoriinde (kurumsallasmis sirketlerde) baslatilan Toplam Kalite
Yonetimi Felsefesi’nin ulusal diizeyde basarili sonuglar elde etmesi, yeniden yapilanma
ihtiyacini belirgin olarak hisseden kamu sektoriine de 6nemli 6l¢iide referans olmustur.
TKY’nin {lizerine kurgulandigi yonetim anlayisinin hizmet sektoriinde de rahatlikla

uygulanabilecek olmasi bu sistemi uygulama konusunda kamu kurumlarini kuruluslarini



cesaretlendirmis ve giinlimiizde bununla alakali olarak 6nemli galismalar yapilmistir
(Polat, 2008:16).

Kamu kurumlarinin TKY ne verdikleri 6nem; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
insan kaynaklari vb. kavramlari giderek daha da igsellestirmelerinden ve bu alanlara
ayirdiklar: biitgelerden anlasilmaktadir. Yapilan yatirnmlar; insan davranislarinin
degiserek hizmet kalitesine pozitif etki etmesiyle de karsiligini bulmaktadir. Kamu
kurumlarinin kaliteye yatirnm yapmaya baslamasiyla birlikte, yonii ¢alisanlara doniik
olan “Hizmet Anlayis1” yerini; miisteriyi odak alacak sekilde “Kaliteli Hizmet
Anlayisina” birakmustir. Artik beklentilerin ve hizmetin yonii miisteriye dogrudur.
Kaliteli hizmet verebilmenin ve miisteriyi memnun edebilmenin olmazsa olmazi,
calisanlarin buna hazir/uygun hale getirilmesi yani insan kaynaklarina yatirim yapilmasi
mimkiindiir Soyle ki; kamu Kkurumlari bina, makine vb. sadece altyap:
harcamalarinin/yatirnmlarinin ~ disinda  ¢alisanlarina  da  hatirn  sayihr  diizeyde
harcamalar/yatirimlar yapmaya baslamis yani personel anlayis: yerini insan kaynaklar
yaklasimina birakmistir.  Ust yonetimlerin  insan kaynaklarina yénelik politika
belirlemesi ¢alisanlarin da hizmet anlayisina bakis agisint degistirmistir. Yani kamu
calisanlart vermis oldugu hizmetleri sinirlayan mevzuatin disinda bu hizmetleri daha
kaliteli hale getirebilecek becerileri de kazanmak zorunda olduklarini anlamiglardir. Bu
zorunluluk ise, insanlarin kamu kurumlarimdan olan beklentilerinin 6l¢iilmeye
baslaniimas: ve alinan istatistiki verilerin degerlendirilmesi sonucunda dogmustur. Zira
son vyillarda yapilan miisteri memnuniyeti anketlerinde misteri beklentilerinin ilk
siralarint; altyapr vb. ihtiyaglardan ziyade c¢alisanlarin davraniglarina yonelik olan;
giileryiiz, daha fazla ilgi ve saglikli iletisim almigstir. Esasinda bunlar haksiz beklentiler
de degildir. Tath bir giliicigii ve hos geldiniz, hos¢a kaliniz kelimelerini duymayi
herkes ister (Polat, 2008:16).

Kabul etmek gerekir ki bunlar yazildigi kadar kolay ve bir anda basarilabilecek gibi
degildir. Giizel tarafi ise; korkuldugu kadar zor da degildir. Etraflica degisim,
paralelinde de gelisim ister. Gelisim ise Oncelikle hayata bakisimizi, devaminda da
aliskanliklarimiz1 degistirerek daha fazla okumaya, egitilmeye, egitmeye, calismaya,
paylasmaya, karsimiza ¢ikabilecek zorluklara gogiis germeye ve daha 6nemlisi kararli

ve tutarli olmaya talip olmayi gerektirir. Ciinkii kalite “ihtiyaglar1 karsilama seviyesidir”



tanimi geregi hi¢ de disarisinda kalamayacagimiz kadar 6nemli hale gelmistir.(Polat,
2008:16)

Bu tez galigmasi ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim itibariyle, “ Hizmet Kalitesi”
genel basligi altinda hizmetin tanimi, o6zellikleri, kalite kavrami, tarihsel gelisimi,
boyutlari, Kalitenin unsurlar1 ve énemi anlatilmis devaminda hizmet kalitesinin kavramu,
boyutlar1 ve hizmet kalitesinin dl¢iimiinde kullanilan modeller agiklanmustir. ikinci
boliim de ise sosyal giivenlik kavrami, Sosyal gilivenligin amaglari, araglari ve tarihsel
gelisimi anlatilmig, ayrica Sosyal giivenlik kurumunun genel yapisi ve isleyisi sosyal
giivenlik kurumunda hizmet kalitesi anlatilmistir. Ugiincii béliimde ise, uygulama kismi1
yer almaktadir. Uygulama kisminda Yalova Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nde hizmet
alanlar tlizerinde memnuniyet diizeyleri SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak Sl¢iilmiis ve

degerlendirilmistir.

Calismanin son kisminda sonug ve Oneriler yer almaktadir. Bu boliimde tez ¢alismasinin
ulastig1r sonuglar ile ileride yapilacak calismalara ve sosyal giivenlik  sistemi

yoneticilerine yol gosterici nitelikteki degerlendirmelere yer verilmistir
Calismanin Konusu

Sosyal Giivenlik Kurumunda Hizmet Kalitesi, Yalova Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii
bazinda incelenmis Olup hizmet alanlarin algiladiklari hizmet kalitesi Olgiilmeye

calisilmistir.
Calismanin Amaci

Bu arastirma, il diizeyinde sosyal giivenlik hizmetlerinin sunumundan birinci derecede
sorumlu olan Sosyal Giivenlik Il Miidiirliiklerinin bu hizmetleri yerine getirirken hizmet
alanlarin, Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii hizmetleri icin memnuniyet diizeylerini

6l¢mek ve degerlendirmek amaciyla yapilmustir.
Calismanin Onemi

Miisteri ya da vatandas odakli kamu hizmetinin en 6nemli amaci vatandasa ya da
miisteriye kaliteli, etkin ve hizli hizmet sunmaktir. Bir kamu ya da 6zel kurulusun
cevresinde meydana gelen degisimlere ayak uydurabilmesi, rekabet ortaminda ayakta

kalabilmesi i¢in, “mal treten bir sirketin miisterilerince, kamu hizmeti {ireten bir
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kurulusun halk tarafindan benimsenmesi, desteklenmesi {iirettikleri mal ve hizmetin
kalitesinin siirekli iyilestirilmesine baglidir” (Sezer, 2008:155) Ulkenin %99 una hizmet
veren Sosyal Giivenlik Kurumunun “hizmet kalitesi” gilinlimiizde artik bir tercihten ¢ok
zorunluluk halini almistir. Bu baglamda, hizmeti alanlarin bekledikleri ve algiladiklari
kalite diizeylerinin Olglilmesi, sunulan hizmetin kalitesinin degerlendirilmesi ve
giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda yerlerini koruyabilmeleri bakimindan oldukga

Onemlidir.
Yontem

Yalova Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii hakkinda istatistiki bilgiler verilmis, il
Midiirliigi’nden hizmet alanlarin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi algilarinin
Olgtimleri yapilmis ve analiz edilecek veriler anket yoluyla toplanmistir. Son olarak

Yalova Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii ne ait elde edilen bulgular degerlendirilmistir.



BOLUM 1: GENEL OLARAK HiZMET KALITESI
1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmet kavrami, yasamimizin her asamasinda degisik bigimlerde karsimiza
cikmaktadir. Insanlarm birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olan hizmet kavraminin
sistematik bir bicimde ve teknik boyutuyla ele alinigi 1700’lii yillara rastlar (Zengin ve
Erdal, 2000). Gostergelere gore hizmet sektdrii 2000°1i yillarin endiistrisi olacaktir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi, giderek daha cok tartisilan ve lizerinde durulan bir konuma
gelmektedir. Bunda, bir ¢ok {iriiniin alic1 goziindeki kalitesinde, iiriinle birlikte verilen

hizmet kalitesine alicinin verdigi agirligin da énemli bir pay1 vardir. (Esin, 2004:11)

Tiirk Dil Kurumu’nda “Hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan isi yapma”
olarak tanimlanmaktadir. GATS’da hizmet; “Hiikiimetlerin (kamu yonetiminin) ticari
amag disinda ve herhangi bir baska hizmet sunucusuyla rekabet etmeksizin sunduklari
hizmetler disinda kalan biitiin sektorlerdeki hizmetler” olarak tanimlanmistir. Quinn ve
calisma arkadaslar1 1987°de hizmetleri “Ciktilar1 fiziksel olmayan, genellikle iiretildigi
anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda
soyut degerler katan tim ekonomik faaliyetleri icermektedirler” seklinde
yorumlamaktadir. Collir’e gore hizmet; Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir
performans, sosyal olay ya da ¢aba’dir. Hizmet, istekleri tatmin eden ve gergekte
fiziksel olarak dokunulmasi miimkiin olmayan faaliyettir. Hizmetler, hareketler, siirecler
ve performanslardir. Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmet; satis amaciyla
sunulan veya lriinlerin satisi ile baglantili olarak ortaya konulan eylemler, faydalar veya

tatminlerdir (Y1ldiz, 2009:5)

Hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan isi yapma olarak tanimlanir. Her iiriin
birisinin igine yaramasi amactyla Tretildigi ve iretim etkinliklerine hizmet
demedigimize gore, arada farklarin olmasi gerekir. Uriin tamimindan yola ¢ikarak
tiretimin ¢iktilar fizikseldir (somuttur) gibi bir genelleme yapabilirsek de, hizmet olarak
adlandirdigimiz bir ¢ok benzer durum vardir. S6yle ki: Bir televizyon firmasinin devre
kartlarindan birinin montajin1 yiikklenmis olan firma, tiretim sektoriiniin kapsamina girer.
Ote yandan, bozulan televizyonun bu kartini onaran veya degistiren firma ise hizmet

sektorundedir.



Ornekleri genisletecek olursak: lokantalar ve tez-as evleri hizmet alanlarinin en yaygin
grubudur; ama bunlarin etkinlikleri yemek tiretmeye (fiziksel ¢ikt1) doniiktiir. Buna
karsilik, liretim sektoriine giren bir bilgisayar firmasinin danigsmanlik, bakim onarim

gibi aliciya doniik etkinlikleri ise hizmet olarak anilir.

Orneklerin gosterdigi gibi, konuya iki tanimim 1s13inda yaklasmak gerekir. Bunlar,
hizmet sektorii ve hizmet etkinligidir. Hizmet sektorii, belirli ekonomik diistincelerle
yapilmis olan bir ayirmadir. Hizmet etkinligi ise, bastaki tanima uygun olarak yapilan
bir istir. Dolayistyla, hem iiretim hem de hizmet sektorii icinde hizmet etkinligi vardir

(Esin, 2004:11).
1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan ayiran birtakim temel oOzellikler vardir. Hizmetleri
mamullerden ayiran bir takim 6zelliklerinin bulunmasi hizmetlerin pazarlamasinda bazi
degisiklikleri zorunlu kilmaktadir. Hizmet pazarlamasinda olusan problemleri ¢6zmek
icin mamul pazarlamasina uyarlanan stratejiler, bilgi birikimi ve yaklasim tarzlar
yeterli olmamaktadir. Baska deyisle hizmet sektoriinde goriilen pazarlama
problemlerinin etkin ¢6zlimii i¢in hizmet pazarlamasi birikim ve yaklagimini kullanma

geregi bulunmaktadir (Isin, 2012:8).

Hizmetlerin somut mallardan farkli 6zellikleri genis kapsamli olarak ele alinmaktadir.
Ancak, en fazla lizerinde durulan hizmet 6zellikleri ise dokunulmaz olmasi, dayaniksiz
olmasi, ¢esitli olmasi, ayrilamaz olmasi ve sahipligin olmasidir. Bu ayiric1 6zellikler;
mallarin pazarlanmasinda kullanilandan farkli taktik ve stratejiler doguran Ozel

pazarlama cabalar1 ve firsatlar1 yaratmaktadirlar.
1.2.1. Hizmetlerin Dokunulamaz olmasi

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen farklilik,
hizmetlerin dokunulmazhigidir. Hizmetlerin dokunulmazligi, fiziksel bir varliga sahip
olmamasinin bir sonucudur. Hizmet isletmeleri belirli bir somut {iriin iiretmeksizin,
ekonomik deger yaratirlar. Hizmetler, genelde fiziksel mal gibi satin alinmadan once
goriilememekte, tadina bakilamamakta, hissedilememekte ve dolayisiyla satin almadan
once miisteri, hizmetin kendisine saglayacagi faydayi ve sonucunu gérememektedir.

Hizmet belirli bir nesneden ¢ok, performans olarak degerlendirilir. Bu agidan hizmet
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sunan isletmeler i¢in, miisterilerin hizmeti nasil tanimladigini, hizmet kalitesini nasil

degerlendirdigini bilmek ve hatta kaliteyi garanti etmek oldukga giictiir (Giinal, 2009:6)

Hizmetler, fiziksel varlig1 olamayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle goriilemeyen,
tatma, isitme ve koklama duyular ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden,
kisaca “soyut” mallardir. Tiiketici bu soyutluk karsisinda hizmetin kalitesi hakkinda
fikir edinmek ic¢in somut ipuglar1 bulmaya, hizmetin verilecegi yerden, verecek
insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya g¢alisir. Bu yilizden hizmet
isletmesi soyut malin1 somuta doniistiirmek i¢in c¢aba sarf etmelidir; zira bu yolla
rekabet istiinliigii saglanabilir. Bir otelin sik goriiniisli, misterilerine “hatira” hediye

ikrami gibi.

Hizmetin soyut yonleri, hizmet sunum sisteminin tasarimi ve pazarlama agisindan da
giicliikler yaratmaktadir. Hizmetin pazarlanabilmesi i¢in hizmeti alici goéziinde
somutlagtiracak noktalar aranmalidir. Ayrica hizmetlerin fiziksel olmamalart nedeniyle
satin almadan dnce sonuglar1 goriilememektedir. Bu belirsizligin siddetini azaltmak igin
de alicilar hizmet kalitesine iligskin isaretlere bakmaktadirlar. Bundan dolay1 hizmet
saglayicilarinin gorevi, bir ya da daha fazla yolla hizmeti fiziksel hale getirmektir (Isin,

2012:10).

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini
ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince
degerlendirebilir. Tiiketici bir hizmeti satin alirken daha ¢ok gecmisteki

deneyimlerinden yararlanmaktadir.

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle ortaya ¢ikan bazi 6nemli noktalar su sekilde

siralanabilir; (Isin, 2012:16)

a) Hizmetler, "patent" araciliiyla korunmazlar. Dolayisiyla kolaylikla taklit

edilebilirler.

b) Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanitilamazlar. Ornek olarak raflarda ve vitrinlerde

teshir edilmesi ve sergilenmesi s6z konusu degildir.



¢) Hizmetlerin fiyatlandirilmas1 zordur. Hizmetin bir biriminin fiili maliyetini
belirlemek ve Kkalite-fiyat iliskisini kurmak ¢ok zor olmaktadir. Bu yiizden fiyat

olusturmada objektif kriterler olusturmak neredeyse miimkiin degildir.
d) Somut olmadiklar i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur.
1.2.2. Hizmetlerin Dayanmiksiz Olmasi

Hizmetin soyut olmasi demek, hizmetin elle tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 6l¢ii
birimiyle ifade edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tagmamaz olmasi anlamina
gelir.  Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta,
standartlastirilamamakta, treticiden tiiketiciye direkt ge¢mekte ve miilkiyet iliskisi
bulunmamaktadir. Bu nedenle hizmetler dayaniksiz olarak nitelendirilirler. Hizmetler
onceden ¢ok sayida iiretilemez ve saklanamazlar. Bir konserde ya da bir ucakta bos
kalan koltuklarin saklanip da ertesi giinii satilmast miimkiin degildir. Diger bir deyisle
bir hizmet sunulduktan sonra tiiketilmemesi durumunda ortaya c¢ikacak ekonomik

kayiplar sonradan giderilemez.

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini
ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince
degerlendirebilir. Tiiketici bir hizmeti satin alirken daha c¢ok gecmisteki

deneyimlerinden yararlanmaktadir. (Sayim ve Aydin, 2011:246-247).
1.2.3. Hizmetlerin Degisken Olmasi

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetlerin kalite ve igerikleri
hizmeti yaratandan digerine, miisteriden miisteriye hatta giinden giine degisebilir.
Hizmetin bir standardi yoktur ve yiiksek degiskenlige sahiptir. Hizmetlerde homojen
olmama ¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bir hizmet tiim saglayicilar
tarafindan ayni sekilde sunulamadigi gibi her miisteri tarafindan da ayni algilanmaz.
Hatta ayn1 miisteri kendisine sunulan ayni nitelikteki hizmeti farkli zamanlarda farkli
algilayabilir. Ornegin saglik hizmeti icindeki iki doktorun hastaya verdigi hizmet ayni
degildir. Bunun yam sira bir doktorun verdigi hizmet hastalar tarafindan ayni olarak
algilanmaz. Bunlarin sonucu olarak hizmet performansinin kisilere, zaman ve mekana

gore degisme olasiliginin her zaman bulundugu sdylenebilir (Yumusak, 2006:15).
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Hizmet isletmeleri emek-yogun isletmeler oldugundan insan faktorii ¢ok Onemlidir.
Uretim sektdriinde otomasyondan ne kadar ¢ok faydalaniliyorsa, hizmet sektdriinde de
emek kullanimi o kadar ¢ok olmaktadir. insan faktdriiniin ¢ok etkin olarak kullanilmasi,
hizmette bir standart olusturulamamasina neden olmaktadir. Uretim sektoriiniin aksine

verimlilik ol¢limlerinde ve kalite standartlarinda birtakim sikintilar yasanmaktadir (Isin,
2012:11).

Ghobadian ve arkadaglar1 ise bu ozelligi su sekilde dile getirmislerdir; Bir takim
faktorler, saglanan servislerin homojenlik boyutunu etkileyebilir. Oncelikle, hizmetin
teslimat1 hizmet saglayici ve tliketici arasinda bir sekilde etkilesim igerir. Hizmet
saglayicisinin davranisi tiiketicinin kalite konusundaki algilamalarini etkiler. Davranisin
tutarliligini ve tek diizeligini saglamak zordur. Bunun yani sira teslimatin bu yiiziinii
standartlagtirmak ve kontrol etmek kolay degildir. Firmanin teslim etmeyi istedigi,
gercekte tiiketicinin eline gecenden tamamen farkli olabilir. Ikinci olarak, hizmet
operasyonlart tliketicinin ihtiyaclarini tanimlamasina ve bilgi saglamasina baghdir.
Bilginin dogrulugu ve hizmet saglayicinin bu bilgiyi yorumlama yetenegi tiiketicini
hizmet kalitesi algilamas: iizerinde énemli bir etkiye sahiptir. Ugiincii olarak, tiiketicinin
oncelikleri ve beklentileri tiiketici hizmeti her kullandiginda degisebilir. Dahast,
oncelikler ve beklentiler teslimat siirecinde de degisebilir. Hizmetin donemden déneme
ve misterinden miisteriye olan degiskenligi kalitenin saglanmasini ve kontroliinii
zorlastirir. Hizmet saglayicilar biiyiikk Ol¢iide personellerin tiiketicinin isteklerini
anlamak ve uygun bir sekilde cevap vermek konusundaki yetkinliklerine ve

yeteneklerine bel baglamak zorundadirlar (Yumusak, 2006:16).
1.2.4. Hizmetin Ayrilamaz Olmasi

Genellikle fiziksel mallar fretilir, satilir ve tiiketilirler. Diger taraftan hizmetler
genellikle once satilir, sonra iiretilir ve ayn1 zamanda da tiiketilirler. Fiziksel mallarin
iiretimi, pazarlanmasi ve tiiketiciler tarafindan tiiketimi arasinda belirli bir zaman
gecmektedir. Oysa hizmetlerin, genellikle iiretim ve tiiketimleri aynt zamanda
olmaktadir. Ornegin, bir doktorun hastasim1 muayene ederken iirettigi hizmet ayni
zamanda hastas1 tarafindan tiiketilmektedir. Bu 6zellik bir isletme tarafindan sunulan

hizmetlerin hacmini de kisitlamaktadir. Ornegin, bir tamircinin belli bir zaman
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diliminde tamir edebilecegi araba miktar1 veya bir doktorun muayene edebilecegi hasta

sayist kisithidir (Erem, 2003:56).

Hizmetler genel olarak performans iceriginde ortaya g¢iktiklar1 ve genellikle insanlar
tarafindan {tretildikleri ve tiiketildikleri icin, birbirlerinden ayrilmalar1 olanakl
olmamaktadir. Ornegin miisteri agisindan hizmeti saglayan insandir, yani insanin
hizmetin kendisini olusturmasi, performansin zamana ve doneme bagli olarak
degismesine ve dalgalanmasina neden olabilmektedir. Ote yandan degisiklik miisteriden
de kaynaklanmaktadir. Zira herhangi bir hizmeti tiiketen miisterilerin her an degismesi,
iriin ve c¢alisanlardan kaynaklanan performans siirekli ayni kalsa bile, miisterilerin

tatminini ve hizmetin kalitesinin degerlendirilmesini etkilemektedir.

Hizmetlerin istenildigi anda iiretilmesi, yani liretimde diizenliligin olmamasi dolayisiyla
standardizasyonun saglanmasinda sikintilar yasanabilmektedir. Ornegin, bir otel
isletmesinde konaklayan biitiin miisteriler ayni tiir odalarda konaklama yapsalar bile
kendilerine sunulan hizmetten ayni diizeyde tatmin olmalari her zaman miimkiin

olmamaktadir

Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnast sudur. Hizmet, hizmetin yaraticisint ve saticisini
temsil eden bir kisi tarafindan satilabilir. Ornegin, seyahat sirketlerinin, araba kiralama
servislerinin sigorta sirketlerinin acenteleri bu hizmetleri iireten kurumu temsil ederler.
Hizmetlerin ayrilmazlik  Ozelligi asagidaki pazarlama boyutlarini  giindeme

getirmektedir: (Isin, 2012:13)

a) Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir tanik

olarak yasar.

b) Hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler(kuyruktaki

miisteriler) de liretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.

¢) Hizmetlerin merkezi bir bi¢cimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zor hatta
olanaksizdir. Fiziksel mamul iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez (Isin,

2012:13).
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1.3. Kalite Kavram

Kalite kavramina insanlik tarihi boyunca ele alinmis olup giinlimiizde de asla
vazgecilmeyecek bir konu olarak 6nemini siirdiirmektedir. Kalite veya iyi hakkindaki
onemli tartigmalarin Socrates. Plato, Aristotle ve diger yunan filozoflar1 tarafindan
baslatildigin1 6grenmekteyiz. Yunanlilar i¢in ideal arete yani miikemmelliktir. Bu arete
(miikkemmellik) tanimi; yaris atlari, iki tekerlekli at arabalarinin siirati ve dayanikliligi,
erkeklerin moral, entelektiiel, fiziki ve pratik olarak miikkemmelligi anlaminda
kullanilmistir. Hatta plato i¢in arete mutlaktir. Bu kavramin, iyi, en yliksek yapi, her
seyin en 1yisi gibi ¢esitli olaylarda kullanildig: goriilmektedir. Bu bilgiler 1s1g1nda kalite
miikemmelliktir (Oztiirk, 2009:5).

“Kalite” kavramini mal ve hizmet {ireten isletmelerde, ¢esitli mesleki yayimlarda ve
giinliik hayatta cogu kez eksik ya da dar kapsamli olarak, hatta zaman zaman hatal1 da
kullanilmaktadir. Acaba boyle durumlarda kullanilan kalite kavrami gergekten kaliteyi
ifade etmekte midir? Bu soruya cevap vermeden once giinlilk hayatta kaliteyi ifade

etmek icin kullanilan baz1 ifadelere bakmak yerinde olacaktir: (Ozcan ve Cigek:2011).

o X magazasindan aldigim ayakkabi ¢ok kaliteli ¢ikti. Uzun zamandir giyiyorum

hala eskimedi. Hem fiyat1 digerlerine gére daha ucuz.

. Alirken biraz fazla para verdim ama iki yildan beri kullaniyorum, hi¢ problem
¢ikarmadi.

. Herhangi bir mali alirken 6nce kalitesine bakarim.

o Ucuz mal alacak kadar zengin degilim.

o Ucuz etin yahnisi yavan olur.

o Ucuzdur vardir bir illeti; pahalidir vardir bir hikmeti.

Bu ifadeleri ¢ogaltmak miimkiindiir. Giinliik hayatta tiiketicilerin, mamuliin Kalitesini
ifade etmek icin kullandiklar1 kalite tarifleri boyle oldugu gibi mal hizmet iireten
isletmelerde calisanlarin kullandig: ifadeler de pek farkli degildir. Ornegin; (Ozcan ve

Cicek:2011).
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. Bir fabrikanin laboratuvarinda elindeki malzemeye dayaniklilik testi uygulayan

bir teknisyen, yaptigi isin kalite kontrol oldugunu soyler.

o Montaj bandi sonunda saglam-arizali ayrimin1 yapan bir muayene memuru,

diisiik kaliteli mamulleri tespit ettigini diisiiniir.

. Cok duyarl bir tezgahta makine pargalar1 isleyen bir operator, boyut dlgiilerinde
en fazla 0,002 mm. Hata pay1 oldugunu ve dolayisiyla parga kalitesinin ¢ok yiiksek
oldugunu ifade eder.

. Bir yonetici, firmasmin mamullerini en diisiik maliyette ve hatta tiiketicinin
ihtiyaglarini ve alim giictinii hi¢ dikkate almadan en yiiksek kalite seviyesinde oldugunu

gururla belirtir.

Yukaridaki 6rnekleri daha da ¢ogaltmak miimkiindiir. Biitiin bu ifadelerde ortaya ¢ikan
bir nokta vardir: Giinlik konusmalarda acik veya iistii kapali bir sekilde kaliteden
bahsedilmektedir (Ozcan ve Cicek:2011). Su ya da bu sekilde bir kalite tarifi
yapilmakta veya kalitenin bir ¢ok 6zelligi dile getirilmektedir. Ornegin bir kimse Kaliteli
mal deyimiyle mamuliin fiyatinin yiiksekligini, bagka bir kimse ise saglamlhigini ifade
etmeye ¢aligmaktadir. Bundan da anlagilacagi tizere kalite mutlak manada en iyi demek
degildir. Yani kalitenin, mamuliin fonksiyonuna veya hizmet etti§i amaca gore bir
anlam tagiyabilecegi sdylenebilir. Ayrica kalitenin, kisiden kisiye degisen duyguya bagl
stibjektif bir kavram oldugu gibi deneye dayali objektif bir kavram oldugu da
soylenebilir. Temel olgu, her zaman miisteriler tarafindan, istenilen ve begenilen iirtinler

ortaya koymaktir (Ege, 2009:12)

Genel anlamda kalite ise; bir {irliniin ongoriilen kullanma sartlarina ve bildirilen
ithtiyaclara ne derece elverisli oldugunu gosteren bir kavramdir. Buna gore kalite hig bir
zaman arzuya gore ayarlanabilecek bir dlgek degil, iirlinlin 6ngoriilen gdrevi yerine

getirilmesi i¢in gereklidir (Efil, 1999:127)
Biitiin bu ac¢iklamalardan sonra kalitenin ¢esitli tanimlar1 agagida yapilmistir:
“Kalite, istenen ozelliklere uygunluktur.”(P.B.Crosby)

“Kalite, kullanima uygunluktur.”(J.M.Juran)

13



“Kalite, sirket capinda bir prosestir; miisterilerin dedigidir; kalite ve maliyet birbirinin
tamamlayicisidr, birbirinden ayrilamaz, yonetim seklidir,; diiriistliik ve ahlaktir, siirekli
gelisim gerektiri: tiim personelin katilimini gerektirir; verimlilige giden en ekonomik
voldur, kalite miisteri ve tedarik¢ileri de ihtiva eden topyekiin bir sistem olarak

uygulanir

“Kalite, miisterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine gére yapilan

veniliklerdir..” .”(W.E.Deming)

“Kalite, mal veya hizmetin miisteriye ulastiktan sonra toplumda meydana getirdigi en

az zarardir.”(G.Taguchi)
“Kalite, miisteri beklentilerinden sapmanin olmayisidir. ”(R.A. Dipetro)
“Kalite, insan ihtiyag¢larinin karsilanmasi hatta asiimasidir. ”(N.Kano)

“Kalite, miisteri tatminidir, verimliliktir, tedbirdir, esnekliktir, etkili olmaktir, bir

programa uymaktir, bir yatirimdir, bitmeyen bir siirectir, gelecektir.”(H.Komili)

ISO 9000:2000 versiyonunda ise kalite, “yapisal ozellikler kiimesinin sartlart yerine

getirme derecesi” seklinde tanimlanmaktadir.
1.3.1. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili yazin incelendiginde, kalite ile ilgili kayitlarin milattan dncesine kadar
uzandi@1 goriilmektedir. Ornegin eski Misir'da piramitlerin yapiminda ustalarin kalite
konusunda sorumluluk aldigi, yonttuklari tas bloklarinin yiizey ve kenarlarinin 6lgiitsel
kontroliinii yaptiklar1 bilinmektedir. Eski Misir'da muayene elemanlar1 tas bloklarin
yiizeylerinin dikligini bir tel ile kontrol ettigi yazilmistir. Ayni sekilde tarihin bilinen ilk
yazili kalite glivence belgesi niteliginde olan Hammurabi Yasalari'nin 229. maddesinde
"eger bir insaat ustasi bir ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip sahibinin
iistiine ¢oker ve ev sahibinin 6liimiine neden olursa, o ingaat ustasinin basi vurulur”
denilmekte ve boylece kalitesizlik cezalandirilmaya calisilmaktadir. Ancak kalitenin
bugiin kullandigimiz anlamiyla bilimsel bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19. Yiizyila

rastlamaktadir (Koragli, 2008:13-16).
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Modern endiistriyel sistemlerin ortaya ¢iktigi 19. yiizyilda, ABD’ de Frederic Taylor
bilimsel yonetimin dnciiliigiinii yapmis, planlama ve yonetim fonksiyonunu yoneticilere
ve uzman kadrolara devrederek, is¢i ve ustalar1 bu fonksiyonlarin disinda “kol giicii”
olarak tanimlanmustir. Taylor, isglicii performansinin zaman-hareket etiitleri ile
olusturulacak randiman standartlar1 ve kurallar1 ile belirlenebilecegini sdyleyerek,
islerin kiiciik ve basit adimlara boliinerek, tiretimin ve verimliligin arttirilabilecegini

savunmustur.

20. yiizyil, 6nemli teknolojik gelismelerin yasandigi ve bunun yarattigi zenginlik ve
refahin genis toplum kesimlerine yayildig1 bir donemi baslatmistir. Bu yiizyilin basinda,
endiistriyel sistemlere 6nemli yenilikler getirmis olan Henry Ford’la, kalite kayiplarinin
Onlenmesi amaci ile iriin kalitesinden iiretim nezaretgilerinin sorumlu olmasi
uygulamasimna gecilmistir. Kontrol sonucunda “iyiler” ve “koétiiler” birbirinden
ayiklanarak, belirli bir kabul edilebilir kalite diizeyine ulasilmaya caligilmistir. Ancak
tizere tahmin edilecegi bu uygulama ile yiizde yiiz kalitenin saglamasi miimkiin
olmamaktadir. Kalitenin ekonomik bir sekilde kontroliiniin saglanmasi bir gereklilik

haline gelmistir (Korasli, 2008:13-16).

Kalite kontrol kavrami ilk kez 1947 yilinda Japonya'da Kaoru Ishikawa tarafindan
ortaya atilmigtir. Ishikawa, G6zel bir organizasyon olan Japon Bilim Adamlar1 ve
Miihendisler Birligi'nin (JUSE) Kalite Kontrol Arastirma Grubu'nda yer alarak kalite
kontrol ¢aligmalarina baslamistir. 1950'de JUSE, bir diger uzman olan Deming'i
ABD'den Japonya'ya davet edip bir dizi konferanslar vermesini saglamistir (Korasli,
2008:13-16). 24 Haziran 1980°de NBC televizyonu programinda “Eger Japonlar
yapabiliyorlarsa neden biz yapmayalim?” sozlerini a¢iga vurmadan énce ABD’de kimse
Deming’in farkinda degildi (Parlak, 2004:6). Deming ile birlikte modern kalite kontrol
ve istatistiksel yontemler Japonya'da uygulanmaya baslandigi goriilmektedir (Korasl,

2008:13-16).

Deming, Juran ve Feigenbaum'dan etkilenen Ishikawa'nin (1985) kalite yonetimi
alanna getirdigi en anlamh katkilardan birisi de, kalite kontrol ¢emberlerini gelistirip
nasil kullanilacaklarini belirlemesidir. Modern yonetim tekniklerinden olan kalite

kontrol ¢emberleri; ayni ¢alisma biriminde bulunan yonetici ve personelin is yerinde
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karsilasilan problemlerin analizi, tanimlanmasi ve ¢dzililmesi amaciyla goniillii olarak

belirli periyotlarla bir araya gelerek gruplar kurmasiyla meydana gelmektedir.

Toplam Kalite Kontrol kavramini ilk kez ortaya koyan kisi Dr. V. Feigenbaum
olmustur. Feigenbaum Toplam Kalite Kontrolii’nii; “en ekonomik seviyede, tam olarak
miisteri tatmini saglamaya yonelik olarak, bir isletme i¢indeki iiretim, pazarlama, insan
kaynaklari, finansman, miithendislik vb. birimlerdeki ¢esitli gruplarin ¢abalarini entegre
eden bir sistem olarak” tanimlanmigtir. Feigenbaum, kalite yOnetimine parasal bir
yaklagim getirmistir. Kalite programlarinin etkili bir sekilde uygulanmasi, kurulmasi ve
yonetiminin bu alanda yapilacak hizin1 yatirimlarin geri doniis belirleyecegine inanan
Feigenbaum, kalitesizligin maliyetinin belirlenmesinin kalite yonetimi i¢in gerekli
oldugunu 6ne siirmiis, kalitesizligin maliyetini; degerlendirme maliyetleri, 6nleme ve
basarisizlik maliyetleri olarak ii¢ kategoride tanimlamistir. Bu ii¢ maliyet c¢esidi ise

kalitesizligin toplam maliyetini olusturmustur.

Japonya'da Toplam Kalite Kontrol yaklasimi Feigenbaum'un Toplam Kalite Kontrol
yaklagimindan farkli olarak ele alinmis, kalite kontrolii faaliyetlerine tiim ¢alisanlarin
aktif katilimi saglanmistir. Ishikawa'ya gore kalite kontrolii faaliyetlerinde genellikle
sadece ciddi problemlere yanit veren kalite kontrol uzmanlarinin ¢alismasi yetmemekte,
tim calisanlarin  katilmi gerekmektedir. ABD'de yaygin olarak kullanilan parti
uretildikten sonra ornekleme ile muayene faaliyetini Kalite Kontrol boliimiinden
muayeneciler yaparken, Japon yaklasiminda kalitenin sorumlulugu nezaret¢i ve
is¢ilerde olup, bu gorev Kalite Kontrol departmanina birakilmamistir. Japon Toplam
Kalite Kontrol yaklagiminin temel bakis agilarindan birisi de; hata ve eksikliklerin
kaynaginda bulunmasi ve miimkiinse diizeltilmesidir. Uretim siireclerinde hatanin
dogrudan olustugu yerde tespit edilip diizeltilmesi anlamina gelen "kaynaginda kalite"
slogan1 Japon yaklagiminda hakim olmus, bu sayede kusurlara iliskin hizli bir geri
besleme saglanarak, yeniden isleme i¢in daha az zaman ve materyal kayb1 saglanmistir

(Korasli, 2008:13-16).
1.3.2. Kalitenin Boyutlar

Kalitenin her boyutu birbirinden bagimsiz ve belirgindir. Bir hizmet ya da {riinde
kalitenin bir boyutu diisiik diizeyde olabilmektedir. Bu degerlendirme iiriinden iiriine ve

hizmetten hizmete degismektedir
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Kalitenin c¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli c¢aligmalardan birini yapan

Garvin, tiiketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir (Sarbak, 2009:26-28)

v Performans: Uriiniin islem yetenekleri ile ilgili 6zelliklerdir. Ornegin; bir
televizyon i¢in ses ve goriintli netligi, renk ve uzak istasyonlar1 alabilme yetenegi gibi
Ozellikler. Kalitenin bu boyutu olgiilebilir oldugundan, markalar, nesnel olarak,

performans olgiitlerine gore siralanabilirler (Simsek ve Nursoy 2002:17)

v Ozellikler: "Ozellik" kelimesi bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu sirketinin ucuslarda
verdigi iicretsiz ikramlar; ¢camasir makinesinin pamuklu ya da yiinlii programi 6rnek

olarak sayilabilir.

v Giivenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii igerisinde performans &zellikleri i¢inde

stirekliligi (Tekin, 2006:56)

v Uygunluk: Uygunluk iriiniin tasariminin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden
belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu
hakkinda tiiketici veya kullaniciya fikir vermektedir.

v Dayaniklilik: Bir iiriin veya hizmetin kullanim 6mriiniin uzunlugudur. Genellikle
alicilar iiriin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili olarak onaylanmasini
istemektedirler. Teknolojik agidan dayaniklilik, bir {iriiniin deformasyona ugrayincaya

kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.

v Hizmet Goérme Yetenegi: Kalitenin altinc1 boyutu hizmet gorme yetenegi, yani
hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak ifade
edilmektedir.

v Estetik: Estetik, tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden iriin 6zellikleridir. Bagka
bir deyisle, {riniin kullanicinin  beklentilerine uygun bir estetik  yapiy1
saglayabilmesidir. Goriliniis, bicim koku, tat ve hissetme gibi oOzellikler iirliniin
performansin1 dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik

ozellikler olarak nitelendirilebilir.

v Algilanan Kalite (Imaj): Tiiketiciler her zaman iiriiniin tiim 6zellikleri ile ilgili

ayrintili bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim oSlgiitler karar
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vermelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan iirin imaji,
marka imaj1 gibi faktorler {irlin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilanmasinda olduk¢a 6nemlidir.

Kalitenin ¢ok boyutlulugu, kaliteyi bir bilesim olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Kalite bir
mal ya da hizmet hakkinda miisteri veya kullanicilarin bir deger yargisidir. Buna gore,
miisteri veya kullanicilar mal veya hizmetin ihtiyag veya beklentilerini karsilamasi

ol¢iistinde kaliteli veya kalitesiz kavramini kullanacaklardir (Sarbak, 2009:26-28).
1.3.3. Kalitenin Unsurlari

Uretilen bir iiriine ait kalite o6zelliklerinin belirlenmesinde, tiiketicinin istekleri,
olusturulan pazarlama imkanlari, {iriiniin kullanim amaci, 6zellikleri ve fiyati gibi bir¢ok

faktoriin az da olsa etkili oldugu bilinmektedir.

Kalite iyilestirme cabasi i¢inde olan isletmelerin 6zellikle iistiinde durmasi gereken fi¢
onemli kalite unsuru bulunmaktadir. Bu 6nemli unsurlar sirastyla, Tasarim Kalitesi,

Uygunluk Kalitesi, Performans Kalitesidir (Albayrak, 2011:12-16).
1.3.3.1. Tasarim Kalitesi (Dizayn Kalitesi)

Uretim baslamadan o6nce, tiiketici istekleri dogrultusunda {iriinii tanimlayan ve
belirleyen spesifikasyonlarin tespiti ile olusur. Tiketici doyumunun saglanmasi
amactyla teknik dokiimanlarla kalite karakteristikleri belirlenir. Bu da teknolojik
durumun kalitesiyle, dizayn, imalat ve kontrol islemlerine son derece baglidir. Dizayn
kalitesi belirlenen amaglar1 saglamak tizere {irliniin ne derece iyi tasarlandiginin bir
Ol¢iistidiir. Mesela bir otomobilin otomatik veya diiz vitesli olmasi bir dizayn
meselesidir. Ayni otomobilinin désemesinin deri yada plastik olmas1 da yine dizaym
ilgilendiren bir meseledir. Ayn1 sekilde bir kol saatinin kayisi plastik, deri, ¢elik veya
altin olabilir (Ozcan ve Bircan, 2003:7).

Bir mamuliin kalitesinde aktif rol oynayan noktalarin kaynagi dizayn sathasinda tespit
edilir. Ciinkii hicbir tiretim, dizaynda var olmayan kalite unsurlar1 temin edemez. Bir
mamuliin kalitesi ve maliyeti dizayn sathasinda tespit edilir. Dizayn kalitesi ise

tasarimcinin sahsi bilgi ve kabiliyetleri ile de direkt olarak baglantilidir. Yiiksek tasarim
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kalitesi piyasaya arz edilen bir malin ytiksek kalitede olmasi i¢in sart, fakat tek basina

yeterli degildir (Ozcan ve Bircan, 2003:7).
1.3.3.2. Uygunluk Kalitesi (Uretim Kalitesi)

Teknik dokiimanlarda belirlenen 6zelliklere goére iliretimi tamamlanmis olan mamuliin
gercek kalite karakteristiklerine olan uygunlugunu gésterir. Uretim kalitesi, mamuliin
dizaynina uyumundaki hassasiyetini ifade eder. Yukarida sozii edilen otomatik vitesli
otomobilin diyelim ki 30 60 90 ve 120 km/saat seviyesindeki hizlarda kendiliginden
vites degistirmesi tasarlanmis olsun. Eger iiretilen otomobiller gercekten bu hizlarda
vites degistiriyorsa, imalat kalitesi miikkemmeldir degilse imalat kalitesi diisiik demektir

(Ozcan ve Bircan, 2003:7).

Uygunluk kalitesini degerlendirmede 2 gosterge soz konusudur; hedef degerler ve
tolerans degerler. “Hedef degerler iiriiniin belli bir dzelliginin hedeflenen degeridir.
Ornegin bir sabun kalib1 100 gr. olmalidir dendigi zaman bu hedef degerdir. Ancak
slireg igerisinde her zaman sabun kalib1 100 gr. olmayabilir. Bunun i¢in kabul edilebilir
bir sapma yiizdesi de tolerans deger olarak belirlenir. Ornegin 97 gr’la 103 gr aras
kabul edilebilir denmisse,(+,-) 3 tolerans degeri vardir. Bunlar standart sapmalarla ifade
edilir.” Uygunluk kalitesi ile liretim esnasinda, kuruluslarin belirlenen speklere uyup
uymadigimi kontrol ederek, tiriinlerin tasarlandigi sekle uygun olarak amacina hizmet

edip uzun siire kullanimda olmasi saglanmaya calisilir. (Albayrak, 2011:12-16)
1.3.3.3. Performans Kalitesi (Kullanim Kalitesi)

Uriin kalitesini etkileyen ambalajlama, tasima, kurma ve bakim onarim gibi islemlerde
tirtiniin kalite 6zelliklerine olan uygunlugunu gosterir. Diger iki kalite yeterli olsa bile,

kullanim kalitesinin yetersizligi diisiik kaliteli bir {irlinilin ortaya ¢ikmasina sebep olur.

Gilinlimiiz ekonomik sartlar1 “en iyi kalite” yerine “hedeflenen kalite” kavraminin
kullanilmasimin zorunlu hale getirmistir. Ciinkii kalite seviyesi ile iiretim maliyeti
arasinda dogrudan bir iligki vardir. Yani kalite seviyesi yiikseldikge tiretim maliyeti de

yiikselmektedir (Ozcan ve Bircan, 2003:7).
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1.3.4. Kalitenin Onemi

Bir {iriinlin kalitesini yalnizca onun ozellikleri degil, aymi zamanda tiiketicilerin
ihtiyaglarim1 da belirlemektedir. Ayni 6zelliklere sahip bir {riin iki farkli tiiketici
goziinde farkli kalite degerlerine sahip olabilir. Bunun nedeni ihtiyaclarin c¢esitli
kiltirel, maddi ve toplumsal oOzelliklerden dolayr insandan insana farklilik

gostermesidir (Gedik, 2007:14-15).

Kalite fonksiyonun diger bilesenleri ise, teknolojik imkanlar, kullanilan hammadde ve
yardimc1 maddelerin nitelikleri ve mevcut piyasa kosullarinda iireticinin kandir.
Gliniimiizde karlilik, verimlilik ve kalite sorunlarina basarili ¢éziimler getirip modern
isletme yOntemlerini uygulayan firmalarda; kalite kontrolii, yalnizca belirli kalite
hedeflerine ulagilmasinda degil, ayn1 zamanda verimliligin artig1, maliyetlerin azalmasi

gibi konularda da isletmecinin elindeki en etkili araglardan biri olmustur.

Kaliteli tiretimle birlikte, iiretimde kalitesizligi 6nlemek hedeflenir. Ciinkii isletmeler,
geri alamayacaklar1 bir gidere yol agan kalitesiz {riinler elde etmek amaci igin
kurulmamustir. Isletme bu konuda higbir dnlem almaz ve bozuk iiriinleri piyasaya
stirerse prestij kaybi ve satiglarinin azalmasindan dolayr yine bir kayipla

karsilasabilecektir. Kalitenin 6nemi iki ana baslik halinde toplanabilir.

o Hurda - fire -atik oraninin azaltilmasindan, triinler {izerinde yeniden diizeltme
islemleri yapilmasi gereginin ortadan kaldirilmasindan, iiretimde daha az duraklama
olmasindan, daha yiiksek bir {iretim hizina erisilmesinden, ¢alisanlarin islerini daha ¢ok

sevmelerinden ileri gelen dolaysiz {iretim giderleri azalmalari

o Alicilara istediklerinin tam olarak verilmesinden, daha az iriiniin geri
getirilmesinden, alic1 sayisinin ve satiglarinin artmasindan kaynaklanan direkt ve dolayli

yararlar (Gedik, 2007:14-15).
1.4. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi hem gittik¢e artan 6nemi hem de kapsamu itibariyle malin kalitesinden
baz1 farkliliklar gostermektedir. Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in bu

kalite ¢esidinin ayrintili olarak ac¢iklanmasina ihtiyag vardir.
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Hizmet; bir isletme veya kisi tarafindan miisteriye sunuldugunda, fayda ve tatmin
saglayan iiriin disindaki islem ve siireglere denir. Ornegin; turizm, saglik, bankacilik,
pazarlama, egitim ve ulastirma gibi siire¢ler hizmet kapsaminda degerlendirilmektedir

(Tekin, 2011:27-30).

Kalitenin kabul edilen tanimlarindan birisi de “bir iiriin veya hizmetin amaca ve
isteklere uygun olmasidir.” Bu tanimdan da anlasilacagi gibi kalite sadece iiriinler-
mallar i¢in degil, hizmetler i¢inde kullanilmaktadir. Hizmet sektorii igine otel, banka,
lokanta, hastahane vb. girmektedir. Hizmet sektoriinde kaliteye verilen 6énem sonucu,
miisteriye sunulan kaliteli hizmet, kurulus agisindan maliyetleri ve miisteri sikayetlerini
azaltir. Hizmet iretimi yapisi bakimindan mal {iretiminden farklidir. Hizmetin geri
kazanilmasi miimkiin degildir. Arzi dogrudan miisteriye yapilir ve aninda tiiketilmis
olur. Hizmet fiziksel olarak tanimlanamaz ve bu sekilde Olglilemez (Dereli ve

Baykasoglu, 2003:14)

Hizmet tek basina bir siire¢ olabilecegi gibi iirlinii tamamlayict bir islemde olabilir.
Ornegin; bankacilik islemleri tek bagina bir hizmet tiiriidiir. Lokantada {iretilen yemek

bir {iriin ve yemegin servisi ise hizmet islemi olmaktadir. (Tekin, 2011:27-30)

. Miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi, mal kalitesini degerlendirmesine
gore daha zordur. Ornegin; bir otelde sunulan hizmet kalitesini degerlendirmek, bir cep

telefonunun kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

o Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi algilanan hizmet kalitesiyle miisteri
beklentileri ile gerceklesen hizmet kalitesinin performansinin karsilastirilmasi sonucu
olmaktadir. Ornegin; bir hastanede tedavi hizmetlerinden beklenen hizmet kalitesiyle
sunulan tedavi hizmeti sonucu olusan algilanan hizmet kalitesi karsilagtirilarak yapilir.
Sozgelimi, personelin zamaninda hizmet vermesi ve giiler yiizlii olarak sevgiyle hizmet

vermesi gibi.

. Hizmet kalitesi degerlendirilmesi, hizmetin sonuglarim1 etkileyen hizmetin
{iretimi kadar hizmetin sunulma sekline gére de yapilir. Ornegin; bir lokantada iiretilen

yemegin kalite 6zellikleri kadar, saygiyla sunulmasi hizmet kalitesini etkiler.

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile sunulan hizmet performansinin karsilastiriimasi

sonucu Olgiilebilir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne
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kadar karsilanabildiginin bir ol¢iisiidiir. Kaliteli hizmet, miisteri beklentilerine uygun
hizmet anlami tasimaktadir. Hizmet kalitesinin yeterliligi asagidaki sorular

cevaplandirilarak 6l¢iilebilir (Tekin, 2011:27-30)

. Hizmet sektoriinde calisan isletme yoneticileri neleri hizmet kalitesinin temel

ozellikleri olarak kabul ediyorlar?

o Yiiksek kalitedeki hizmet tiretimindeki sorunlar ve yapilmasi gereken islemler
nelerdir?

. Tiiketiciler tarafindan kabul edilen hizmet kalitesinin temel 6zellikleri nelerdir?

. Hizmeti pazarlayanlar ile tiiketiciler arasinda hizmeti algilama bakimindan

farkliliklar var m1?

o Uretici ve tiiketicinin algilama sekillerine gore olusan hizmet kalitesi genel bir

cergevede uzlasarak birlestirilebilir mi?

Ayrica hizmet kalitesinin yeterliligi konusunda hizmetle ilgili olarak miisterinin
memnunluk ve memnunsuzluk nedenleri, ideal bir hizmetin tanimi, hizmet kalitesinin
anlami, hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki onemli faktorler, hizmetle ilgili
performans beklentileri ve hizmet bedeli, hizmet kalitesini belirleyici olmaktadir (Tekin,
2011:27-30).

Genellikle hizmeti iireten ve sunan insan kaynaklaridir. Ornegin; lokantada yemegi
pisiren ve sunan insandir. insanin davraniglari hizmet kalitesini etkiler. Kaliteli olarak
uretilen bir yemegin sunumu siradaki hizmetin yetersizligi, eksikligi veya yanls
sunulmasi, kalitesizlik olarak algilamir. Ornegin, yemegi servis yapan kisinin hatasi
sonucu yemegin miisterinin ilizerine dokiilmesi kalitesizlik olarak kabul edilir. Yemegin
lezzeti tadi ve kalite Ozellikleri yliksek olsa bile, servisin hatali olmasi miisteri

tarafindan kalitesiz olarak algilanir.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi1 ve standardize edilmesindeki giigliiklere karsin hizmet
kalitesi gelistirilen hizmet kalitesi standartlariyla oOlciilebilmektedir. Son yillarda
Ozellikle hizmet sektoriindeki melekler i¢in g¢esitli meslek standartlar1 gelistirilmistir.
Ornegin; hipermarketlerde ¢alisanlar, hastane personeli, banka calisanlar1 ve turizm

sektorli ¢alisanlarinin meslek standartlart vardir. Hizmetin kalitesinin belirlenmesinde
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genellikle, hizmetin tiiriinden bagimsiz standartlar kullanilmaktadir. Bu standartlara
gore hizmet kalitesinin performans diizeyi dlgiilerek degerlendirilebilmektedir.(Tekin,

2011:27-30)
1.4.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet Kkalitesi, miisterilerin hizmete iligkin beklentilerini ve memnun
kalmalar1 i¢in hizmette bulunmasini istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir. Dolayisiyla,
miisterilerin  kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip kalmayacaklari
beklentilerinin gergeklesip gerceklesmeyecegi ile ¢ok yakindan iliskilidir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988: 17)'e gore algilanan kalite, tatminle iligkilidir fakat ayni
degildir ve performansa lliskin beklentiler ve algilarin kiyaslanmasi sonucunda ortaya
cikmaktadir. Hizmet Kkalitesi literatiirlindeki "beklenti" kavrami, miisteri tatmini
ac¢isindan kullanilan kavramdan farklilasmaktadir. Miisteri tatmini acisindan beklentiler;
miisteri tarafindan, gerceklesecek bir islem ya da aligveris sirasinda olmasi muhtemel
seylere iligkin yapilan tahminler olarak ele alinir. Ote yandan hizmet kalitesi literatiirii
acisindan beklentiler, miisterinin istek ya da ihtiyaglar1 olarak ele alinmaktadir yani

hizmet saglayicinin ne sunabilecegi degil ne sunmasi gerektigidir.

1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan beklenen kalite kavrami
“miisterilerin mevcut hizmet siirecinde beklentileri” seklinde ifade edilmistir. Hizmet
sektoriinde, miisteriye ve zamana bagl olarak farklilik gosterebilen beklenen kalite
kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olugmaktadir. Bahsedilen faktorler

bes baslik halinde ifade edilmektedir. Bunlar; (Giinal, 2009:26)

» Isletmenin miisteriyle olan digsal iletisimi,

+ Isletmenin imaji,

* Miisterilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri,

* Miisteri ihtiyaglar1 ya da kisisel gereksinimler,

* Miisterilerin ge¢gmis tecriibeleri.

Miisterilerle olan digsal iletisim, isletmenin kontrolii altinda siirdiiriilen halkla iliskiler,

satis kampanyalar1 ve reklam seklinde olabilirken, kulaktan kulaga haberlesme ve imaj
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ise, igletmenin dolayli olarak kontrol edebildigi, baska bir deyisle firmanin gdstermis

oldugu performansin fonksiyonu olarak ortaya ¢ikan faktorlerdir (Giinal, 2009:26)
1.4.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iliskin beklentileriyle gergeklesen
hizmet arasindaki farkin derecesi ve yonii olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesini
miisterilerin, isletmelerin ne sunmalar1 gerektigine iliskin beklentileri/inanglari ile
isletmelerin  performanslarma iliskin algilamalarinin ~ karsilagtirilmas:  belirler.
Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin algilamalar ile beklentileri arasindaki
farkin derecesi ve yonii ile ilgilidir. Bir tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi, bir
tiriiniin kalitesini degerlendirmesine gore ¢ok daha zordur. Hizmetlerin soyut olmasi
hizmet kalitesinin de soyut olmasini beraberinde getirmektedir. Bu yilizden hizmet
kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavrami yerine ¢ogunlukla "Algilanan

Hizmet Kalitesi" kavrami kullanilmaktadir (Bekir, 2010:24)

Algilanan kalite, miisterinin, bir varligin genel istiinliigii ve miikkemmeliyeti hakkindaki
yargisidir. Algilanan kalite siireci, bir davranis bigimi olup, igerik itibariyle tatminle
ilgili olmakla birlikte, tatmine esit degildir ve algilanan performans ile beklentilerin
karsilastirilmast sonucu meydana gelmistir. Ayn1 zamanda, algilanan kaliteyi basit bir
sekilde, hizmet isletmesinin elemanlar1 ile miisteri arasinda bir kavram olarak
tanimlayabiliriz. Kalitenin tanimlanmasinda iiriin ve iiretime dayali yaklasimlar nesnel
kaliteyi, kullaniciya dayali yaklasimlarin ise algilanan kaliteyi yansitmaktadir (Gtinal,

2009:25)
1.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi kavramini tam olarak anlayabilmek ve ne oldugunu agiklayabilmek i¢in
onu daha detayli sekilde incelemek gerekir. Bu sekilde, hizmet kalitesinin soyut
olmasindan kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacaktir. Hizmet kalitesinin boyutlari,
misterilerin sunulan hizmetten memnun olmasini1 saglayan tiim fiziksel ve fiziksel
olmayan unsurlar1 kapsamaktadir. Literatiirde, farkli isimlerden ve farkli hizmet kalitesi
boyutundan bahsedilmektedir. Bu c¢alismalar i¢inde &zellikle Parasuraman vd.
tarafindan ortaya atilan boyutlar ile Gronroos’un kalite boyutlar1 6nemli yer

tutmaktadir. Parasuraman vd. gore, “giivenilirlik, tepki verebilirlik, yeterlilik,
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ulasabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, miisteriyi anlama becerisi ve fiziksel
unsurlar” hizmet kalitesinin onemli bilesenleridir. Parasuraman vd. tarafindan
gelistirilen bu boyutlar daha sonra genellestirilmis ve “fiziksel unsurlar, giivenilirlik,
tepki verebilirlik, gliven, empati” olmak {izere hizmet saglayan tiim orgiitlerde gecerli

bes boyutla 6zetlenmistir (Avci ve Sayilir, 2006:124).

. Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklar,

arag gereg ve personelin goriiniisii.

. Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde

yerine getirebilme yetenegi

o Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir

sekilde verilmesi.

o Giliven ((Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven

duygusu uyandirabilme becerisi.

. Empati (Empathy): Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere

kisisel ilgi gdsterilmesi (Devebakan ve Aksarayli, 2003:41)

Gronroos’a gore, hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak ii¢ boyutta

degerlendirilmesini 6nermektedir.

Hizmet sunum siirecinin teknik sonugclar tiiketicinin hizmet isletmesi ile etkilesimleri
sonucunda ne aldig ile ilgilidir ve teknik kalite boyutu olarak ag¢iklanir. Ancak tiiketici
sadece hizmet sunumunun sonucunda ne aldig ile ilgilenmemekte, hizmet siireci ile de
ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite yani tiiketicinin teknik kaliteyi nasil aldigi,
tiiketicinin aldig1 hizmeti degerlendirilmesinde olduk¢a 6nemlidir. Fonksiyonel kalite
bir hizmetin izlenimsel performansina benzemektedir. Teknik kalite tiiketicinin ne aldig:
fonksiyonel kalite ise tiiketicinin hizmeti nasil aldig1 sorusunun cevabidir. Fonksiyonel
kalite boyutu teknik kalite kadar objektif olarak degerlendirilemez, oldukca subjektif

olarak algilanir.
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1.6. Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Kullamlan Modeller

Hizmet kalitesinin 6l¢timiinde 1980'li yillardan itibaren pek ¢ok yaklagim ve model
Onerilmistir. Bu yaklasimlar igerikleri itibartyla iki grupta toplanmigslardir. Birinci
grupta yer alan yaklasimlar hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmete iligskin beklentileri
ile algilarinin karsilastirilmasi suretiyle dlgiilebilecegini one stirmektedir. Bu grupta yer
alan kalite Ol¢iim yaklasimlarmin baslicalar;; Gronroos’un Nordik Modeli,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Servqual Modeli, Rust ve Oliver’in Ug Bilesenli
Hizmet Kalitesi Modeli ve Teas’in Performans Degerlendirme Modeli’dir (Yalkin,
2010:56).

Hizmet kalitesi ol¢iimiine iliskin yaklasimlarin ikinci grubunda yer alan modellerde,
hizmet kalitesi 6l¢limiinde miisteri beklentilerini dikkate almanin gereksiz oldugu ve
etkin olmadigi, buna karsin 6l¢iimde miisteri algilarina yogunlasilmas: gerektigi 6ne
stiriilmektedir. Bu grupta yer alan kalite 6l¢iim yaklagimlarinin baslicalari; Cronin ve
Taylor’m Servperf Modeli, Dabholkar vd.’nin Perakendecilik Hizmetleri Kalite Olgegi,
Brady ve Cronin’in Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli’dir
(Yalkin, 2010:56).

Hizmet kalitesinin 6l¢limiine iliskin olarak yapilan caligmalar incelendiginde, kalite
6l¢iimiinde hangi yaklagimin kullanilmasi gerektigi konusunda bir uzlasmanin olmadig,
stirekli yeni yaklagimlar gelistirildigi veya dnceden ileri siiriilmiis yaklagimlarin revize
edildigi goriilmektedir. Bununla birlikte ¢alismalarda ele alinan hizmetlerin tiirlerinin ve
ozelliklerinin de kalite Ol¢timiinde kullanilacak yaklasima etki ettigi gozlenmektedir.
Ancak gozlenen bir baska gergek ise; arastirmalarda en ¢ok basvurulan kalite 6l¢iim
modelinin Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis olan Servqual
modeli oldugu, bunu Cronin ve Taylor’un Servperf modeli ile Grénroos’un Hizmet
Kalitesi modelinin takip ettigidir (Yalkin, 2010:56).

1.6.1. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman ve digerlerinin, isletmelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
gelistirdigi SERVQUAL o6lgegine alternatif olarak Cronin ve Taylor 1992 yilinda
yayimladiklar1 c¢alismalarinda SERVPERF olgegini gelistirmislerdir. SERVPERF,

algilanan hizmet kalitesinin yalnizca algilanan performansa bagli olarak oOl¢lilmesi
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esasimna dayanir. SERVPERF dl¢esinde, Parasuraman ve digerlerinin 1988 yilinda
SERVQUAL ol¢egi icin gelistirdikleri yirmi iki performans degiskeni ve bes boyut
aynen yer almaktadir (Bekir, 2010:38)

Cronin ve Taylor gelistirdikleri SERVPERF modeli, SERVQUAL 6l¢eginde yer alan
boyutlar temel alinmakla birlikte, SERVQUAL o6lgeginde oldugu gibi beklentiler ile
algilamalar ya da performans arasindaki farka bakilmamakta, sadece performansa
bakilmaktadir. Cronin ve Taylor her iki modeli de kiyaslamislar ve SERVPERF

modelinin daha etkili ve iyi sonuglar veren bir model oldugu sonucuna varmislardir

(Bekir, 2010:39)

Cronin ve Taylor’in SERVPERF modelinde {izerinde durduklari nokta miisteri
memnuniyeti olgusu olmustur. SERVQUAL modelinde miisteri memnuniyeti olgusu
ihmal edilmektedir. SERVPERF modelinde ise miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele alinmaktadir. SERVQUAL modelinde One
stiriilen, yeniden satin alma davraniginin, hizmet kalitesinden etkilendigi tezine karsi
cikilarak, yeniden satin alma davranisi, hizmet kalitesinden daha c¢ok miisteri

memnuniyetinden etkilendigi savunulmaktadir (Bekir, 2010:39)
1.6.2. Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Modeli

Hizmet kalitesi konusunda ortaya atilan modellerin en 6nemlilerinden birisi Grénroos
tarafindan gelistirilmistir. Bu model hizmet kalitesini miisterinin bekledigi hizmet ile
aldig1 (algiladigl) hizmet arasindaki iliskiye baglamaktadir. Yani model, merkeze
miisteri algisini yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten bekledikleri ile deneyimleri
arasinda olumlu bir iligki oldugunu varsaymaktadir. Gronroos, bu noktada hizmet
kalitesini ii¢ unsur altinda incelemis ve algilanan hizmet kalitesi modeli olarak

kavramsallastirmistir. Bu unsurlar; Teknik kalite, Fonksiyonel kalite ve imajdir (Sarbak,
2009:36).

Teknik Kalite; miisterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan hizmetin sonuglarina
baghdir. Teknik kalite, kaliteyi gilivence altina alacak sistemlerin, prosediirlerin ve
tekniklerin uygulanmasidir. Miisterilerin, hizmet orgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne
elde ettikleri miisteriler i¢in ve onlarin kalite degerlendirmeleri i¢in 6nemlidir. Ancak bu

kalitenin sadece bir boyutudur ve {iiretim siireci bittiginde ya da satici ile miisteri
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etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye ne kaldigi anlatilir. Genellikle kalitenin teknik
boyutu miisteri tarafindan daha objektif olarak Olgiilebilir ¢iinkii bu miisterinin

problemine teknik bir ¢6zlimii ifade eder.

Islevsel Kalite (Fonksiyonel Kalite) ise; hizmetin miisteriye nasil ulastirildigidir.
Genellikle hizmeti sunan ve miisteri arasinda bir dizi miisteri agisindan tatmin edici ya
da etmeyici etkilesimler yasanir. Miisteri siiphesiz ki teknik kalitenin kendine nasil
ulastinldigindan  etkilenecektir. Isletme c¢alisanlarinin  davramslari, goriiniisleri
misterinin hizmet hakkindaki goriisiinii etkileyecektir. Miisterinin hizmeti nasil elde
ettigi ve eszamanl liretim ve tliketim silirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu
gosterir ve islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif degerlendirilmez. islevsel
kalitenin, yani misteriye nasil hizmet edildiginin objektif olarak Ol¢iilmesi,
standartlastirilmas1 ve sistematiklestirilmesi daha zordur. Islevsel kalite, miisterinin
Onyargilarindan, algilamalarindan daha cok etkilenir. Yapilan arastirmalar, islevsel
kalitenin yliksek olmasi, teknik kalitedeki performans diisiikliigiinii telafi edebildigini
gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak islevsel kalitesi
yetersiz dlizeyde is, teknik performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz
olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir. islevsel kalite, hizmette farkli olmak,
degisik ¢oziimler sunmak icin daha fazla firsat saglar ve taklit edilmesi zordur. Dahasi
taninir olma, 6zel hizmet markasi kullanma gibi bir farklilik miisterinin algiladig:
hizmeti daha olumlu yonde etkileyecektir. Imaj ise, teknik ve islevsel kalite disinda
kalan ve algilanan hizmet kalitesini etkileyen dis goriinlis, agizdan agiza pazarlama,
fiyat ve halkla iliskiler gibi isletmenin imajim etkileyen faktorleri icermektedir. imaj,
hizmetler icin ¢ok Onemlidir ve miisterilerin algilamasini etkileyebilmektedir.
Miisterilerin  kafasinda hizmet sunucu olumlu imaja sahipse kiicliik hatalar
affedilebilmekte, ancak; hatalar sik sik meydana gelirse imaj bozulabilmektedir.
Ormegin bir otel isletmesinde, tatil sonunda miisterilerin kendilerini dinlenmis
hissetmeleri ve mutlu olmalar1 teknik kalite, tatil slirecinde otel personelinin tutum ve
davraniglar1 islevsel kalite ve otel isletmesinin fiyati, reklamlari, gazete ve dergilerde
cikan haberlerin sonucunda miisterilerin zihninde olusan ise otelin imajidir (Sarbak,

2009:37).
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Gronroos’a gore firma imaji, misterilerin bir firmayr ya da isletmeyi nasil

algiladiklarint belirtmektedir. Firma, sundugu hizmetlerle simgelendigine gore, firma

imaj1 so6z konusu firmanin teknik ve islevsel kalitesi sonucunda olugsmaktadir (Sarbak,

2009:37).

Sekil 1 : Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen
Hizmet <

Algilanan Hizmet

S Algilanan
Kalitesi

3 Hizmet

Geleneksel Pazarlama
Faaliyetleri ve Iletisim
Araclarinin Kullanimi

Kurumsal imaj

T4

v

Teknik Kalite (Isletmenin
Know-How Bilgisi, Bilgisayar
Sistemleri, Ekipmanlar v.b.)

Kaynak: Sarbak, 2009

v

Fonksiyonel Kalite (Isletme
Personelinin Tutum ve
Davraniglari, Miisterilerle Olan
Miskileri, Isletmenin Hizmet
Odaklilig1 v.b.)

1.6.3. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli:

Servqual Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan 1990 yilinda Amerika’ da

gelistirilmistir. Yaraticilar1 Servqual’ in bazi degisikliklerle her sektdre uygulanabilir

oldugunu iddia etmektedirler. Bu tezlerini yapmis olduklari ¢aligmalara ve yapilan diger

uygulamalara dayandirmaktadirlar.
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Servqual temelde miisteri beklentileri ile algilarinin belirlenmesi ve iki faktor arasindaki
farkin bulunmasi1 sonucuna dayanir. Parasuraman ve arkadaglarimin yaptigi genis
kapsamli arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi bu farkin biiyilikliigii olarak
tanimlanmaktadir. Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in ilk asamada
10 kalite boyutu belirlemislerdir. Yapilan istatistiki analizler sonucunda bu boyutlarin
bazilarinin birbiri ile baglantili oldugunu ve bu boyutlarin birlesiminden olusan yeni
boyutlara ihtiya¢ oldugu ortaya ¢ikmustir. Yapilan ¢alismalardan yola ¢ikilarak bu 10
boyutun bazilar1 birlestirilerek ve 2 yeni boyut eklenerek 5 adet hizmet kalitesi
boyutlari elde edilmistir.

Biitiin gelistirilmis modellerde oldugu gibi Servqual’ in tasarimcilart da bu yontem igin
belirli bir metodoloji belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin miisterinin hizmet algilari ile
beklentileri arasindaki fark oldugunu savunan Parasuraman ve arkadaslari, Servqual i¢in
oncelikle miisterinin algi ve beklentilerini nasil Olgecekleri ilizerinde g¢alismislardir.
Calismalar sonucunda 22 maddeden ve 5 boyuttan olusan bir anket tasarimi elde
etmislerdir. Deneklere yedili likert 6lgeklerinden olusan (1 Kesinlikle Katilmiyorum, 7

Kesinlikle Katiliyorum) sorular sorulmus ve bu maddelere puan vermeleri istenmistir
Servqual puani sirasiyla asagidaki gibi hesaplanir: (Ers6z vd., 2009)
“Servqual Puani(SP) = Alg1 Puani(4) — Beklenti Puany(B)”

Her miisteri i¢in her boyuta ait ortalama Servqual puani hesaplanir ve ilgili boyutun

ifade sayisina boliiniir.

Tim miisteriler i¢in birinci adimda bulunan skorlar toplanir ve miisteri sayisina

boliinerek ortalama Servqual skoru (OSS) hesaplanir.

Her bir boyut icin hesaplanan skorlar toplanip boyut sayisina boliinerek

Agirliklandirilmamis Servqual skoru (ASS) hesaplanir.

Agirliklandirilmis Servqual skorunu hesaplamak icin birinci adimda her boyut i¢in
bulunan skor miisterinin verdigi agirlik ile ¢arpilir ve diger adimlar tekrarlanir. Ankette
kullanilan ve beklenti ile algi puan1 6lgmeye yonelik dnermeler genel itibari ile soyle

ornek verilebilir.
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Beklenti ifadesi

Miikemmel .... isletmesinin binalar1 ve i¢ ortam1 gdze hos goriiniir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum

1 2 3 4 5 6 7
Alg ifadesi

XYZ firmasinin binalar1 ve i¢ ortam1 géze hos goriiniir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7

Parasuraman ve arkadaslari bir hizmet isletmesinde hizmet kalitesini etkileyecek 5
nokta belirlemislerdir. Bu noktalar hizmet verenin hizmet kalite anlayislar1 ile
uygulamalar1 veya miisterilerin hizmet beklentileri ile yararlandiklart esas hizmet
arasindaki farklar seklinde Ozetlenmistir. Parasuraman ve arkadaslari bu farklari

“Bosluk (GAP)” olarak tanimlamislardir.

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile hizmet organizasyonu ydnetiminin bu beklentileri

algilamasi arasinda olusan bosluktur.

Bosluk 2: Hizmet organizasyonu yoneticilerinin miisteri beklentilerini algilamalar ile

hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki bosluktur.
Bosluk 3: Hizmet sunumu ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki bosluktur.

Bosluk 4: Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin heniiz hizmeti almadan 6nce hizmet

hakkinda bildikleri ile ilgili bosluktur.
Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda olusan bosluktur.

Besinci bosluk diger dort boslugun sonucunda ortaya cikar ki Servqual modeli bu

besinci boslugun sayisal bir ifadesi olarak gelistirilmistir (Ersoz vd., 2009).
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BOLUM 2: SOSYAL GUVENLIK KURUMUNDA HiZMET KALITESI
2.1. Sosyal Giivenlik Kavram

Sosyal giivenlik kavrami yeni bir kavramdir. 19. Yiizyildan itibaren belirli alanlarda
sosyal giivenligi ilgilendiren diizenlemeler yapilmistir. S6z konusu kavramin ilk
kullanildig1 kanuni diizenlemede 1935 tarihli Amerikan Sosyal Gilivenlik Kanunudur
(Social Security Act). Bu arada sosyal giivenlik kavrami ayn1 zamanda ¢ok dinamik bir
yapiya sahiptir. Ortaya c¢ikis nedeni olarak sosyal risklerin etkilerinin ortadan
kaldirilmasi hedeflenirken zamanla sosyal giivenlik politikalari, ekonomik ve sosyal

geligsmelere bagli olarak yepyeni bir igerik ve goriiniim de kazanmistir (Usan, 2009:28).

Sosyal Giivenlik, “sosyal” ve “giivenlik” kelimelerinden olugmus bir kavramdir. Bu
sOzciiklerin her biri kendi baslarina degisik manalarda kullanilabilmektedir. Bundan
dolayidir ki, gerek teori gerekse uygulamada sosyal glivenlik teriminin anlaminin farkli

bicimlerde yorumlanmaktadir.

Latince “socius” kelimesinde tiireyen “sosyal” kelimesi, “igtimai, toplumsal, topluma
ait, topluma bagli, toplumla ilgili” yani “insanlarin toplum i¢inde ve birlikte yasamalari
ile ilgili” anlamina gelmektedir. Terim, ayrica toplumdaki ¢esitli siniflarin ve gruplarin
birbirleriyle entegre olmasini da ifade etmektedir. “Giivenlik” sozciigli ise, “emniyet
icinde olma” anlamindadir. Bu baglamda, bir tehlike karsisinda korunmayi, tehlikenin

gerceklesmesi durumunda bundan kurtulmayi ifade etmektedir.

Cansiz enerji kaynaklariin fabrika Orgiitlenmesi araciligiyla iiretime transferi olarak
tanimlanan endiistrilesme ile artmis olan sosyal giivenlik ihtiyaci, insanin kendi ¢abasi
disinda, toplumsal nitelikteki tedbir ve uygulamalarla karsilanma asamasina ulasmaistir.
Boylece, diisiince, anlayis ve uygulamalar itibariyle modern sosyal giivenlik kavraminin
temellerinin, 19. Yiizyilin sonlarinda atilmis oldugu anlasilmaktadir. Ancak, sosyal
giivenlik alaninda genis ve yaygin tedbirlerin alinmasi yeni bir gelismedir. 1880’lerde
Almanya’da ilk sosyal sigorta kurulmus olmakla birlikte, sosyal sigortalar, 19.yiizyil
boyunca “birakiniz yapsinlar” doktrinin etkisinden dolayr genis bir uygulama alam

bulamamustir (Tasc1, 2010:16).

Insan, hig¢ bir seyini bilemedigi hayata gdziinii agmasiyla: fiziksel ve sosyal bir takim

problemlerle kars1 karsiya kalmaya baslar. Hastaliktan yiiriimeye, egitiminden ¢evre
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kirliligine kadar bir takim problemler, dogusundan itibaren insanoglunu g¢epecevre
sarmaya baslar (Kog, 2005:4). Sosyal giivenlik kavrami, bireyin anne karninda
olusumundan itibaren baglayan ve oOliimiinden sonra da belli bir siire devam eden
siirecte, bireyin asgari hayat kalitesinde yasamini siirdiirebilmesini saglamak iizere
gelistirilmis, modern refah programi olarak nitelenebilir. Sosyal giivenlik kapsaminda
prim ya da vergiler ile finanse edilen ve ¢alisma yasaminda ortaya ¢ikan pek ¢ok riskleri
sosyal sigorta anlayisi ile sigortalarken, sosyal yardimlar ve sosyal hizmetler
kapsaminda prim ya da vergi édenmeksizin toplumun bir iiyesi olunmasindan dolay1
insanlarin bazi temel hak ve hizmetlerden yararlanmalar1 saglanmaktadir. Bunlar
yoksullukla miicadele, kimsesiz, bakima muhtag, bedensel ve zihinsel engelliler i¢in
devletin yiiriittiigii faaliyetler demeti olup, sosyal refah devleti olmanin bir geregi olarak
goriilmektedir (Glimiig, 2010:5). Sistem tarafindan toplanan mali kaynaklar zenginden

yoksula, ¢alisandan ¢alisamayana, genglerden yaslilara aktarilir (Adanir, 2011:4).

Literatiirde sosyal giivenligin genel kabul gormiis bir tanimi yoktur (Erol,2004:26).
Ozellikleri gz Oniine alinarak ¢ok farkli sekillerde tanimlanabilir (Kog, 2005:6).
Bununla birlikte miisterek bir anlayisa kavusabilmek i¢in 6nce sosyal glivenlik terimini
gbzden gecirmek, sonra da sosyal giivenlige cesitli agilardan bakarak, tarifine girmesi
gereken unsurlart arastirmak gerekmektedir (Yazgan, 1992:2). Sosyal giivenlik

kavramina bazi yazarlar tarafindan getirilmis tanimlara asagida yer verilmistir.

Genel olarak sosyal giivenlik, belirli sosyal risklerin iktisadi sonuclarina, daha acik bir
deyisle, yol acabilecekleri gelir kayiplar1 ve gider artislarina kars1 kisilerin
giivenliklerinin saglanmasidir. Baska bir sdyleyisle sosyal giivenlik, hastalik, kaza,
analik, yashlik, sakatlik, igsizlik, 6liim ve cocuk yetistirme gibi sosyal risklerin yol
acabilecekleri gelir kayiplarina ve gider artiglarina karsi kisilerin giivenliklerinin

saglanmasidir (Bilgili, 2006:33).

Bagka bir tanimda Sosyal giivenlik, gelirleri ne olursa olsun, iilkede yasayan herkesin,
toplum huzurunu ve refahi bozan sosyal tehlikelerin verdigi zararlardan bir “insan
hakki1” ve esas itibariyle bir “devlet gérevi” olarak primli ve/veya primsiz rejimlerin
kullanilmasi suretiyle kurtarilmasin1 amaglayan bir sistemdir. Kisaca, sosyal giivenlik

kisilerin sosyal tehlikelerin zararlarindan kurtarilma giivencesidir (Sakar,2011:158).
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Yine bir bagka tanimda; Sosyal giivenlik sistemleri, bireyleri kazan¢ ve calisma
yeteneklerini etkileyen sosyal risklere karsi korumaya ve bu risklerin zararlarini telafi

etmeye doniik ¢cagdas bir kolektif dayanisma sistemidir (Korkmaz, 2007:19).

Bir digerin de; Bir tilke halkinin bugiinii ve yarinini giiven altina almay1 amaglayan ve
birbiri arasinda siki bir birlik ve uyum kurulmus olan bir kurumlar biitiinii oldugu

sOylenebilir (Uralcan, 2005:8).

Sosyal Giivenlik tedbirleri, fiziki, mesleki Sosya-Ekonomik risklere maruz kalan ve bu

yiizden gelir kaybina ugrayan insanlarin, bu giinii ve gelecegi giivence altina alan bir

sistemdir (Ersan, 1987:1).

Sosyal giivenlik sistemi genellikle, fakir ve zaruret i¢inde bulunan kimselerle ilgilidir.
Ancak, onlemekten daha fazla ve genis araglara sahip olan sosyal giivenlik, kisilere bir

giivenlik duygusu saglama fonksiyonu tistlenmektedir.

Bu arada belirtilmesi gereken bir bagka onemli nokta da sosyal giivenligin fiziki,
ekonomik ve sosyolojik unsurlarla birlikte umut, giiven duygusu, firsat esitligi gibi
psikolojik unsurlar1 da kapsadigi gercegidir. Aym sekilde sosyal giivenlik, insanlarin

bagimsiz ve saygin bir hayat ge¢irmesini saglamaya yonelik bir mekanizmadir.

Sosyal giivenlige iliskin yapilan bu tanimlarin hepsinde de hakli ve gergek yonler
bulunmaktadir. Ancak, sosyal giivenligin herkesge kabul edilen bir tanimi yapilmig
degildir (Kog, 2005:8-9).

2.1.1. Genis Anlamda Sosyal Giivenlik

Hukuk sistemleri, sosyal risklerin bireyler lizerindeki etkisini ortadan kaldirmaya ¢aba
gostermekte ve sosyal riskle karsilagan her kisiye ekonomik ve sosyal bir giivence
saglama amaci gilitmektedir. Sosyal giivenligin bireysel ekonomik ve sosyal giivence
saglama boyutu On plana c¢ikarildiginda, bu alanda bir kapsam genislemesi
kacimilmazdir. Toplumlarinda, genellikle insanlar, yasamlarini siirdiirmek i¢in

gereksinim duyduklar her seyi, mesleki faaliyetlerinden elde etmektedir.

Mesleki faaliyetlerin cesitli nedenlerle kesintiye ugramasi veya sonlanmasi kaginilmaz
bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Iste bu halde, mesleki faaliyet sona erdiginde

kazang yerine gegecek bir gelirin kisiye saglanmasi zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica
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kisinin yeniden mesleki faaliyetine ve giderek normal yasamina kavusmasi i¢in gerekli
tiim Onlemlerin alinmasi genis anlamda sosyal giivenligin kapsami i¢inde yer almistir

(Giizel vd. 2010:5-8).
v Sosyal Giivenligin Onleyici Fonksiyonu

Sosyal giivenlik, ilk baslarda, daha c¢ok sosyal risklerin kisiler {lizerindeki zararh
etkilerini ortadan kaldirma ydniinde 6n plana ¢ikmigken, daha sonralari kisilere
ekonomik gilivence saglanmasinin yani sira, sosyal sigorta yardimlarinin yapilmasi
temel hedef olarak belirlenmistir. Zira, riskleri nlemenin, sonuglarin1 gidermekten daha
gercekei olacagi anlasilmistir. Ancak, bu iki alternatifin birbirini tamamlayici nitelikte

olmasi gerekir.
v Sosyal Giivenlik ve Kisiligin Gelistirilmesi

Sosyal giivenlik politikalarinin, aslinda kisilere ekonomik ve sosyal giivence
saglanmasinin yani sira, esasen temel amag kisileri mutlu etmektedir. Bu da sosyal
giivenligin insanlarm kisiliklerini gelistirmesi yoniinii ortaya ¢ikarmaktadir. insan
Haklar1 Evrensel Bildirgesinde yer alan “Herkes toplumun bir ferdi olarak sosyal
giivenlik hakkina sahiptir; sosyal giivenlik, bireyin onuru, kisiliginin gelistirilmesi i¢in
kaginilmaz ekonomik, sosyal ve kiiltiirel haklarin tatmin edilmesi temeline dayanir”

hiikkmii sosyal giivenlik kavramindan esinlenmistir (Giizel vd. 2010:5-8).
v Sosyal Giivenlik Kavraminin Evrensel Boyutlari

Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan 10 Aralik 1948 tarihinde kabul edilen insan
Haklar1 Evrensel Bildirisi “Her kisinin, toplumun {iyesi olarak, sosyal giivenlik hakkina
sahip oldugu” ilkesini koyduktan sonra, bu hakkin, insan onuru ve kisiliginin 6zgiin
gelisimi i¢in gerekli ekonomik, sosyal ve kiiltiirel haklarin, her iilkenin kaynaklar1 goz
onilinde tutularak, ulusal ¢aba ve uluslararasi igbirligi sayesinde, tatminini saglamak i¢in
benimsendigi ayrica vurgulanmigtir. Bu hiikiim c¢ok genis kapsamli olup, bildirinin;
insanin sahip oldugu ekonomik, sosyal ve kiiltiirel haklarin neler oldugunu belirten
maddeleri de dikkate alindiginda, sosyal giivenlik kavraminin en genis boyutlari iginde
diisiiniildiigli sdylenebilir. Boylece, daha onceki boliimlerde belirtildigi iizere; sosyal
giivenlik, kisiye yalnizca ekonomik gilivence saglamakla yetinmeyip, onun kisiligini

gelistirme iglevini de tistlenmis bulunmaktadir (Giizel vd. 2010:5-8).
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v Sosyal Giivenligin Yayginlagtirilmasi

Sosyal giivenligin kapsami, hem kisiler, hem de sosyal riskler agisindan genisleme
egilimi i¢indedir. Tiim insanlik dénemlerinde sosyal giivenlik daima genisleme egilimi

icinde olmus ve egilim siireci devam etmektedir.
Kapsam genislemesinin boyutlar1 asagida aciklanmistir.
4 Kisiler Agisindan Kapsamin Genisletilmesi

Onceleri, sadece iicret geliri belirli bir diizeyin altinda kalan isciler sosyal giivenlikten
yararlanmakta iken, 6zellikle sosyal sigorta teknigine dayali sosyal giivenlik, mesleki
bir faaliyetin yiiriitimii sartiyla paralellik arz etmis ve ¢alisanin karsilastigi sosyal risk
nedeniyle c¢alisamadigi donemler igin, ona kazancinin yerine gegecek bir gelir

saglamay1 hedeflemistir.

Kisiler acisindan genislemede ikinci bir ilke ise sosyal gilivenligin toplumun tim

bireylerine yayginlastirilmasi ilkesidir.
v Sosyal Riskler A¢isindan Kapsamin Genisletilmesi

Sosyal giivenligin yayginlagtirilmasi egiliminin baska bir yansimasi sosyal riskler
alaninda goriilmektedir. ilk baslardaki, ¢alisanin, ¢alisma giiciinii etkileyen olaylara
kars1 korunma yontemine dayali sosyal giivenlik anlayisi, yerini, toplumun tiim

bireylerini kapsayan bir anlayisa terk etmistir.

“Dogumdan Oliime Kadar” deyimi, sosyal giivenlik hakkinin giiniimiizdeki boyutlarini

0z bir bigimde ortaya koymaktadir (Giizel vd. 2010:5-8)
2.1.2. Dar Anlamda Sosyal Giivenlik

Hukuk normlarimin belirli bir boliimiiniin “sosyal giivenlik sistemleri” bi¢ciminde
nitelendirildigi goriiliir. Bu durum, sosyal giivenligin dar anlamim ihtiva etmektedir.
Zira, dar anlamiyla, sosyal bir riskle karsilasan her bireye ve onun ailesine sosyal
koruma saglamak, sosyal gilivenligin temel amaci haline gelmistir. Bu noktada, sosyal
giivenlik politikalari ile sosyal giivenlik sistemlerinin amaclari arasinda bir kesisme s6z

konusudur. (www.isvesosyalguvenlik.com, 20.11.2012)
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Bireyin ekonomik giivencesini sarsan riskler, yukarida aciklandigi gibi, degisik
goriiniimlerde ortaya ¢ikarlar. Bu risklerin sinirlarini belirlemek, ayn1 zamanda sosyal
giivenligin kapsamini belirleme anlamina gelir. Cagdas sosyal gilivenlik sistemleri,
bireyin yasamini olumsuz yonde etkileyen tim riskleri degil, onun ekonomik
giivencesini ilk anda sarsabilecek sosyal riskleri kapsamina almistir. Fizyolojik
(hastalik, sakatlik, yaslilik), sosyo-ekonomik (issizlik) ve mesleksel (is kazalar1 ve
meslek hastaliklar1) nitelikli sosyal risklere karsi bir giivence saglanmistir. Sosyal
giivenligin kapsami bdylece daralmis olmaktadir. Cesitli iilkelerin sosyal giivenlik
sistemleri incelendiginde bireye saglanan ekonomik gilivencenin, gelirin yeniden
dagitimi yontemiyle gerceklestirildigi goriiliir. Baska bir ifadeyle, gelirler iizerindeki
kesintilerin, biriken fonlar araciligiyla, sosyal giivenlikten yararlananlar arasinda
yeniden dagitimi s6z konusu olmaktadir. Boylece sosyal giivenlik sistemi kavrami,
sosyal riskle karsilasan bireylerin ekonomik giivencelerini saglamaya yonelik yeniden
dagitim konusundaki organizasyonun tiimiinii ifade eder. Bu agidan, Sosyal Giivenlik
Hukuku, 6zgiin kurallarin olusturulmasini amaclayan bir yeniden dagitim hukuku olarak
tanimlanabilir. S6z konusu 6zgiin kurallarin tarihsel gelisim seyrini izlemek, sosyal

giivenlik kavraminin anlam ve boyutlarini daha da acikliga kavusturacaktir (Giizel vd.,
2010:8).

2.2. Sosyal Giivenligin Amaclar:

Fakirligi onlemekten daha fazla amaclara sahip olan sosyal giivenlik bireylere bir
giivenlik duygusu saglamak, toplumu olusturan tiim bireyleri tehlikelere kars1 korumak

ve geleceklerini garanti altina almak fonksiyonunu da iistlenmektedir.

Bu baglamda sosyal giivenlik, sosyal bir riskin varligi nedeniyle ¢alisgamayan ve calisma
giicinii kismen kaybettigi i¢in gelir kaybina ugrayan bireyin asgari ge¢imini temin
edebilecek geliri saglar. Bu sekilde gelir garantisinde olan bireyler muhtaglik durumuna

diismez ve bu durumdan kisa bir siire i¢inde kurtulma imkanina kavusur.

Ancak sosyal gilivenlik sisteminin tek amaci ugranilan gelir kaybin1 ikame etmek
degildir. Soyle ki: sosyal giivenligin, karsilasilmast muhtemel tehlikeleri, meydana
gelmeden Onleme veya yasanabilecek kazalara karsi onlemler gelistirme, hastaliklara
kars1t koruyucu tedbirler alma gibi gorevleri de vardir. Yine sosyal gilivenlik sistemi

sadece nakdi yardimlarla sinirli degildir. Nakdi yardimlarin yani sira kapsamli bir saglik
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ve sosyal hizmet agmi da kapsamaktadir. Yani sosyal giivenlik, issiz kalanlara ig
buluncaya kadar ge¢imlerini temin edecek yardimi yapmasinin yani sira, is kazasi,

yaslilik ve malulliik nedeniyle muhta¢ duruma diisenlere de gelir garantisi saglar.

Ayrica, hastane ve yatakli kurumlarda bakim tedavi, ameliyat gibi tedavi masraflarinin
bedelsiz veya disik bir bedelle karsilanmasi, bunlardan ihtiyac1t olanlarin
rehabilitasyonunun saglanmasi, 6len sigortalilarin hak sahiplerinin korunmasi da sosyal

giivenligin amaglari arasindadir (Goktas, 2011:31-32).

Sosyal Giivenlik kisacasi, toplumda yasayan her kesimi hi¢ bir ayrim goézetmeksizin
hayatin ¢esitli sosyal risklere karsi ekonomik gilivence altina alarak yarin endisesinden
kurtarmaya, toplumda yoksul ve muhtag insanlara yardim ederek onlara insan onuruna
yaragir en az yasam diizeyi saglamaya calisir. (Tuncay,2009:5). Tiirkiye’nin 4. Bes
Yillhik Kalkinma Plani’nda sosyal giivenligin temel amaci soyle agiklanmisti:
“Toplumsal giivenlik politikasinin temel hedefi, kalkinmanin yiiklerinin ve nimetlerinin
topluma hak¢a ve dengeli bir bi¢imde yansimasi, toplumsal gelisme ve degismenin,
Anayasada Ongoriilen sosyal devlet ve sosyal adalet ilkesine uygun olarak
gerceklestirilmesidir. Toplumsal gelisme ile ekonomik biiylimenin birlikte ve dengeli
olarak yiiriitilmesi temel ilkedir” (Tuncay, 1994:6). Boylelikle bir iilkede, sosyal

adaletin ve sosyal devlet ilkesinin gerceklestirilmesine hizmet eder (Tuncay, 2009:5).
2.3. Sosyal Giivenligin Araclar:

Sosyal giivenligin saglanmasinda esas olarak sigortalar, sosyal yardimlar ve de sosyal
hizmetlerden yararlanilmaktadir. Sigortalar, prime dayali olarak sosyal giivenlik hizmeti
verirken, sosyal yardimlar ve sosyal hizmetler ise prime dayali olmadan sosyal giivenlik

hizmeti vermektedir (Ugur, 2004:183).
2.3.1. Sosyal Sigortalar

Insanoglu var oldugu giinden bu yana canina ve malvarhigma karsi tehdit yonelten
sayisiz tehlikelerle karsilasmis ve bu tehlikelere karsi tedbirler alarak hayatim1 ve
ekonomik varligin1 korumak ve siirdiirmek amaciyla ¢esitli ¢6ziim yollar1 arastirmis ve
tiretmistir. Baslangicta varliklarint korumak i¢in bireysel olarak hareket eden insanlar;
zaman igerisinde dogal afetlerin, sosyo-ekonomik gelismeler ve oOzellikle endiistri

devriminden sonra teknolojik degisikliklerin sebep oldugu tehlikelerin meydana
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getirdigi zararlarin Oniine gecebilecegi etkin Onlemlerin ancak topluluklar halinde
yasayanlarin olanaklarmin bir araya getirilmesiyle alinabilecegi bilincine varmiglardir

(Kaythan, 2004:27).

Iscilerin veya calisanlarin  sosyal giivenligi, sosyal sigortalar vasitasiyla
saglanabilmektedir. Bir isyerine bagli olarak calisanlarin iggiiclinii belirli sosyal risklere
kars1 korumak gayesiyle tesis edilen bir sosyal giivenlik kurumudur. Bir baska ifadeyle
sosyal sigortalar, kamu tarafindan diizenlenip uygulanan ve prim esasina gore milli

Ol¢ekte biitiin calisanlar1 kapsayan sosyal gilivenlik agidir.

Kisiyi ve gecindirmekle yiikiimli oldugu kisileri, zorunlu olarak 6denen primlerle
yasayla tanimlanan risklere karsi korumaya dayanan bir sistemdir. Devletge organize
edilmis, kendi kendine yonetim esasina gore isleyen, kamu hukuku karakterli, baskin
olarak zorunluluk esasina dayanan, calisan niifusun biiyiik bir kismini gelir elde etme
yeteneginin kaybi, 6lim ve igsizlik gibi tehlikelere karst koruyan kendine 6zgii bir

sigortadir (Seyyar, 2011:111-112).

Sigorta sisteminin kurulabilmesi i¢in alti unsurun bir arada olmasi gerekir: (Ceker,

2010:2)

. Tehlikeye maruz kalan kisilerden olusan bir topluluk(Tehlike istiraki)

. Ileride karsilasilma ve zarar dogurma ihtimali olan bir olay(riziko)

. Toplulugu olusturan kisilerin maruz bulunduklari rizikolarin ayn1 veya benzer
olmasi

. Rizikonun ger¢eklesmesi sonucunda ortaya c¢ikan ihtiyacin giderilmesi (sigorta
teminati)

o Sigorta korunmasinin bir karsiliga bagli olmasi(Prim)

. Sigorta ettirenin bu korumadan yararlanmak i¢in bir talep hakkina sahip olmasi

Bu saptamalarin 15181 altinda sigortayr “ayni1 veya benzer tehlikelere maruz bulunan
kisiler toplulugunda tehlikenin gerceklesmesi iizerine ortaya ¢ikan gereksinimin belirli
bir para (prim) karsiliginda giderilmesine yonelik bagimsiz bir talep hakkina sahip

olunmas1 biciminde tanimlayabiliriz (Unan, 1998:7).
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Sosyal sigortalar, kisa ve uzun vadeli sigorta kollarindan tesekkiil olup, kisa vadeli
sigorta kollari; is kazas1 ve meslek hastaligi, hastalik ve analik sigortasi kollarini,
icermektedir. Bu baglamda sigortali en genis anlami ile “kisa ve/veya uzun vadeli

sigorta kollar1 bakimindan adina prim 6denen kisi” olarak tanimlanmaktadir.

Sosyal giivenligin, sosyal yardimlar ve sosyal hizmetler dallarina nazaran, sosyal
sigortalar dali, toplumda kapsamina aldigi kisilerin fazlahigi ve sagladigi hak ve
cikarlarin ¢esitliligi, stirekliligi ve etkinligi ac¢isindan ¢ok daha biiyiikk 6nem arz etmekte
ve ¢ok genis bir kitlenin koruyucu semsiyesi olmaktadir. Nitekim, ¢ogu kez sosyal
giivenlik deyince akla, sosyal sigortalar gelmekte ve yine ¢ogu kez, sosyal giivenlik ile
sosyal sigorta ve emeklilik deyimleri, birbirleriyle 6zdes terim ve sozciik dizileri olarak

ayni anlama gelmek iizere bir arada kullanilmaktadir (sgk.gov.tr, 30.11.2012)

Sosyal sigorta, belirli kosullara tasiyan fertlere, sosyal ve fiziki risklere karsi sosyal
giivence saglayan, katilimi zorunlu olan ve sagladigi hizmetlerden yararlanilmak igin
prim 6denmesi gereken bir sosyal giivence sistemidir. Sosyal sigorta sistemi prim
karsilig1 sosyal giivence saglamasi nedeniyle oteki sosyal giivencelerden oldukca

farklidir (Kurt, 2004:7).
2.3.2. Sosyal Yardim

Sosyal sigortalardan sonra sosyal giivenligin 6nemli diger bir kolu sosyal yardimlar
olup, ilk defa 19.yiizyilda yapilmaya baslanmistir. Bu dénemde sosyal yardimlar, belirli
bir gelir diizeyinin altindaki fertlere kamu kurumlari, hayir kuruluslart ya da dini

cemaatlerce yapilan mali desteklerden olugsmustur (Ugur, 2004:55).

2 (13

Tiirk Dil Kurumunun Tiirkge Sozliigi “sosyal yardimi”, “yoksul kimselere yiyecek,
giyecek, yakacak, tedavi ve ila¢ saglanarak yapilan parasiz yardim” olarak
tanimlamaktadir. Ancak bugiin sosyal yardimlar yashlik, malulliik, sakathik vb.
Ozellikleri bulunan kisilere para yardimlarini da kapsamaktadir (Denk, 2010:35). Bir
baska tanimda; Bireyin kendi elinde olmayan nedenlerle yoksul ve muhta¢ duruma
diismesi halinde, insanlik onuruna yarasir bir hayat diizeyi saglamak amaciyla, devlet

tarafindan yapilan parasal yardimlardir (Erdogan, 2010:149).

Sosyal yardim, sosyal giivenlik sisteminin bir pargasidir. Sosyal yardim, muhtag

durumdaki kisilere sosyal gelir saglanmasi anlamini tasir; bu yardimi saglayan
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kuruluglar basta kamu kuruluslar1 olmak {izere, yardim kurumlari, vakiflar ve o6zel
kuruluglardir. Kamu kuruluslart tarafindan yapilan sosyal yardimlarin finansman
kaynagi, vergilerdir. Diger kuruluslarca dagitilan sosyal yardimlarin da onemli bir
boliimii devlet biitcesinden yapilan katkilarla; 6zel kuruluslarin yardimlar ise, kendi

kaynaklarindan karsilanir.

Sosyal yardimlar “muhta¢ olma” kosuluna bagh olarak yapilan yardimlardir. Muhtaglik
durumu ise, yardimi yapacak resmi merciler tarafindan takdir edilir, degerlendirilir. Zira
cok zaman saglanacak gelir tutar1 yasada gosterilmemistir. Yapilacak yardimi ihtiyag
ve sikintinin derecesine ve dnemine gore degiseceginden, muhtaglik durumunun her kisi
icin arastirilmast zorunlulugu vardir. Bu durumun kisilerin onuru ile bagdastigini
sOyleyebilmek giigtiir. Ancak buna ragmen bir ¢ok iilkelerde uygulanan sosyal
yardimin, kisilerin 6zel durumu ve ihtiyaclarina gore ayarlanmasi esasinin, yardimin

etkinlik derecesini ylikseltebilmesi i¢in dnemli bir yarar1 da vardir (Tungomag, 1988:7-

8).
2.3.3. Sosyal Hizmetler

Primsiz rejim kapsamindaki diger sosyal giivenlik yontemi olan sosyal hizmete iliskin

bazi tanimlara yer verilip, gelisimi ve 6zellikleri tizerinde durulacaktir.

Sosyal hizmet kavrami, her iilkenin sosyo-ekonomik kosullar1 ve gelisim derecesiyle
baglantili olarak farkli igerik ve anlam tasiyabilmektedir. Nitekim bir tanima gore sosyal
hizmet, toplumun kendi ellerinde olmayan nedenlerle yoksul ve muhta¢ duruma diisen
ya da bedenen veya ruhen bir eksiklige ugrayan bireylerine iilkenin genel kosullari
cercevesinde insana yarasir, ¢cevreleri ile uyumlu bir yasam siirdiirebilmeleri i¢in maddi
ve manevi, ekonomik ve sosyal ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik devlet ve 6zel
kuruluglar (goniillii) tarafindan saglanan hizmetleri ifade etmektedir. Bir diger tanimda
sosyal hizmet; kisi, grup ve topluluklarin yap1 ¢evre kosullarindan dogan veya kendi
denetimleri disinda olusan yoksulluk ve esitsizlikleri gidermek, toplumun degisen
kosullarindan dogan sorunlar1 ¢oziimlemek, insan kaynaklarin1 gelistirmek, kisi, aile ve
toplum refahin1 saglamak amaciyla diizenlenen hizmet programlarin1 kapsayan bir alan
biciminde nitelendirilmistir. Bu alan sosyal yardimlar, cocuk ve aile refah1 hizmetleri,
aile planlamasi, saglik hizmetleri, konut sorunu, sosyal sigortalar ile toplum

kalkinmasima iliskin hizmetleri kapsamaktadir. Kapsadigi hizmetlerin genisligi
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nedeniyle, “sosyal refah hizmetleri” adi ile de anilmaktadir. Kavrami genis olarak
yorumlayan bir diger tamim ise, “bireylerin birbirleriyle ve cevreleri ile uyum
saglamasint  kolaylagtirmak amacimi tasiyan Orgiitlenmis calismalar bi¢imidir
(Demirbilek, 2005:40-41). Parasal yardimdan ¢ok, belirli bir hizmet sunma veya mal
yardimi bi¢iminde gerceklesen sosyal hizmetlerin finansmaninin, biiyiik bir kismi1 devlet
biitgesi ya da kamu kaynaklarindan karsilanmakta; diger kismi ise, bazi 6zel kuruluslar

tarafindan saglanan ekonomik katkilardan olusmaktadir (Erol, 2004:131).
2.4. Sosyal Giivenligin Tarihsel Gelisimi

Sosyal giivenlik sistemlerinin gelisim siireci yilizyillar1 kapsar. Bu siire i¢inde her tilkede
yasayanlarin etkisiyle gergeklesen olgular séz konusudur. Sosyal giivenlik agisindan
Oonem tasiyan gelismeler, iilkelere gore farkli yillarda farkli gelismeler seklinde

gerceklesmistir. Dolayisiyla gelisim siirecini kronolojik bir siire¢ olarak siralamak

miimkiin degildir (Uralcan, 2004:13).
2.4.1. Sosyal Giivenligin Diinyadaki Gelisimi

Tarihi gelisim itibariyle sosyal gilivenlik sisteminin dogusu ve gelismesini ele alirken

sanayi inkilabindan 6ncesi ile sonrasini ayr1 iki grupta incelemek faydali olacaktir.
2.4.1.2. Sanayi Ihtilaline Kadar Olan Dénem

Sanayi ihtilaline kadar olan donemde toplumlarda sosyal glivenlikte yardim miiessesesi
onemli bir yer tutmustur. Yardim, her tiirlii insan topluluklari i¢cinde mevcuttu. Ayrica
dini otoritelerin (mesela Batida kilisenin) ve siyasi iktidar1 elinde tutanlarin (Kral,
Feodal bey vb.) da yardimlari s6z konusuydu. Bu yardimlar fakirlere fakir olduklar i¢in
yapilirdi. Cogu kere de dini diisiince temeline dayanan yardimlar s6z konusuydu. Heniiz
makinanin iiretimde kullanilmadig1 sanayi ihtilalinden 6nceki donemde tiretim kiiciik
sanayl seklindeydi (Cubuk, 1982:16-17). Tarimda ve ticarette kendi isinde
caligmayanlarin, yani {cretlilerin sosyal gilivenligi, ¢alismalarimin  miimkiin oldugu
kadar uzun yillar devamina, bu arada bir kenara ayirabildikleri tasarruflarina ve aile
tiyelerinin yardimlarmma dayanmaktadir. Cok yoksul olanlar ve yalmz vyasllar,
baskalarinin hayirseverligine, dini topluluklarin veya devletin yardimina sigimak

durumundadirlar.
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Sanayi Devrimi Oncesi donemde devletin sosyal giivenlik faaliyeti ¢ok sinirli dlgiidedir.
Ingiltere’de 1601 tarihli “Yoksulluk”(Elizabethan Poor Law) ve 1662 tarihli “Iskan ve
Nakil Yasas1” (Law of Settlement o-and Removal) gibi yoksulluga karsi miicadeleyi

amagclayan kanunlar buna 6rnek verilebilir.

Yoksullara yardim konusundaki Ingiliz diisiincesi ABD’de de benimsenmistir. 17.
Yiizyilin  baglarindaki koloniler Amerika’ya yeni go¢ etmis Avrupalilardan
olugmaktaydi. Genglerin yeni topraklar i¢in batiya gitmeye baslamasi, geride muhtag
yashlar birakti. Bu yiizden 1601 tarihli Ingiliz Yoksulluk Yasasi’m &rnek alan
diizenlemeler yapilmistir. 1650’ler de 06zellikle liman sehirlerinde diiskiinevleri
(almshouses) olusturulmus, ¢esitli etnik gruplar karsilikli yardim dernekleri (mutual aid
societies) kurmuslar, hatta, 1760°da bir Yahudi grubu (Shearith Israel) bir yaslilik ayligi

sistemi dahi gelistirmistir.

Tarima dayali ekonominin ortaya ¢ikardigi yapi, niifusun artmasi ve kit kaynaklarin
ihtiyac1 karsilayamamasi iizerine bozulmaya yliz tutmus, hayatini siirdiirebilmek icin
emegini paraya c¢evirmekten baska caresi bulunmayan iicretli kesim giderek biiylimeye

baslamistir.

XVIIL yiizyilda Ingiltere’de gerceklesen ve daha sonra diger batili iilkelere yayilan
Sanayi Devrimi, sosyal yapiy1 biiylik dl¢lide degistirmistir (Sakar, 2009:16)

2.4.1.2. Sanayi Ihtilalinden Sonraki Dénem

Sanayi Devriminin ortaya ¢ikmasi ile 6nceki donemde kiigiik zanaatkarlarin olusturdugu
mesleki yardim sandiklarinin yerini, igyeri ya da isletme diizeyindeki sandiklar almaya
baslamis, aile ekonomisi diizeyindeki bir ¢cok meslek ve sanatin eski Ozelliklerini
yitirmesi ile isyerlerinde kurulan sandiklar o6zellikle Ingiltere’de yaygin sekilde

uygulanmaya baslanmaistir.

Sanayi Devriminin ileri asamalarinda devletler konuya el atmis ve bugiinkii sosyal
giivenlik sistemlerinin temelleri olusturulmaya baglanmistir. Bu anlamda ilk kez
Almanya’da baslayan sosyal sigorta uygulamalarini Ingiltere, Fransa, Isvicre ve Isveg
gibi {ilkeler izlenmistir. Bu gelisme 1. Diinya savasindan sonra hizlanarak devam

etmistir (Kilig, 2010:257).
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Ekim 1929 Ekonomik Krizi ile Amerika’da issizligin biiyiikk boyutlara ulagmasi halki
sefaletle kars1 karsiya birakmis; Onceki donemlerde, sosyal sigorta uygulamalar ile
halkin bir takim sosyal risklere kars1 yeteri kadar korunamamasi, 1932 yilinda, donemin
Devlet Bagkan1 Roosevelt tarafindan “Refah Devleti Doktrinin (Le Doctrine Du Welfare

Stute) ileri siiriilmesine neden olmustur.

Roosevelt doktrinin de, sosyo-ekonomik sorunlarin ¢éziimii ve refah devleti hedef
alinmig ve bu diistince “New Deal” plani ile ger¢eklestirilmek istenmistir. Bu amagla 16
Haziran 1933 tarihli Ulusal Endiistri Diizeltme Kampi “National Industrial Recovery
Act” ile 14 Agustos 1935 tarihli Sosyal Giivenlik Kanunu (Social Security Act)
yuriirliige konmustur. Boylece sosyal giivenlik, diinyada ilk kez yeni bir kavram olarak

ortaya ¢ikmistir ve pozitif hukuka girmesi saglanmistir

Daha sonra bu kavram, 1941 yilinda Ingiltere’de Lord Beveridge baskanlhiginda sosyal
riskleri garanti altina almak amaciyla ¢alisan “Bakanliklararasi Komisyon” tarafindan
hazirlanan “Beveridge Plam” ile gergek anlamini bulmustur. Planin temel amaci,
devletin biitiin fertlerine asgari bir gelir saglamasi ve halkin esit olmayan sosyo-
ekonomik durumunun diizeltilmesidir. Bu ilke diinyada modern sosyal giivenlik

anlayisini ortaya cikartmis ve Ingiliz sosyal giivenlik sisteminin temelini olusturmustur.

Sosyal giivenlik, 12 Agustos 1941 tarihinde Roosevelt ve Churchill tarafindan
imzalanan “Atlantik Beyannamesi’ne de girmis ve insanlifin derin ve en yaygin bir
arzusunu anlatan parolas: olmustur. Bu durum, Ikinci Diinya Harbinin sebep oldugu
sosyo-ekonomik sorunlar1 ¢zmek amaciyla Uluslararas1 Calisma Orgiitiiniin 10 May1s
1944 tarihinde Philadelphia’da yaptig1 26. donem toplantisinda, kavramin uygulama

alani ile ilgili olarak bazi tavsiye kararlariin alinmasina neden olmustur.

Sosyal giivenlik kavrami diinya sosyal politika mevzuat ve uygulamasindaki gelismeleri
etkileyen 10 Aralik 1948 Birlesmis Milletler Genel Kurulunda kabul edilen “Insan
Haklar1 Evrensel Beyannamesinde en genis anlamiyla yer alarak evrensel boyutlara

ulagsmistir (SGD 2012:1)
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2.4.2. Tiirkiye’de Sosyal Giivenlik Sisteminin Gelisimi

Sosyal giivenlik fikri, Tiirk tarihinin ¢ok eski devirlerinde bile mevcuttu. Goktiirk
yazitlarinda, ikinci Goktiirk Devletinin kurulusunu anlatirken (681 yili), “Ciplak halk:
givdirdim, yoksul halki zengin ettim, milletimi kaygisizca yasayacak bir hale getirdim”
diyen Bilge Kagan, eski Tiirklerdeki sosyal gilivenlik ve “Devlet Baba” anlayisini ¢ok
giizel ifade etmektedir (Kurt, 2004:3)

2.4.2.1. Osmanh Donemi

Osmanli Imparatorlugu’ndaki sosyal giivenlik uygulamalari ve gelisimi ‘dogal’ ve
‘geleneksel’ kurumlardan ‘modern’ sosyal giivenlik uygulamalarina dogru bir
evrimlesme gec¢irmistir. Avrupa’da bugiinkii anlamiyla sosyal giivenlik sistemlerinin
olusabilmesi, ancak sanayi devriminin gerceklesmesi ve is¢i sinifinin olusmasiyla
miimkiin olabilmistir. Osmanli Imparatorlugu ise sanayilesme siirecine girmemis ve
dolayisiyla sosyal korumayi talep edecek bir isci sinifi olusmamistir, aile yapisinin da
koruyucu bir birim olma islevini siirdiirmesiyle, Osmanli Imparatorlugu’nda sinirh ve
daginik sosyal koruma dnlemleri, gergek bir sosyal giivenlik sistemine doniisememistir.
Imparatorluktaki sosyal giivenlik uygulamalari ii¢ kategoride toplanabilir: 1. Aile igi
yardimlagsmalar 2. Dinsel yardimlar 3. Meslek kuruluslari igerisindeki yardimlardir.
Tarima dayali, genis aile yapisi olan Osmanli toplumunda yasli, hasta ve sakatlara
gerekli bakim ve destek ailenin diger bireylerince verilmistir. Bu her toplumda
rastlanan, kendiliginden ve dogal olarak verilen bakim, insani yardim kapsaminda
degerlendirildigi icin sosyal giivenlik acisindan fazla 6nem tasimamaktadir. Hatta
koruyucu aile yapisinin, “sosyal gilivenligin bir gereksinim olarak algilanmasim

engelledigi” bile ileri siiriilmektedir (Giivercin, 2004:91-92).

Dinsel kural ve geleneklere dayanan ‘hayir kurumlari® Osmanli’da yoksullarin
korunmasi agisindan énemli rol Uistlenmislerdir. Zekat, fitre, sadaka ve bagislar yoluyla
yoksullara yardim yapilmistir; ancak bunlart da insani yardim cergevesinde
degerlendirmek daha dogru olacaktir. Vakiflar ise daha organize sosyal yardim
kuruluslart olmustur. imparatorlugun son dénemlerinde Dariilaceze, Dariileytam ve
Kizilay gibi kurumlar sosyal yardim acisindan onem kazanmistir. Tezgah ve el
sanatlarina dayali tarim dis1 alanlarda hastalik, kaza ve 6liim gibi risklere kars1 glivence,

Avrupa’da oldugu gibi, mevcut zorunlu esnaf birlikleri (loncalar) igerisinde olusturulan
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ve “orta sandigl” ya da “teaviin sandig1” denilen dayanigma sandiklari tarafindan
saglanmaya c¢alisilmistir. Bu sandiklarin gelir kaynaklarini usta ve kalfalarin 6deme
giici ve geleneklere gore oOdedikleri aidatlar ile bagislar ve ¢irakliktan kalfaliga,
kalfaliktan ustalifa yiikselenler icin ustalarin  sandiga oOdedikleri harglar
olusturmaktaydi. Sandiklarca, yoksulluk kosuluna bagli olarak, hastalanan iyelere
tedavi icin gerekli yardim yapilmakta, yaslanan veya tedavisi olanakli olmayan
hastaliga yakalanan usta, kalfa ve c¢iraklarin ge¢imi saglanmaktaydi. Loncalarin
yardimlagma sandiklar1 19. yiizyilldan baslayarak yikilmaya yiiz tutmakla birlikte, yine
de ylizyilin sonuna kadar varliklarint siirdiirmiislerdir. Loncalarin sosyal yardimlari, aile
ici yardimlagsmalar ve dinsel yardimlara gore daha kurumsallagsmis bir nitelik
tasimaktaydi. 1 Nisan 1866'da kurulan ilk is¢i orgiitii “Amelperver Cemiyeti” zanaat
Ogretme, ara¢ gere¢ saglama ve is bulma gibi amaclar ile yetersiz de olsa bir sosyal
giivenlik uygulamasi kabul edilebilir. Yine 1866'da kurulan “Askeri Tekaiit Sandig1” ilk
resmi sosyal giivenlik kurumudur. Bunu 1881'de sivil memurlar i¢in kurulan bir emekli
sandig1 izlemistir. 1890'da Seyrisefain Tekaiit Sandigi, 1909'da askeri ve miilki
sandiklarla Tersane-i Amirenin is¢i ve memurlari i¢in emeklilik ve malulliik sandigi,
1910'da Hicaz Demiryolu Memur ve Miistahdemlerine hastalik, kaza halleri i¢in yardim
sandigi, 1917'de Sirket-i Hayriye Tekaiit Sandig1 kurulmustur. Avrupa'da oldugu gibi
Osmanli'da da tcretli emegin gelistigi meslek ve bolgelerde modern anlamda sosyal

giivenlik kurumlar1 olugsmaya ve gelismeye baslamistir (Giivercin, 2004:91-92)
2.4.2.2. Cumhuriyet Donemi

Cumbhuriyet doneminin 1ilk yillarinda sosyal gilivenlik alaninda dar kapsamli
diizenlemelere yer verilmistir. Bu kurulan yeni Cumhuriyetin, savas sonrasi kendisini
toparlamasiyla aciklanabilecek bir durumdur. Ik sistemli diizenleme, 1936 tarihli 3008
sayil1 Kanun kabul edilebilir. Bu kanunda sosyal sigortalarin kurulmasina yer verilmis

ancak, orgiitiin kurulmasi ancak 1945 yilindan sonra miimkiin olmustur.

Ikinci Diinya Savasindan sonra ortaya ¢ikan sosyal ve ekonomik sefaletin etkilerini
hafifletmek icin bir ¢ok iilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de hizli degisimler yasanmus,
nitekim 1946 yilinda Calisma Bakanligi’nin kurulmasiyla Tiirkiye’de yeni olusumun

iginde yerini almistir (Goktas, 2011:60-61).
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Bu siiregte, 16 Temmuz 1945 tarihinde 4792 sayili Kanun ile “Isci Sigortalar1 Kurumu”
kurulmus ve yasa 1 Ocak 1946 tarihinde yiiriirliige girmistir. 1961 Anayasasina kadar ki
devrede yapilan tiim diizenlemelere ragmen, is¢i ve memur olarak calisan 2,5 milyon
niifusun yalnizca %2’si sosyal giivenceye alinmis, kendi nam hesabina bagimsiz

calisanlar i¢in ise herhangi bir yasal diizenlemeye gidilmemistir.

Tirk Sosyal gilivenlik sisteminde, sosyal giivenlik hakkinin anayasal bir hak oldugu
ancak 1961 Anayasasi ile glivence altina alinmis; herkesin sosyal giivenlik hakkina
sahip oldugu belirtilerek, gerekli sosyal gilivenlik teskilatlarini kurma ve kurdurma
gorevi devlete verilmistir. insan Haklar1 Evrensel Bildirgesindeki “her insan sosyal
giivenlik hakkina sahiptir.” Ilkesi ile uyum gosteren bu diizenleme 1982 Anayasasinda

da aynen devam etmistir (Goktas, 2011:60-61).

1961 Anayasasi, herkesin sosyal giivenlik hakkina sahip oldugunu ifade etmisti. Bu
donemde sosyal giivenlik alaninda ¢ikarilan en 6nemli kanun, kuskusuz 17.07.1964’de
kabul edilip 01.03.1965°te yiiriirliige giren 506 sayil1 Sosyal Sigortalar Kanunu’dur. Bu
kanun o giine kadar degisik tarihlerde kurulan ve daginik bir goriiniim arzeden sosyal

sigorta kollarm1 kapsamalarini genisleterek, biinyesinde birlestirmistir  (Tuncay,

1994:60).

1990’1 yillara gelindiginde Devlet SSK ve Bag-Kur’un her yil daha da biiyiiyen
aciklarin1 kapatmak zorunda kalmistir. Ancak sosyal gilivenlik sorununa sirf biitge acigi
bakimindan yaklasilamaz. Unlii Ingiliz iktisat¢1 Arthur Lewis’in dedigi gibi,” sosyal
boyutu ihmal eden aceleci iktisat¢ilarin sozlerine kulak verenler kendilerini ihtilal
icinde bulurlar” Sosyal gilivenlik kurumlar, ©6zel sirketlerden farkli olarak ticari

kuruluglar degildir.

Ulkemizdeki sosyal giivenlik sisteminin sorunlari 1999 reformuna ragmen
coziilememistir. Gittikge artan mali aciklar devleti zorlarken, sigortalilarin da

durumlarinda hosnut oldugu sdylenemez (Sakar, 2011:162).

S6z konusu norm birliginin saglanmasi ve siirdiiriilebilir bir sosyal giivenlik sistemi
olusturulmas1 amaciyla sosyal giivenlik reformu yapilmast gerekli goriilmiistiir. Bu
dogrultuda, yukarida tarihsel siirecleri 6zetlenen Sosyal Sigortalar Kurumu Bagkanligi,

T.C. Emekli Sandig1 Genel Midiirliigii ve Bag-Kur Genel Midiirliiglinii ayni ¢ati
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altinda toplayan Sosyal Giivenlik Kurumu Baskanligi, 20.05.2006 tarihli ve 26173 sayili
Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirlige giren 5502 sayili Kanunla kurulmustur. Bu
reformla sigorta hak ve yiikiimliiliiklerinin esitlendigi, mali olarak siirdiiriilebilir tek bir

emeklilik ve saglik sigortasi sisteminin kurulmasi Ongoriilmistir (sgk.gov.tr,

30.11.2012)

Reform ile ayn1 zamanda niifusun tamamina esit, kolay ulasilabilir ve kaliteli saglik
hizmeti sunumunu amaglayan genel saglik sigortast sisteminin olusturulmasi
hedeflenmistir. Bu itibarla, 31.05.2006 tarihinde 5510 sayili Sosyal Sigortalar ve Genel
Saglik Sigortasi Kanunu kabul edilmis, 01.01.2007 tarihinde de yiiriirliige girmesi
ongoriilmiistiir. Ancak 5510 sayili Kanununun bazi maddelerinin  Anayasa
Mahkemesince iptal edilmesi, kanuna ek ve degisiklik getiren mevzuatin ¢ikarilmasi
gibi nedenlerle yiiriirlik tarihi; énce 01.07.2007 tarihine, sonra 01.01.2008 tarihine
ertelenmis ve nihayet 5510 sayili Kanun 01.10.2008 tarihinde tiim hiikiimleri ile
yirlirliige girmistir. 5510 sayili Kanun ile sosyal sigortalar alaninda bir¢ok konuda
norm ve standart birligi saglanmis ve uygulamaya gegirilmistir. Son olarak, anilan
reform, dagmik bir halde yiiriitiilen sosyal yardimlarin merkezi olarak izlenebildigi ve
objektif yararlanma Olgiitlerine dayali bir sosyal yardimlar sisteminin olusturulmasini

hedeflemektedir.

Sosyal Giivenlik Kurumu, caligmalarmi tiim personelinin katilimiyla, bireysel ve
kurumsal enerjisini ortaya koyarak vatandaslarimiza daha kaliteli hizmet vermek
amaciyla stlirdiirmektedir. Bu dogrultuda, vatandaglarin kolay, hizli ve kaliteli hizmet
alabilmelerini saglamak amaciyla e-devlet uygulamasina geg¢ilmistir. Bu dogrultuda,
2010-2014 Stratejik Planinda da yer verildigi gibi, Sosyal Gilivenlik Kurumu vizyon
olarak vatandas odakli hizmet anlayis1 i¢inde etkin, siiratli ve kaliteli sosyal giivenlik
hizmeti sunan, toplumun giivenine sahip ve aktiieryal dengelerini saglamis, saygin bir

kurum olmay1 benimsemistir (Sgk.gov.tr, 30.11.2012)
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2.5. Sosyal Giivenlik Kurumunun Genel Yapisi ve Isleyisi
Yonetim ve Organizasyon

5502 sayilt Sosyal Giivenlik Kurumu Kanununun yiiriirliige girmesinden sonra
24/11/2006 tarihinde Kurumun ilk Genel Kurul toplantisi yapilmis, secimle gelen
Yonetim Kurulu {iyelerinin 28/11/2006 tarihinde goreve baslamalariyla birlikte Sosyal
Sigortalar Kurumu, BAG-KUR ve T.C. Emekli Sandiginin tiizel kisilikleri sona
ermistir. Sosyal Giivenlik Kurumu, 5502 sayili Kanuna gore kamu tiizel kisiligini haiz,
idari ve mali agidan 6zerk, bu Kanunda hiikiim bulunmayan durumlarda 6zel hukuk
hiikiimlerine tabi bir Kurumdur. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligimin ilgili
kurulusu olup, merkezi Ankara’dadir. Kurum Sayistay denetimine tabidir. Kurum,

asagidaki organlardan olusur: (sgk.gov.tr, 30.11.2012)
a) Genel Kurul

b) Yonetim Kurulu

c¢) Bagkanlik

Kurumun bu organlarimin yam sira, Sosyal Giivenlik Yiiksek Danisma Kurulu
bulunmaktadir. Bu Kurul, sosyal giivenlik politikalar1 ve uygulamalari konularinda
gorls bildirir ve yilda bir kez en ge¢ Mart ay1 sonuna kadar, Bakan tarafindan tespit
edilen giindeme gore toplanir. Baskanlik teskilati, merkez ve tasra teskilatindan
meydana gelir. Merkez teskilati, ana hizmet, danisma ve yardimci hizmet birimlerinden
meydana gelir. Tasra teskilati ise; her ilde kurulan sosyal gilivenlik il miidiirliikleri ile
bunlara bagli sosyal giivenlik merkezleri ve saglik sosyal giivenlik merkezlerinden

olusur. Sosyal Giivenlik Kurumunun organizasyon yapisi asagidaki gibidir.
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Sekil 2: SGK Organizasyon Yapisi

Ingaat ye Emlak

Kaynak: sgk.gov.tr
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Kurumun Gorevleri

Sosyal Glivenlik Kurumu, sosyal sigortalar ile genel saglik sigortas1 bakimindan kisileri
giivence altina alacak, sosyal sigortacilik ilkelerine dayali, etkin, adil, kolay erisilebilir,
aktiieryal ve mali agidan siirdiiriilebilir, cagdas standartlarda bir sosyal giivenlik
sisteminin gerceklestirilmesi amaciyla kurulmustur. Kurumun baglica gorevleri su
sekilde siralanabilir: Ulusal kalkinma strateji ve politikalar1 ile yillik uygulama
programlarin1 dikkate alarak sosyal giivenlik politikalarin1 uygulamak, bu politikalarin
gelistirilmesine yonelik ¢alismalar yapmak, hizmet sundugu gergek ve tiizel kisileri hak
ve yukiimlilikleri konusunda bilgilendirmek, haklarinin  kullanilmasint  ve
yiikiimliiliiklerinin  yerine getirilmesini kolaylastirmak, sosyal giivenlige iliskin
konularda; uluslararas1 gelismeleri izlemek, Avrupa Birligi (AB) ve uluslararasi
kuruluglar ile isbirligi yapmak, yabanci {ilkelerle yapilacak sosyal giivenlik
sozlesmelerine iliskin gerekli calismalar1 yiiriitmek, usuliine gore yiiriirliige konulmusg

uluslararas1 antlagsmalar1 uygulamak.
Kurumun Organlari
Genel Kurul

Genel Kurulun gorevleri kisaca sunlardir: Sosyal giivenlik politikalar1 ve bunlarin
uygulamalar1 hakkinda goriis ve Onerilerde bulunmak, Kurumun biitge ve bilancolarini,
faaliyet raporlarini, performans programlarini, orta ve uzun vadeli gelir-gider dengesini,
sigorta kollar1 itibariyla yapilan en son aktiieryal hesap sonuglarini degerlendirerek
goriis olusturmak ve YoOnetim Kurulunun segimle gelen asil ve yedek iiyelerini

se¢mektir (Stratejik Planlama 2010-2014)
Yonetim Kurulu

Kurumun en yiiksek karar, yetki ve sorumlulugunu tagiyan Yo6netim Kurulunun, Kurum
biit¢esini, bilancosunu, gelir-gider tablolarini, Kurum biitcesindeki boliimler icinde
aktarmalari, bu boliimler arasindaki ek ve olaganiistii 6denek tekliflerini karara
baglamak, Genel Miidiirliikler ile Strateji Gelistirme Baskanlii biinyesindeki daire
bagkanliklarinin, tasrada ise sosyal gilivenlik merkezlerinin kurulmasina veya
kapatilmasina karar vererek Bakan onayma sunmak, Kurum tarafindan cikarilacak

yonetmelikleri karara baglamak, prim borcu kamuoyuna aciklanacak isverenlerin
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belirlenmesine esas olmak {izere asgari bor¢ tutarini her yil i¢in belirlemek ve bunlara

benzer gorevleri bulunmaktadir.
Baskanlik

Baskanlik merkez teskilati, 6 ana hizmet ile 4 danisma ve 3 yardimci hizmet biriminden

meydana gelmektedir. Birimlerin isimleri agsagida belirtilmektedir (sgk.gov.tr).
Ana Hizmet Birimleri

a) Sigorta Primleri Genel Midiirligi

b) Emeklilik Hizmetleri Genel Miidiirliigii

¢) Genel Saglik Sigortast Genel Miidiirligi

¢) Hizmet Sunumu Genel Miidiirligii

d) Rehberlik ve Teftis Baskanlig1

e) Aktlierya ve Fon Yonetimi Daire Bagkanligi
Danigsma Birimleri

a) Strateji Gelistirme Baskanligi

b) Hukuk Miisavirligi

¢) Basin ve Halkla Iliskiler Miisavirligi

¢) I¢ Denetim Birimi Baskanlig

Yardimct Hizmet Birimleri

a) Insan Kaynaklar1 Daire Baskanlig

b) Destek Hizmetleri Daire Baskanlig1

¢) Insaat ve Emlak Daire Baskanlig
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Tasra Teskilati

Kurumun tagra teskilati her ilde kurulan sosyal giivenlik il midiirliikleri ile sosyal
giivenlik il miidirliklerine bagl olarak kurulan sosyal giivenlik merkezlerinden
olusmaktadir. il ve ilgelerde niifus, sigortali ve genel saglik sigortalisi sayisi, isyeri
sayisl, islem yogunlugu ve belirlenecek diger kriterler dogrultusunda yeteri kadar sosyal
giivenlik merkezi kurulabilir veya kaldirilabilir. Kurumun sigortali, isveren ve saglik
hizmet sunuculari basta olmak {iizere hizmet aldig1 ve hizmet verdigi paydaslarina
yonelik yiiriittiigi is ve islemlerde ana omurgasi sosyal giivenlik il miidiirliikleridir.
Yeni kurumsal yapinin yayginlasmasinda ve hizmetlerin vatandasa en yakin noktadan
verilmesinde ¢ok Onemli yere sahip olacak olan sosyal giivenlik merkezlerinin
kurulmasi noktasinda hayati kararlar alinmis olup alinan kararlarin gerceklestirilmesi
icin caligmalar araliksiz devam etmektedir. Bu baglamda, 565 adet sosyal giivenlik
merkezi kurulmasina karar verilmis olup 31 Aralik 2011 tarihi itibariyle 337 adet sosyal
giivenlik merkezi faaliyete ge¢mistir. Kurumun kurumsallagmaya ve merkez-tasra
iliskilerine biiyiik onem vermektedir. Bu kapsamda “Koordinatér iI” uygulamasi
baslatilmis ve 13 il midirligi koordinatdr il olarak segilmistir. Kurumun tasra
teskilatinin sorunlarinin daha sistematik bir yaklagimla ¢oziilmesine yonelik olarak
belirlenen “Koordinatér 11 uygulamasi ile birgok sorun hizli bir sekilde ¢dziilmiistiir

(Stratejik planlama, 2010-2014)
2.6. Sosyal Giivenlik Kurumunda Hizmet Kalitesi

Sosyal giivenlik sistemi, toplumun biitiin kesimlerini dogrudan ilgilendiren; saglik,
giivenlik ve sosyal barisin kalict hale gelmesini saglayan, giiclinii dayanigma bilinci ile

uzlagmaci sorumluluktan alan kurumsal bir yapidir.

Kaliteli ve siirdiiriilebilir bir sosyal giivenlik sistemi, lilkemizi gelecege tasiyacak en
onemli unsurlardan biridir. Toplumsal kaynaklarin verimli kullanilmas1 ve sosyal devlet
anlayis1 temeline dayanan bir sosyal giivenlik sistemi toplumumuzun gelece§e daha

giivenle bakabilmesini saglayacaktir (SGK stratejik planlama, 2010-2014).

Diinyadaki degisime ayak uydurabilmek ve 21. yiizyilin vatandas memnuniyetine odakl
yeni yoOnetim anlayisim1 kamuda etkin kilabilmek amaciyla, iilkemizde baglatilan

yeniden yapilanma caligmalar1 kapsaminda; kamu kuruluslarinin planlt hizmet iiretme,
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belirlenen politikalar1 somut ig programi ve biitcelerine dayandirma, uygulamayi etkin
bir sekilde izlemelerinde “stratejik planlama” temel bir ara¢ olarak kabul edilmektedir.
Bu ¢ergevede Sosyal Giivenlik Kurumu Misyon Vizyon ve Temel Degerler belirlemis
2010-2014 Stratejik planlamasinda da iki adet amag belirlemis, bu amaglardan biri
“Sosyal Giivenlik Sisteminde gelir ve gider arasindaki farki azalmak™ bir digeri ise
konumuz olan “Hizmet Kalitesini siirekli gelistirmek™ ilkesini kendisine amag

edinmistir (SGK Stratejik Planlama).
Misyon

Kaliteli, adil, kolay erisilebilir, insan odakli hizmet veren, aktiieryal ve mali a¢idan

surdiiriilebilir bir sosyal giivenlik sistemini yiiriitmek ve geligtirmektir.
Vizyon

Vatandas odakli hizmet anlayisi icinde etkin, siiratli ve kaliteli sosyal giivenlik hizmeti
sunan, toplumun giivenine sahip ve aktiieryal dengelerini saglamis, saygin bir kurum

olmak.

Temel Degerler

v Adalet

v Insan Odaklilik
v Seffaflik

v Kaliteli Hizmet
v Giivenilirlik

v Coziim Odaklilik
v Siirekli Gelisim
v Verimlilik

Kurumun misyon vizyon ve temel degerlerinden de anlasilacag: lizere kurum kendine

Kaliteli hizmeti ve Vatandas odakli hizmeti her taahhiidiinde belirtmistir.
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Kritik Basar1 Faktorleri

Kritik basar1 faktorleri, belirli bir amaca ulasabilmek i¢in mutlaka gerceklestirilmesi ya
da sahip olunmasi gereken faktorlerdir. Bunlar stratejik yonetim siirecinde basariy1
saglayacak ve uygulama sonucunun degerlendirilmesine esas teskil edecek temel
ilkelerdir. Bu ilkeler basar1 agisindan kritik 6neme haizdir. Kurum Stratejik Planinin

uygulanmasinda kritik bagsar1 faktorleri asagidaki sekilde belirlenmistir.
» Ust yonetimin sahiplenmesi

 Katilimeilik

« Siirecin iyi yonetilmesi

* Hizmet standardizasyonu

« Kalite anlayis1

* Bilgi ve iletisim teknolojilerinden azami 6l¢iide yararlanma

* Yetkin personel

» Ihtiyaglar1 karsilayan anlagilabilir mevzuat

2.6.1. Stratejik Amaclar ve Hedefler

Kurumun ulagmay1 planladigi sonuglarin net olarak tanimlanabilmesi i¢in amag ve
hedeflerin belirlenmesi gerekmektedir. Stratejik amaglar belirli bir zaman diliminde
Kurumun simdiki durumundan, gelecekte arzu edilen durumuna doniistiiriilmesini
saglayacak sonuglardir. Hedefler ise amaglarin yerine getirilmesi i¢in neler yapilmasi
gerektiginin, belirlenen zaman dilimleri iginde nitelik ve nicelik olarak ifade
edilmesidir. Bu nedenle, amag¢ ve hedeflerin gerceklestirilme orani, vizyona ne kadar

yaklasildigin1 gosterecek tir (SGK Stratejik Planlama).

Amag 1. Sosyal Giivenlik Sisteminde Gelir ve Gider arasindaki farki azaltmak
Amag 2. Hizmet Kalitesini Siirekli Gelistirmek

Hedef 1. Etkin bir insan kaynaklar1 sistemi olusturmak

Hedef 2. Bilgi teknolojilerinden en iist seviyede yararlanmak
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Hedef 3. Hukuk hizmetlerini etkili hale getirmek

Hedef 4. iletisim sisteminin etkililigini artirmak

Hedef 5. Hizmet siireclerini etkin ve verimli hale getirmek
Hedef 1. Etkin bir insan kaynaklari sistemi olusturmak

Hizmet sunan kuruluslarin en 6nemli iiretim faktorii, sahip oldugu insan kaynagidir.
Diger iiretim faktorlerinde, 6zellikle de teknolojide, hizli gelismeler olmaktadir. Ancak
teknoloji ne kadar gelisirse geligsin, onu gelistiren ve kullanan da insan oldugundan,
insan kaynaklarinin kapasitesi de artirllamadiginda hizmet kalitesinde esdeger bir

gelisme saglanamamaktadir.

Daha ¢ok soyut iiriinlerin sunuldugu hizmet sektoriinde iiriinlerin kalitesini belirleyen
faktorler arasinda dogruluk, zamanlilik ve sunum tarzi yer almaktadir. Hizmet
kalitesinin temel belirleyicisi olan faktorlerin tamami insan ile ilgilidir. Etkin bir insan
kaynaklar1 yonetim sistemi ile Kurumumuzdaki degisim ve doniisiim siireci, saglikli bir

sekilde yonetilecektir (SGK Stratejik Planlama)
Hedef 2. Bilgi teknolojilerinden en iist seviyede yararlanmak

Bilgi teknolojilerine saglanan uyum, hizmette kalitenin en Onemli gdstergelerinden
birisidir. Ciinkii bilgi teknolojilerinde meydana gelen gelisim, hizmet kalitesini artirma
adina kurumlara bir¢ok imkéan saglamaktadir. Kurumumuzun gerek hizmet sundugu,
gerekse hizmet aliminda bulundugu kisi veya kuruluslara iligskin islemlerin siirekli ve
kesintisiz olarak yerine getirilmesinde, bilgi teknolojileri ve otomasyon yapist biiyiik
onem tagimaktadir. Belirtilen nedenlerden dolay: bilgi teknolojilerinin kullanimi en iist

diizeye ¢ikarilacaktir.

Bu kapsamda gerekli yazilim ve donanim alt yapilar1 giiglendirilerek devredilen kurum
uygulamalari birlestirilecek, Kurum iglemlerinin daha hizli ve saglikl yiiriitiilebilmesi
amaciyla dokiiman yonetim sistemi olusturulacak, on-line kurumsal otomasyon

uygulamalar gelistirilecek ve e-Devlet uygulamalari yayginlastirilacaktir.
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Hedef 3. Hukuk hizmetlerini etkili hale getirmek

Hukuk hizmetleri, Kurumun amaglarina ulagmasina yardimeci olmada ve mevzuat, plan
ve programlara uygun calismasini teminde Onemli bir role sahiptir. Kurumun
menfaatlerini koruyucu ve anlagsmazliklart Onleyici hukuki tedbirlerin zamaninda

alinmas1 hizmetlerin kalitesini etkilemektedir. (SGK Stratejik Planlama)

Bu nedenle; dava ve miitalaa veri taban1 olusturulacak, istenen goriis ve Onerilerin daha
kisa siirede hazirlanip bildirilmesi saglanacak, etkin bir izleme ve degerlendirme

faaliyeti yiirtitiilerek davalarin kazanilmasi i¢in gerekli ¢calismalar yapilacaktir.
Hedef 4. Iletisim sisteminin etkililigini artirmak

Kurumun amag ve hedeflerine ulagmasi, degisen kosullara hizli uyum saglamasindan ve
paydaslarla saglikli bir iletisim kurmasindan ge¢mektedir. Kalitenin ve verimliligin en
O6nemli unsurlarindan birisi olan iletisim, modern yonetim anlayisinin vazgecilmez
aracidir. Yonetimin temel iglevlerinin basarili sekilde yerine getirilmesi, siirekli ve

diizenli bir kurumsal iletigim sistemi olusturulmasina baglidir.

Bu amagla Kurum imajin1 olumlu yonde gelistirmeye yonelik caligmalar yapilacak,
Cagr1 Merkezinin ve Bilgi Edinme Birimlerinin iglevsellikleri artirilarak bilgiye kolay

erisim saglanacaktir.
Hedef 5. Hizmet siireclerini etkin ve verimli hale getirmek

Kurum vizyonu dogrultusunda gelecekteki beklentilere uygun bir stratejik plan, ancak
etkin bir siire¢ yonetimi ile anlam kazanir. Iyi tanmimlanmus, sahipleri ve sorumlulari
belirlenmis siireclerle hizmet veren kurumlar, en dogru teknolojiyi kullanarak vatandas
icin deger yaratan sonuglar lretirler. Kurumumuz artan is yilikiinii karsilamak ve
teknolojik gelismelerden yararlanarak hedeflerine ulagmak i¢in organizasyonunu ve is

stireglerini siirekli olarak 1yilestirmek zorundadir.

Bu kapsamda mevzuat, yeterli, basit, anlasilir ve kolay ulasilabilir hale getirilecek, aylik
baglama ve diger O6deme siireleri kisaltilacak, elektronik ortamda bilgi ve belge
aligverisi saglanarak gelistirilecek, Kurum faaliyetlerinin etkililigini artiracak sekilde

veri ambart ve veri madenciligi olusturularak kullanima sunulacak, hizmet
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verilen/calisilan ortamlarin kosullar1 ¢alisanlarin ve hizmet alanlarin memnuniyetini

saglayacak sekilde iyilestirilecektir. (SGK stratejik planlama, 2010-2014)
2.6.2. Hizmet ve Hizmet Kalitesini artirmaya yonelik yapilan cahsmalar

Sosyal Giivenlik Kurumu, personel ve biitge birlesmesinden sonra olusan yapisiyla
Tiirkiye’nin en 6nemli kurumlarmin baginda gelmektedir. Hatta niifusun tamamina
stirekli hizmet veriyor olmasi nedeniyle de en 6nemlisidir. Sosyal Giivenlik Kurumu
olarak gecen kisa siire igerisinde reformun saglikli bir sekilde hayata gecirilebilmesi igin
cok 6nemli adimlar atilmistir. Bu donemde Merkez ve Tasra teskilatlari, degisim odakl
bir vizyonla biiyiik 6l¢iide olusturulmus, vatandas odakli bir hizmetin yayginlastirilmasi

anlaminda yeni kurulan Sosyal Gilivenlik Merkezleri ile yeni bir doneme girilmistir.

Mayis 2008 tarihi sonrasi ¢ok yogun bir calisma gerceklestirilmis ve c¢ok Onemli
calismalar1 tamamlanmistir. Gergeklestirilen 6nemli ¢alismalar ana bagliklar itibariyle

asagida sunulmustur.

I-Merkez ve Tasra Teskilatinin yapilandirilmas: ile Kurumsal Kimlik olusturulmasi

cabalari
- ikincil Mevzuat Calismalari

Il — Kurumun Stratejik plani, Merkez-Tasra Kisa, Orta Uzun vadeli hedeflerin

belirlenmesi

IV- Biirokrasinin kaldirilmasi1 ve e-devlet uygulamalar1 konusunda yapilan 6nemli

caligmalar
v Saglik Karneleri kaldirildi

Saglik karnesi uygulamasi kaldirilarak, bunun yerine emekliler i¢in dogrudan kimlik
belgeleri ile saglik kuruluslarina bagvuru imkani saglandi. Aktif sigortalilar ve
bakmakla yiikiimlii olunan kisiler i¢inde, yalnizca bir defa kurum tinitelerine miiracaat
etmek suretiyle aktivasyon islemi yapilarak saglik karnesi yerine kimlik belgeleri ile

saglik kuruluslarinda tedavi imkan1 saglandi (Acar, 2012:6-25).

v E-Rapor Uygulamasina gegildi
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Onceki donemde ilag raporlar1 kagit ortaminda diizenlenerek bashekim tarafindan
onaylanmak suretiyle gecerli hale gelmekte olup ilag temininde ibrazi aranmakta ve
eczaci tarafindan MEDULA eczane sistemine kaydedilmekteydi. Bu durum uygulamada
sahte rapor diizenlenmesi ve beraberinde ilag suistimallerinin olusmasina imkan
taniyordu. Bunu engellemek maksadiyla 1 Kasim 2010 tarihinden itibaren saglik hizmet
sunuculart tarafindan diizenlenen ila¢ raporlarinin elektronik ortamda MEDULA

sistemine kaydedilerek kuruma génderilmesi saglandi
v Yurt Diginda Yasayan Vatandaslarimiza Yonelik Yurt-Danig Birimi Kuruldu

Yurtdisinda c¢alisan  sigortalilarimizin ~ Sosyal Gilivenlik mevzuatt  yOniinden
bilgilendirilmeleri ile is ve islemlerin takibinin kendilerince yapilabilmesi amaciyla;
telefonla takibe imkan veren 8 personelden olusan ve 444 32 01 no’lu telefona ile
ulagilan Yurt-Danig birimi a¢ilmis olup, bu birimimizce aylik ortalama 4500-5000
civarindaki basvuruya cevap verilmektedir. Ayrica e-posta ile de is takibinin aracisiz

kendileri tarafindan yapilabilmesi saglandi.
v TC kimlik no ile Gelir ve Aylik alma imkani1 getirildi.

Sadece TC Kimlik numarast bulunan gegerli bir kimlik karti digindaki belgeler

kaldirildi, kirtasiye ve zaman israfi onemli olciide azaltilda.
v Saglik Kurullar1 Kaldirildi

5797 sayili Kanun’la 2022 sayili Kanun’da degisiklik yapilarak ve Primsiz Odemeler
Genel Miidiirliigli biinyesinde daha 6nce olusturulmus olan Saglik Kurullar1 kaldirilarak
aylik baglama islemlerinde, il veya ilge idare kurumlarmin alacaklari muhtaclik
kararlar ile birlikte kanunun gerektirdigi hallerde yetkili hastanelerden alinan saglik

kurulu raporlariin esas alinmasi saglandi.
v Bagimsiz calisanlarla ilgili On-Line tescil islemi hayata gecti

Bagimsiz ¢alisan sigortalinin on-line tescil islemi, 2 Haziran 2008 tarihinde uygulamaya
gecti. Bu kapsamdaki sigortalilarm Gelir Idaresine kayit yaptirmalariyla sigortalilik
tescili de on-line olarak yapilmaya basland1 (Acar, 2012:6-25).

v Kurumun Web sayfasinda “Bilgi Bankas1” olusturuldu
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Sosyal Giivenlik Kurumu’nun hizmet verdigi kisi kurumlarin bilgi edinme ihtiyaglarini
karsilamak tizere hazirlanan, sistematik bir sekilde gelistirilen, mevzuat ve kurumsal
isleyislerdeki degisikliklere paralel olarak giincellenen ve kamuda ilk defa uygulanan

bilgi bankasi uygulamasi 2009 yili Mart ayinda www.sgk.gov.tr web sayfamizdan

kullanilmak iizere hayata gecirildi. Izleyen siirecte ise interaktif Alo 170 Kayitdist
istihdam ve Sosyal Giivenlik Bilgi hattinin devreye girmesiyle on-line uygulama

dontisiimii basariyla gergeklestirildi.
v Yasli, Kimsesiz ve Giigsiiz Vatandaslarimizin Maas Kuyruklarina son verildi

65 yasini doldurmus, giicsliz ve kimsesiz vatandaglarimiza ve Oziirlillere 6denen
ayliklarin en seri ve saglikli sekilde yapilmasmi saglayarak vatandaglarimizin
sikintilarint ortadan kaldirmak amaciyla PTT’nin 3.100°i askin noktaya yayilmis
otomasyona acik merkez, sube ve acenteliklerinden yararlanilmasin1 olanakli kilan

Protokol, May1s 2008 tarihinde imzalanarak bu konudaki sorun ¢oziildii
v 65 Yas lizeri yaghlar ile oziirlillere maaslarini evlerinde 6deme imkani getirildi

65 yas lizeri yashlar, malul ile %40 ve lizeri 6ziir oran1 bulunan vatandaslardan talepte
bulunan toplam 34.922 vatandasimizin ikametinde Eyliil 2008 6deme doéneminden

itibaren 6deme yapilmasina devam edilmektedir.
v Odemelerde PTT Subeleri devreye koyularak olusan kuyruklar énlendi

Gegici 15 goremezlik 6denegi, emzirme yardimi, cenaze 6denegi, cenaze nakil gideri,
yol gideri ve gilindelik 6demelerinin PTT isyerlerinde 6denmesi hususunda ek protokol
14/11/2008 tarihinde imzalanarak, bu uygulama ile sigorta miidiirliikklerimizde olusan

kuyruklar giderildi.
v 3 ayr1 kuruma verilen ise giris ve isten ¢ikis belgeleri teklestirildi

Ayni1 bakanlik nezdinde isverenlerin 3 ayr1 kuruma(Calisma Bolge Miidiirliigt, Tiirkiye
is Kurumu SGK) verdikleri belgeleri tek kuruma (SGK) vermeleri i¢in kanun

diizenlenmesi, ikincil mevzuati ¢alismalar1 ve teknolojik alt yap1 calismalar1 bitirildi
(Acar, 2012:6-25).
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v Bag-Kur kaydi olmadigma iliskin belgelerin internetten alinabilme imkani

saglandi

Sosyal yardimlar, yesil kart ve 6grenci kredileri bagvurularinda istenilen “kayd1 yoktur”
yazilarinin devredilen SSK ve Emekli Sandigi’nda oldugu gibi tinitelere gitmeksizin

internet ortamindan barkodlu ¢ikt1 olarak alinmasini saglandi
v Borcu Yoktur Yazilarmin Internetten alinmasini saglandi

Kurumumuzda tescilli isyeri bulunan ve e-bildirge uygulamasindan yararlanan
isverenlerimize, vergi kimlik numaralar1 anahtar olarak kullanilmak suretiyle internet
lizerinden, Sigorta Il/Sigorta miidiirliiklerine gidilmesine ve {initeler arasi yazisma
yapilmasina, fax ¢ekilmesine gerek kalmadan 7 giin 24 saat “ borcu yoktur yazilarini”

alabilmelerine imkan saglayan e-borcu yoktur Uygulamasi hayata gegirildi
v Bilgi Edinme Sistemi etkinlestirildi.

Demokratik ve seffaf yonetimin geregi olan esitlik, tarafsizlik ve agiklik ilkelerine
uygun olarak kisilerin bilgi edinme hakkini kullanmalarina iliskin esas ve usuller
dahilinde gergek ve tiizel kisilerin Sosyal Giivenlik Kurumu’ndan bilgi edinme talepleri
zamaninda karsilanarak, basvuru ile istenen bilgi ve belgeye ulasimda kolayliklar

saglayan altyap1 ¢aligmalar1 tamamlandi
v Tarimsal Faaliyette bulunan kadinlarin sorunu ¢6ziime ulastirild

Tarimsal faaliyette (1 Nisan 1994 — 2 Agustos 2003 doneminde) bulunup aile reisi
olmayan bayanlarin tarim Bag-Kur’lugu hususunda yasanan sorunu ¢oziime
kavusturmak tizere diizenleme yapilmistir. Bu konuda Kurum aleyhine toplam 50.568

Dava agilmistir.

v Emekli noter ve serbest avukatlar arasinda esitlik saglanmistir.
v Depremlerde hayatini kaybedenlere aylik baglanmasiyla ilgili yasal diizenleme
yapilmistir.

<> Bilgi Islem Alt Yapisiin Giiclendirilmesi Calismalar

v Merkez ve Tasra Bilgi Islem alt yapis1 giiglendirildi
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v Birden fazla sicil numarasi bulunan sigortalilarin sicil numaralar teke indirildi

v ISO 20000-27001 Servis Yonetimi ve Stratejik Bilgi Giivenligi Calismalari
baslatildi

v Kurumsal Raporlama ve istatistik sistemine iliskin altyapr yatirimlari

tamamlandi
v Tek Evrak Uygulamasi Baglatildi
v Onemli Yazilimlar tamamlandi

v Kurumun Internet Sayfasi Giiglendirildi ve kurum ici iletisim igin intranet

sistemi hayata gecirildi

v “Akilli Kart Uygulamasi” Pilot Calismalar1 Baslatild1

v Biyometrik Kimlik Dogrulama Sistemi

v Bilisim Uzman Sayis1 Artirildi

X4 Vatandas Odakl1 Hizmet i¢in Gerekli Calismalar Hizlandirilda.
v 354 Adet Sosyal Giivenlik Merkezi Hizmete Girdi

Hizmetin vatandasin ayagina gotiiriilmesi amaciyla Kurum Yonetim Kurulu’nca alinan
karar geregi toplam 565 adet Sosyal Giivenlik Merkezi’nin kurulmasi kararlastirilmis ve

01.10.2008 tarihinden gilinlimiize 354 adet sosyal giivenlik merkezi faaliyete girmistir.
v Hizmet Binalarmin ve Fiziki Mekanlarin lyilestirilmesi Calismalar1 hizlandirild

a) Insaat ve Emlak Daire Baskanligi Kuruldu

b) Tiim Hizmet Binalarimn yenilenmesi amaciyla TOKI ile Protokol Imzaland:

<> Egitim ve Insan Kaynaklari ile ilgili 6nemli ¢calismalar
v Mevzuat ve Toplam Kalite Egitimleri yapildi

2008-2009 yillar1 Sosyal Giivenlik Kurumu calisanlar1 agisindan egitim yillar1 olarak
benimsendi ve bu kapsamda merkez ve tasra teskilatinda calisan personelin tamamina

ilgili yillarda ¢ok yogun bir sekilde mevzuat ve toplam kalite konularinda egitim verildi.
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Bu dénemde merkez teskilati personelinin mevzuat egitimleri yaninda 81 1l
Midirliiglinin - tamaminda mevzuat egitimleri yogun bir program dahilinde
uygulanmistir. Yine ayn1 donemde bu egitimlere ek olarak kurum kiiltiiriiniin olusmast,
motivasyonun saglanmasi ve verimliligin artirilmasi amaciyla etkili iletisim ve beden
dili, etkili konusma sanati, takim c¢aligsmalar1 ve karar verme teknikleri, zaman ve stres
yonetimi ve diigiincelerin degisimi, halkla iligkiler v.b. konularda toplam kalite

egitimleri verildi (Acar, 2012:6-25).
v Bilgilendirme Toplantilar1 Diizenlendi

v 2008-2011 yillarinda Kurumu toplam 5416 nitelikli Personel Alimi ile ilgili

Islemler tamamland1

v Cok Sayida Kitap Basimu ile Aylik Istatistik Biiltenleri Yayimlanmaya Basladi
X4 VIII- Saglik Alaninda Yapilan Onemli Caligmalar

v Genel Midiirliik Teskilat Yapisit Olusturuldu

v Gegmis Donem Kapatilmayan Avans Hesaplar1 Kapatildi

v Medula V3 isletime Agilarak hastane, Eczane ve optik islemlerinde On-line
Uygulama ve Elektronik SUT uygulamasi hayata gegirildi.

v Komisyonlarin Olusumu Tamamlandi
v Bolge Saglik Kurullar1 Uygulamasi Baglatildi

4 16 Ilde bulunan Saglik Sosyal Giivenlik Merkezi’ne ilave olarak 19 Ilde daha
SSGM hayata gegti

v Saglikta denetim ¢aligmalar baslatildi

v Ilagla Tlgili Onemli Calismalar Baslatild:

a) Ilacta Karekod-Barkod Uygulamas: ile ilgili calismalar tamamland:
b) Tibbi Malzeme provizyon Sistemi ¢alismalart baslatildl

c) lla¢ Provizyon Sistemindeki diizenlemelerle Israf onemli 6l¢iide onlendi
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d) Global Biitce Kapsaminda iskonto Oranlari ile Odeme Bandinda degisiklik yapilarak

onemli ol¢iide tasarruf saglandi

v

v

v

v

Ozel aragla sevk islemlerinde hizmet satin alma yontemine gegildi
Yabanci uyruklu 6grenciler i¢in alinacak GSS primi indirildi

Ila¢ kullaniminda farkindaligin artirilmasina ¢alisilds

Yesil kart GSS kapsamina alindi

Hastane, Eczane ve Hekim Bilgilendirme raporlanmasina basland1
Epikriz raporlariin elektronik ortamda alinmasina baglandi

Ilave ticret tavanlarinin belirlenmesi ve 6zel hastanelerinin puanlamasina yonelik

calismalar yapilmistir.

v Bazi branslar i¢in tibbi malzeme listeleri belirlendi

v Trafik Kazasi tedavi harcamalarinin kurumca karsilanmasi hayata gegirildi

v Yol giindelik ve refakat¢i giderlerinin 6denmesine yonelik diizenlemeler yapildi.

v Saglik harcama bilgilendirme sistemi

v Optik s6zlesmeleri

v Doktor tescil programi

o IX- Diger Onemli Calismalar

v Banka protokolleri yenilenerek 2009 yilinda yaklagik 300 milyon TL Tasarruf
saglandi

v Halkbank ve Ziraat Bankas: ile Yapilandirma Isteklileri i¢in Kredi protokolii

imzalandi: Bu kapsamda bu giinde kadar emekli olma imkanina ulagamamis 44.184

Bag-Kur’lu esnaf ve sanatkar saglanan kolaylik ile emekli olma imkanina kavusmustur.

v

Sosyal Giivenlik Bilincinin Olusturulmasi1 Amaciyla Milli Egitim Bakanlig ile

Protokol imzalandi
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v Dijital Arsiv

v Alo 170

v SPAS

v Batikent Teknoloji Ussii

v SMS Bilgilendirme sistemi

<> X- Hedeflenen degisiklikler

4 is ve islemlerin Basitlestirilmesi

v Aylik baglama Siirelerinin kisaltilmas1

v Genel Saglik Sigortasi ile ilgili ¢aligmalar
v Alt yap1 ve Bilgi Teknolojileri caligsmalari
v Sosyal Giivenlik Entegrasyon Projesi(SGEP)
v E-Regete v.b.

Sonu¢ olarak; Kurumun temel amact Kanun’un 3.maddesinde “Sosyal Sigortacilik
ilkesine dayali, etkin, adil, kolay erisilebilir, aktiieryal ve mali agidan siirdiiriilebilir,

cagdas standartlarda sosyal giivenlik sistemini yiirlitmektir.” Seklinde ifade edilmistir.

Kurum iilke genelinde tiim vatandaslara hizmet gotiirmeyi yenilenen vizyonunun bir
parcast olarak gordiigli i¢in Orgilitlenmeyi de kurulus amacma uygun sekilde
gerceklestirmistir. Tasra teskilati sosyal gilivenlik il miidiirliikleri ile sosyal giivenlik

merkezleri olarak vatandasa yerinde hizmet vermeyi ilke edinmistir (Acar, 2012:6-25).

SGK, Sosyal Sigortalar Genel Midiirligli biinyesindeki c¢alisanlariyla isverene,
sigortalilara ve emeklilere sundugu hizmetlerde gelisen teknolojiyi kullanarak
yeniliklere yonelmistir. Isveren icin bazi hizmetlerin (e-bildirge, e-borcu yoktur gibi)
elektronik ortamda yapilmasi, sigortalilarin TC Kimlik numaralarinin giincellenmesi,
emeklilerin aylik aldig1 banka sayisinin artirilmasi, yashlik, hastalik gibi mazeretlerde
bankadan aylik alamayanlara konutta 6deme yapilmasi Kurumun yenilenen vizyonunun

birer tezahurudur.
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Kurumsal agidan yiriitiilen hizmetlere bakildiginda, isyeri hekimligi yetki devri
islemlerinin tamamlanmasi, biirokrasi ve kirtasiyeciligin azaltilmasi yolunda Kimlik
Paylasim Sistemi esas alinarak islem yapilmasi, Genel Saglik Sigortasi Genel
Miidiirliigii biinyesinde yapilan ¢alismalar neticesinde de hastane ve eczanelerle yapilan
protokoller dogrultusunda vatandaslarin muayene, tedavi ve ilaca erisiminde daha dnce
yasanan engelleri giderici diizenlemelere yer verilmistir. ilag takip sistemi ile ilaclarin
iiretim veya ithalinden son kullaniciya ulagsana kadar sistem {izerinden takip edilmesi,
Medula hastane uygulamalar1 ile vatandaslar iizerinden yapilan hatali islemlere son
verilmesi, Medula eczane uygulamalari ile suistimallerin 6nlenip “Akilli Ilag

kullanilmasi’nin” yayginlastirilmasi amaglanmigtir (Acar, 2012:6-25).

Sosyal Giivenlik Kurumu, misyonuna uygun olarak c¢alisma hayatinda sorunlarin
giderilmesi, dengelerin yerine oturmasi amaciyla hazirlanan projeleri de devreye
koymustur. Kayith istihdamin Tesviki Projesi, Esnek Giivence Projesi, Calisma
Hayatinda Cinsiyet Esitliginin Saglanmasi Projesi, Kurumun Kapasitesini Artirma
projesi AB miiktesebatina uyum konusunda idari ve  kurumsal kapasitesinin
artirllmasina yonelik olup, bu projeler olusturulan yiiriitme ekipleriyle ¢aligmalarini
siirdiirmektedir. Ayrica Kurum yashlar i¢in Dinlenme ve bakim evleri  sakinlerine
yonelik adaptasyon calismalarini siirdiirmekte, tilkemizin iiyesi oldugu Avrupa konseyi,
ILO, OECD gibi uluslararas1 kuruluglarin Kurum mevzuati uygulamalarina iligkin
olarak talep ettikleri g¢esitli bilgi ve raporlart hazirlayarak 1ilgili kuruluslara

gondermektedir (Ozgen, 2011:44).
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3.BOLUM SOSYAL GUVENLIK KURUMUNDA HIiZMET KALITESI:
YALOVA ORNEGI

3.1. Yalova Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii

20/05/2006 tarih, 26173 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yiirlirliige giren 5502
sayili Sosyal Glivenlik Kurumu Kanunu ¢ergevesinde kurulmus bulunan Yalova Sosyal
Giivenlik 11 Miidiirliigii, organize ve yapilanmasimi biiyiik 6lciide tamamlamis bir
miidiirliiktiir. {1 Miidiirliigiince hizmetlere ihtiyag duyulan yerlere yeni teskilat
kurulmasi yoluyla vatandas odakli hizmetin geregi hizmeti vatandasin ayagina gotiirme

ilkesi esas alinmustir.

5502 sayil1 Sosyal Giivenlik Kurumu Kanunu ile (Devredilen) Bag-Kur, Emekli Sandig1
ve Sosyal Sigortalar Kurumunun tek ¢ati altinda birlestirilmesi kapsaminda, yeni
kurumun tasra teskilatinin bir parcasi olarak olusturulan Yalova Sosyal Giivenlik Il

Midiirligii:
(Devredilen) Sosyal Sigortalar Kurumu Sigorta Isleri Genel Miidiirliigiine bagl;
- Yalova Sigorta Il Miidiirliigii,

(Devredilen) Bag-Kur Genel Miidiirligii'ne bagli;
- Bag-Kur Yalova Il Miidiirliigiiniin devri ile Sosyal Giivenlik Kurumunun yeni bir

birimi haline gelmistir.

1 Miidiirliigiine bagh 1 Sosyal Giivenlik Merkezi bulunmakta olup Saglik Sosyal
Gilivenlik Merkezi islemleri Bursa Saglik Sosyal Giivenlik Merkezi aracilif ile

yapilmaktadir.

Miidiirlikce 20 Mayis 2010 tarihinde tersane ve gemi imalat bakim ve onarim
sanayisinin yogun olarak faaliyette bulundugu Altinova ilgemize Altinova Sosyal
Gilivenlik Merkez Miidiirligi acilarak vatandas odakli kamu hizmeti ilkesi

amaclanmustir.

Asagida SGK Yalova il Miidiirliigii Ile ilgili baz1 istatistiki bilgilere yer verilmistir.
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Tablo 3.1. Yalova SGK il Miidiirliigii istatistiki bilgiler

i1 niifusu 211.799
[s yeri sayis1 5.338
Toplam Sosyal Giivenlik Kapsami (Aktif+Pasif+Gelir Testi Yaptiranlar) 201.883
Toplam Sosyal Giivenlik Kapsami (Gelir Testi Yaptiranlar Haric) 181.727
Sosyal Giivenlik Kapsaminin (Gelir Testi Yaptiranlar Hari¢) Toplam il85,80
Sosyal Giivenlik Kapsami Disinda Kalan Niifus 0.916
Sosyal Giivenlik Kapsaminda Aktif Calisan kisi sayis1

Emekli Sandig1 (4/¢) 0.121
Bag-Kur (4/b) 9.355
SSK (4/a) 38.316
Toplam 56.792
Sosyal Giivenlik Kapsamindaki Aktif Calisanlarin Toplam il Niifusuna26,81
Sosyal Giivenlik Kapsaminda Aylik Alan Kisi Sayisi

Emekli Sandig1 (4/¢) 7.138
Bag-Kur (4/b) 6.203
SSK (4/a) 23.773
Toplam 37.114
Sosyal Giivenlik Kapsamindaki Emeklilerin Toplam il Niifusuna Orani(%) |17,52
Sosyal  Giivenlik Kapsaminda Bakmakla  Yiikiimli  Tutulanlarin

Emekli Sandig (4/c) 18.822
Bag-Kur (4/b) 19.491
SSK (4/a) 49.508
Toplam 87.821
Sosyal Giivenlik Kapsamindaki bakmakla yiikiimlii tutulanlarin orani (%) (41,46
Gelir testi yapilan kisi sayisi 20.156

Kaynak.sgk.gov.tr
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3.2. Yalova Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’nde Hizmet Kalitesini 6lcmeye Yonelik

yapilan arastirma
3.2.1. Arastirmanin Amaci ve Konusu

Sosyal giivenlik sistemi, toplumun biitiin kesimlerini dogrudan ilgilendiren; saglik,
giivenlik ve sosyal barisin kalict hale gelmesini saglayan, giiciinii dayanigma bilinci ile
uzlagmaci sorumluluktan alan kurumsal bir yapidir. Kaliteli ve siirdiiriilebilir bir sosyal
giivenlik sistemi, tilkemizi gelecege tasiyacak en dnemli unsurlardan biridir. Toplumsal
kaynaklarin verimli kullanilmasi ve sosyal devlet anlayisi temeline dayanan bir sosyal
giivenlik sistemi toplumumuzun gelecege daha giivenle bakabilmesini saglayacaktir. Bu
sebeple sosyal giivenlik hizmetlerinin sunumundan birinci derecede sorumlu olan
Sosyal Giivenlik Il Miidiirliiklerinin bu hizmetleri yerine getirirken hizmet alanlarm,
Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii hizmetleri igin memnuniyet diizeylerini dlgmek ve

degerlendirmek amaciyla yapilmistir.
3.2.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirlari

Bu aragtirmanin kapsamini Sosyal Giivenlik Kurumu Bagkanligi’na bagl Yalova Sosyal
Giivenlik il Midiirligii‘niin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyinin dl¢iilmesi

ve degerlendirilmesi olusturmaktadir.

Arastirma bulgulari, Sosyal Giivenlik Kurumu Bagkanligi’'na bagli Yalova Sosyal
Giivenlik il Midirliigii’'ne hizmet almak i¢in basvuranlar arasindan anketi dolduran

vatandaslar ile sinirhdir.
3.2.3. Verilerin Toplama yontemi ve araci

Bu caligmada veri toplama araci olarak, yiiz yiize anket yontemi kullanilmigtir. Nihai
anket formu hazirlanmadan o6nce kapsam gegerliligi yapilmistir. Yalova Sosyal
Giivenlik 11 Miidiirliigii hizmetlerinden yararlanan bireylerin memnuniyetini tespit
edebilmek i¢in beklenen ve algilanan hizmet diizeylerini belirlemeye olanak veren
SERVQUAL 6lceginden yararlanilmis ve Olgek Sosyal Giivenlik hizmetleri igin
uyarlanmistir. 22 ifade hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilmis ve bu ifadeler besli
Olcek (1= kesinlikle katilmiyorum,...,5= kesinlikle katiliyorum) ile ol¢ililmiistiir.

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan ortaya atilan ve genis uygulama alam1 bulan
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‘servqual’ Olgegi, Yalova Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigi’'niin hizmet diizeyinin
Ol¢iilmesinde kullanilmigtir. Hizmet kalitesini dlgmeye yonelik gelistirilen anket iki
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, cevaplayicinin demografik 6zelliklerini (yas,
cinsiyet, egitim durumu, kuruma gelme siklig1 vb.) belirlemek i¢in 6 soru sorulmustur.
ikinci bolim ise 22 ifadeden olusmaktadir. ikinci boliimde yer alan sorular ile
orneklemdeki kisinin konuya verdigi onemi belirlemek (beklenen hizmet kalitesini
belirlemek) ve Yalova Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’niin su an sundugu hizmetin nasil

bulundugunu 6lgmek (algilanan hizmet kalitesini belirlemek) amaglanmustir.
3.2.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Sosyal Giivenlik Kurumunda miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi, 6rneklemini ise Yalova Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigii’nden hizmet alan 300

paydasimizla bire bir goriisme sureti ile uygulanmis 260’ndan tam doniis saglanmstir.
3.2.5. Verilerin Analiz Yontemi

Arastirmada verilerin degerlendirilmesinde SPSS for Windows 17.0 (Statiscal Program
for Social Science) paket programi %95 giivenirlik diizeyinde kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan Olcegin gilivenirligini test etmek igin glivenirlik analizi,
ortalamalar aras1 farkliliklarin anlamlilig1 i¢in t-testi ve gruplu olan degiskenlerin analizi

icin tek yonlii Varyanss analizi (ANOVA-oneway) testleri kullanilmistir.
3.2.6. Arastirmamin Hipotezleri

Hi: Beklenen Hizmet Kalitesi konusunda hizmet alanlarin cinsiyetlerine gore bir
farklilik yoktur.

H2:Algilanan Hizmet Kalitesi konusunda hizmet alanlarin cinsiyetlerine gore bir

farklilik yoktur.

Hs: Beklenen Hizmet Kalitesi konusunda hizmet alanlarin yaslarina gore bir farklilik

yoktur.

Ha4: Algilanan Hizmet Kalitesi konusunda hizmet alanlarin yaslarina gore bir farklilik

yoktur.
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Hs: Beklenen Hizmet Kalitesi konusunda hizmet alanlarin egitim durumuna gore bir
farklilik yoktur.

He: Algilanan Hizmet Kalitesi konusunda hizmet alanlarin egitim durumuna goére bir

farklilik yoktur.
3.2.7. Arastirmamin Bulgular:
3.2.7.1.Demogratif Ozellikleri ve Verilen Yamitlarin Dagilimlar

Tablo 3.2°de goriildiigii tizere; arastirmaya dahil olan 260 bireyin %34,4’{iniin cinsiyeti

bayan %65,6’siin cinsiyeti de baydir.

Tablo 3.2. Cinsiyetlere Gore Dagilim

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Bayan 89 34,4 34,4
Bay 170 65.6 100,0
Bos 1
Toplam 260 100,0

Yukaridaki tablo incelendiginde Yalova Sosyal Giivenlik il Miidiirliigii’ne gelen her iki

kisiden birinin bayan oldugu anlasilmaktadir

Orneklem grubunun yaslara gore dagilimi Tablo 3.3’de incelenmistir.

Tablo 3.3. Yasa Gore Dagihim

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

18-30 55 21,6 21,6
31-40 68 26,7 48,2
41-50 67 26,3 74,5
51-60 40 15,7 90,2
61+ 25 9,8 100,0
Bos 5

Toplam 260 100,0

Yukaridaki tabloya gore aragtirmaya katilan Yalova Sosyal Giivenlik il

Midiirligi’nden hizmet alan bireylerin 55’1 (%21,6) 18-30 yas, 68’1 (%26,7) 31-40
yas, 67’s1 (%26,3) 41-50 yas, 40’1 (%15,7) 51-60 yas, 25’1 (%9,8) 61 ve iizeri yas

araligindadir. Kuruma gelenlerin ¢ogunlugunu 18-50 yas arast olusturmaktadir.
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Tablodan da anlasilacagi iizere kuruma gelenlerin biiylik bir ¢ogunlugu 18-50 yas

arasidadir.

Orneklem grubunun egitim durumlarina gore dagilimi tablo 3.4’de incelenmistir.

Tablo 3.4. Egitim Durumuna Goére Dagihim

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

[kogretim 68 26,4 26,4
Lise 99 38,4 64,7
Onlisans 42 16,3 81,0
Lisans 42 16,3 97,3
Lisansisti (Master/Doktora) 7 2,7 100,0
Bos 2

Toplam 260 100,0

Buna gore aragtirmaya katilan bireylerin 68’1 (%26,4) ilkdgretim, 99’u (%38,4) Lise,
42’si (%16,3) Onlisans, 42’si (%16,3) Lisans, 7’si (%2,7) Yiiksek lisans

Master/Doktora mezunudur. ik 6gretim oraninin biraz fazla ¢ikmasit kurumun niifusun

tamamina hizmet vermesinden kaynaklandig1 anlasilmaktadir.

Arastirmaya katilan bireylerin kuruma gelmek sikligi Tablo 3.5’te incelenmistir.

Tablo 3.5. Kuruma Gelme Sikhgina Gore Dagihm

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Ilkkez 30 11,8 11,8
Hergiin 15 59 17,7
Haftada Bir 39 15,4 33,1
Ayda Bir 58 22,8 55,9
3 Ayda Bir 36 14,2 70,1
6 Ayda Bir 76 29,9 100,0
Bos 6

Toplam 260 100,0

Yukaridaki tabloya gore arastirmaya katilan bireylerin, 30’u ( %11,8) Ilkkez, 15’
(%5,9) Hergiin, 39’u (%]15,4) haftada bir, 58’1 (%22,8) ayda bir, 36’s1 (%14,2) 3 ayda
bir, 76’s1 (%29,9) 6 ayda bir kuruma geldigi anlasilmaktadir. En fazla oran 6 ayda bir

gelenlerle goriilmekle beraber bunu ayda bir gelenler takip etmektedir.
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Arastirmaya katilan bireylerin kurumumuzdan hangi ad altinda hizmet aldig1 Tablo

3,6’te incelenmistir.

Tablo 3.6. Kurumumuzdan hangi ad altinda hizmet aliyorsunuz

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Sigortali 96 37,1 37,1
Emekli 61 23,6 60,6
Hak sahibi 29 11,2 71,8
Isveren/Vekili 34 13,1 84,9
Saglik Tesisi 13 50 90,0
Eczane Optik 3 1,2 91,1
Tibbi Malzeme saglayicisi 7 2,7 93,8
Diger 16 6,2 100,0
Bos 1

Toplam 260 100,0

Tablo 3.6.”ya gore arastirmaya katilan bireylerin 96’s1 (%37,1) Sigortali, 61°1 (%23,6)
Emekli, 29’u (%11,2) Hak sahibi, 34’ii (%13,1) Isveren/Vekili, 13’ii (%5,0) Saglk
tesisi, 3’1 (%1,2) Eczane optik, 7’si (%2,7) Tibbi Malzeme Saglayicisi, 16’s1 (%6,2)

diger grubu olarak kurumumuzdan hizmet aldigi anlasilmaktadir. Tablodan da

anlasilacagi lizere kuruma gelenlerin yarisi sigortali ve emekli oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin kurumumuzdan hangi

incelenmistir.

Tablo 3.7. Kurumumuzdan hangi hizmet aldiniz

hizmeti aldigi Tablo 3.7°de

Frekans Yiizde Kimiilatif Yiizde

Rehberlik Hizmetleri 17 6,7 6,7
Tahsis Islemleri 59 23,4 30,2
Sigortalama Islemleri 72 28,6 58,7
Fatura Islemleri 29 11,5 70,2
Prim Tahakkuk Islemleri 13 5,2 75,4
Isveren Islemleri 20 7,9 83,3
Sozlesme Islemleri 3 12 85,5
Diger 39 15,5 100,0
Bos 8

Toplam 260 100,0

Bu duruma gore arastirmaya katilan bireylerin 17’si (%6,7) Rehberlik Hizmetleri, 59’u

(%23,4) Tahsis Islemleri, 72’si (%28,6) Sigortalama Islemleri, 29’u (%11,5) Fatura

73



Islemleri, 13’ii (%5,2) Prim Tahakkuk islemleri, 20°si (%7,9) Isveren Islemleri, 3’ii
(%1,2) Sozlesme Islemleri, 39’u (%15,5) diger grubu olarak kurumumuzdan hizmet

aldig1 anlagilmaktadir.
3.2.7.2. Anket Sorularina Yonelik Degerlendirmeler ve Yapilan Analizler
Giivenirlik Analizi

SERVQUAL modelinin gilivenilirligini test etmek iizere gilivenilirlik analizi
uygulanmistir. 0 ile 1 arasinda degisen alpha katsayisinin 1’e yakin olusu 6l¢egin o

o6l¢iide giivenilir bir 6lgek olduguna karar verebilmektedir.

Tablo 3.8: Alpha Giivenirlilik Testi

Cronbach's Alpha | N of Cases N of Items

,964 260 51

Tablo 3.8. de goriildiigii iizere testin sonucunda belirlenen boyutlar i¢in 0,964 olarak
bulunan Alpha katsayisi verilerin rassal dagildig: ve glivenilir oldugunu

gostermektedir.
Faktor Analizi

Arastirmada hizmet kalitesi algilamalarin1 belirlemeye yonelik besli likert 6lgeginde
hazirlanmis toplam 22 adet yargi bulunmaktadir. Tablo 3.9’da goriilecegi lizere faktor
yiikleri 0,561-0,865 arasinda degisiklik gostermektedir. Arastirmada 0,5’in altinda olan
faktor yiikleri ¢ikarilmistir. Ayrica c¢ikan sonuglar incelendiginde bazi faktor
agirliklarinin birden fazla faktor altinda yakin degerler aldigi gozlenmektedir. Faktor
agirhiklarimin yakinlhigr ve anlam biitiinliigiinii bozan toplam 5 degisken ¢ikarilarak

tekrar faktor analizi uygulanmigtir. Tabloda yer alan toplam 4 faktor elde edilmistir.
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Tablo 3.9. Faktor Analizi

Co [Initial Eigenvalues Extraction Sums of|Rotation Sums of Squared
MPO|Total |% of|Cumulati{Total |% of|CumulatifTotal [% of|Cumulati
1 9,329 46,645 46,645| 9,329 46,645 46,645 3,908 19,539| 19,539
2 1,917 9,586| 56,231 1,917 9,586 56,231| 3,853| 19,266| 38,805
3 1,281 6,405 62,636 1,281 6,405 62,636 3,296 16,479 55,283
4 1,123| 5,613| 68,249 1,123| 5,613| 68,249| 2,593| 12,966 68,249
5 ,984(  4,920( 73,169
6 ,736| 3,682 76,851
7 ,665[ 3,327 80,178
8 ,605( 3,024 83,203
9 ,466( 2,330[ 85,533
10 445 2,225 87,758
11 A427] 2,134 89,892
12 ,350( 1,748 91,640
13 342 1,711 93,351
14 294 1,469 94,820
15 231 1,153 95,973
16 ,212( 1,058 97,031
17 ,168 ,839( 97,870
18 ,160 ,802| 98,673
19 ,147 ,733| 99,405
20 ,119 ,595( 100,000

Arastirmada yer alan hizmet kalitesi algilamasi oOlceginde, faktér boyutlarinin

gruplandirilmas1 Temel Bilesenler Analizi ve Varimax Rotasyonu kullanilmistir.

Yapilan analizler sonucunda toplam agiklanan Varyanss %68,249 olarak bulunmustur.

Tablodan goriilecegi gibi dlgmeye calistigimiz Yalova Sosyal Giivenlik i1 Miidiirliigii

hizmet kalitesi kavraminin 4 alt boyuttan olustugu ve toplam Varyanssin % 68,249 nun

bu alt boyutlar tarafindan agiklandig1 goriilmektedir. Bu deger istenilen %50 seviyesinin

uzerindedir
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Tablo 3.10. Faktor analizi tablosu

Component
1 2 3 4
Eud Hizmet Aktarimi i¢in Ayrilan Alanlar Yeterlidir 243,249 ,761 -,030
’J . CH
1 2 |Hizmet Alimi Igin Ayrilan Bekleme ve Oturma 1
75 |Alanlan Yeterlidir 208 313 063) 136
X d Hizmet Binasinin Genel Temizligi Yeterlidir ,293| ,239( ,703| ,298
E S |Tuvaletler Temizdir 218| ,126| ,747| ,281
Kurum Calisanlarinin - Kurumumuzu Temsil| ,201| ,705| ,437| ,116
% Kurum Calisanlarinin is Kabiliyetleri ve Problem| ,220| ,771| ,330| ,172
5 »¢ Kurum gahsanlar ilgili ve Gilleryiizliidiir ,257| 748 ,191| ,185
= 5 is ve iglemler Hizlidir ,255( 764 ,159| 222
= &4 |Yetkililerin ~ Sorunlan  Cézmeye  Yénelik| 350 ,591| ,113| 481
:8 51 Kurum Calisanlart Matbu Evrak(Nifus Kayit| ,069| 643 ,173| ,343
E Kurumumuzun Web sayfasinin saglamis oldugu 154 343 126] 780
S hizmetler yeterlidir ' ’ ’ ’
- =& Kurumumuza Yapilan Ihbar ve Sikayetlerin
% E E Degerlendirme Stiresi Yeterlidir 016,202,203 818
8 E E—l Emekli Sandig1 Bag-Kur ve SSK'nin Sosyal 278 ,190( ,201| ,616
Personelin Sayist Yeterlidir 707 ,163| ,299| ,073
Kurum Mevzuati Yeterlidir ,865( ,172| ,169| ,104
E Yonetimin Yetkinligi Yeterlidir ,856| ,219( ,099( ,157
i Birimler Arasi Koordinasyon Yeterlidir ,797| ,281( ,218| ,080
<—(' Teknolojik alt yap1 yeterlidir. ,696( ,098| ,344| ,254

Tablo 3.10°da goriildiigii iizere Yalova Sosyal Giivenlik il Miidiirliigii hizmet kalitesi
kavrammnin 4 alt boyuttan olustugu bu kavramlarm Fiziksel Ozellikler,

Giivenirlik/Yeterlik, Dogru hizmet ve denetim ve altyap1 olarak olustugu goriilmektedir.
Hizmet alanlarm Sosyal Giivenlik Kurumundan Beklentileri

Aragtirmaya katilanlarin Sosyal Giivenlik hizmetlerinden beklentilerine iliskin olarak
katilimcilara yoneltilen Onciillere iliskin verdikleri yanitlarin aritmetik ortalamalar1 ve
standart sapmalar1 tablo 3.11’de verilmistir. Katilimcilarin  Sosyal  Giivenlik
hizmetlerinden beklentilerine iliskin degerler incelendiginde, katilimcilarin sosyal

giivenlik hizmetlerinden beklentilerinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablodaki verilerden her bir Onciile katilimeilarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin
4’lin lzerinde oldugu gorilmektedir. 5°li likert tipi degerlendirme Olcegine gore
“katiliyorum” onciilii i¢in 4, “Kesinlikle Katiliyorum” onciilii i¢in 5 girilmistir. Her bir

onciiliin de ortalama puam “Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasindadir.

Tablo 3.11. Sosyal Giivenlik Kurumunda Beklenen Hizmet kalitesi

Kisi  |Mini [Maxi Standart
Sayis1 [mum|mum |Ortalama |Sapma

Hizmet Aktarimi i¢in  Ayrilan  Alanlar 250l 2 00l 5.000 44093 59915
Yeterlidir ' ’ ’ ’

Hizmet Alimi1 I¢in Ayrilan Bekleme ve Oturma 258| 1.00] 5,000 4.3527| 60124

Alanlan Yeterlidir
Hizmet Binasinin Genel Temizligi Yeterlidir 254| 2,00| 5,001 4,2953| ,61231
Tuvaletler Temizdir 255( 1,00 5,00 4,2745| ,64839

Kurum Calisanlarinin  Kurumumuzu Temsil
<. . 257
Yetenegi Yeterlidir

Kurum Calisanlarinin i Kabiliyetleri ve
Problem ¢6zme Konusunda Yeterlidir

Kurum calisanlar ilgili ve Giilerylizlidiir 251| 3,00] 5,00] 4,3745| ,58923
1s ve islemler Hizlidir 250( 2,00| 5,00 4,3600| ,63246
Yetkililerin Somr}lgrl Cozmeye  Yonelik 241 3,00| 5,00] 43610 58307
Yaklasimlar1 Yeterlidir

Kurum Calisanlar1 Matbu Evrak(Niifus Kayit
Ornegi, Talep Dilek¢esi vb.) temini saglama
Kurumumuzun Web sayfasinin saglamig
oldugu hizmetler yeterlidir

2,00] 5,00 4,3191| ,59895

257| 2,00| 5,00[ 4,3658| ,58503

239| 3,00( 5,00 4,3808| ,58104

235| 1,00| 5,00| 4,2638| ,71505

Kurumumuza Yapilan Ihbar ve Sikayetlerin

Degerlendirme Siiresi Yeterlidir 232 1,00 5,00 4,2371} ,69619

Emekli Sandigi Bag-Kur ve SSK'nin Sosyal

Giivenlik Kurumu catis1 Altinda Birlestirilmesi 236| 1,00} 5,00)  4,4449) 64671

Personelin Sayist Yeterlidir 206| 1,00| 5,001 4,1553| ,78096
Kurum Mevzuat: Yeterlidir 206 2,00| 5,001 4,2573| ,81858
Yonetimin Yetkinligi Yeterlidir 202| 1,00| 5,00] 4,3218| ,79827
Birimler Aras1 Koordinasyon Yeterlidir 202| 2,00| 5,001 4,3515| ,74662
Teknolojik alt yap1 yeterlidir. 204( 2,00( 5,001 4,1422| ,79678
Valid N (listwise) 179

Tablodaki veriler incelendiginde en fazla beklentinin Emekli Sandigi Bag-Kur ve
SSK'nin Sosyal Giivenlik Kurumu catis1 altinda birlestirilmesi, hizmet alanlarin
yeterliligi ve matbu evrak temini ile ilgili oldugu goriilmektedir. Kurum ¢aliganlarinin

ilgili ve giileryiizlii olmasi, Yetkililerin Sorunlar1 Cézmeye Yonelik Yaklagimlari,
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yapilan is ve islemlerin hiz1 ise sirastyla takip eden beklentilerdir. Teknolojik alt yap,

Personel sayisi, Kurum mevzuati beklentileri ise az puan alan siralamada verilmistir.
Beklenen kalitenin kalite boyutlara gére dagilimi tablo 3.12°de goriilmektedir.

Tablo 3.12 Beklenen Kalitenin Kalite boyutlarina gore dagilim

Beklenen Servqual Boyutlari A.O.

Fiziksel Unsurlar 4,3330
Giivenirlik / Yeterlilik 4,3602
Dogru Hizmet Denetim 4,3153
Altyap1 4,2456

Tablo 3.12. incelendiginde gorildigi gibi fiziksel unsurlar icin ortalama 4,33
giivenirlik/yeterlilik i¢in 4,36, dogru hizmet denetim icin 4,31 ve altyapt boyutu icin
4,24 degerler elde edilmistir. Katilimeilarin sosyal giivenlik hizmetlerinden bekledikleri
kalite boyutlarina gore siralama incelendiginde, Gilivenlik/yeterlilik en 6nemli boyut
olurken bunlar1 sirasiyla, fiziksel unsurlar, dogru hizmet denetim ve Altyap:

izlemektedir.
Hizmet alanlarin Sosyal Giivenlik Kurumundan Algilari

Aragtirmaya katilanlarin Sosyal Gilivenlik hizmetlerinden algilarina iliskin olarak
katilimcilara yoneltilen onciillere iliskin verdikleri yanitlarin aritmetik ortalamalar1 ve
standart sapmalar1 tablo 3.13’de verilmistir. Katilimcilarin  Sosyal Giivenlik
hizmetlerinden algilarina iligkin degerler incelendiginde, katilimcilarin sosyal giivenlik

hizmetlerinden algilarinin da oldukga yiiksek oldugu goériilmektedir.
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Tablo 3.13. Sosyal Giivenlik Kurumunda Algilanan Hizmet kalitesi

Kisi |Mini |Maxi |Ortalam [Std.

Sayt {[mum[mum |a Sapma
Hizmet Aktarimi i¢in Ayrilan Alanlar Yeterlidir 2571 1.00l 5.00! 40973101275
Hizmet Alimi i¢in Ayrilan Bekleme ve Oturma 51| 100l 500 4.02791 03306
Alanlan Yeterlidir ’ ’ ’ '
Hizmet Binasinin Genel Temizligi Yeterlidir 247| 1,00 5,00 4,0121| ,97314
Tuvaletler Temizdir 249| 1,00[ 5,00 3,7229|1,16030}
Kurum Calisanlarinin - Kurumumuzu Temsil 253 100l 500 40988 89649
Yetenegi Yeterlidir ’ ’ ’ '
Kurum Calisanlarmin  ig  Kabiliyetleri  ve
Problem ¢6zme Konusunda Yeterlidir 254) 1,00 5,00 4,1024} 94375
Kurum ¢alisanlar ilgili ve Giileryiizliidiir 247| 1,00 5,00 4,1336| ,93832
is ve islemler Hizlidir 247| 1,00 5,00 4,1660| ,86999
Yetkililerin ~ Sorunlari  Cézmeye  Yonelik 33| 100l 500 20901 88840l
Yaklasimlar1 Yeterlidir ’ ’ ’ ’
Kurum Calisanlart Matbu Evrak(Niifus Kayit 233 100l 500 21931 81555
Ornegi, Talep Dilekcesi vb.) temini saglama ’ ’ ’ '
Kurumumuzun Web sayfasinin saglamis oldugu 220 100l 500 37205!1 14730l
hizmetler yeterlidir ' ’ ’ ’
Kurumumuza Yapilan Ihbar ve Sikayetlerin 216l 100l 500 37870|1 01661
Degerlendirme Siiresi Yeterlidir ’ ’ ’ ’
Emekli Sandigr Bag-Kur ve SSK'nin Sosyal
Giivenlik Kurumu catis1 Altinda Birlestirilmesi 229 1,00) 5,00 4,0699)1,11387
Personelin Sayis1 Yeterlidir 206| 1,001 5,00| 3,9612| ,90443
Kurum Mevzuati Yeterlidir 203| 1,00 5,00 3,8030| ,95471
Yonetimin Yetkinligi Yeterlidir 200| 1,00 5,00 3,8400| ,96907
Birimler Arasi Koordinasyon Yeterlidir 200| 1,00 5,00 3,8000| ,99748
Teknolojik alt yap1 yeterlidir. 203| 1,00{ 5,00] 3,7241|1,11371
Valid N (listwise) 161

Tablodaki verilerden her bir Onciile katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamalarinin

4’lin lizerinde oldugu goriilmektedir. 5’11 likert tipi degerlendirme Olgegine gore

“katilryorum” onciilil icin 4, “kesinlikle Katiliyorum” Onciilii i¢in 5 girilmistir. Her bir

onciiliin de ortalama puani “Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasindadir.

Tablodaki veriler incelendiginde en fazla alginin kurum cgalisanlarinin matbu evrak

temini, 1§ ve islemlerin hizi, Kurum calisanlarinin ilgili ve giileryiizlii olmasi, Kurum
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calisanlarinin ig Kabiliyetleri ve problem ¢6zme konusunda yeterliligi izlemektedir.
kurumumuzun web sayfasmin saglamis oldugu hizmetler, Tuvaletlerin temizligi,

teknolojik alt yap1 sorular1 da alg1 konusunda en az puanlar1 almistir.
Algilanan kalitenin kalite boyutlara gore dagilimi. Tablo 3.14°de gosterilmistir.

Tablo 3.14 Algilanan Kalitenin Kalite boyutlarina gore dagilim

Algilanan Servqual Boyutlari A.O.

Fiziksel Unsurlar 3,9651
Giivenirlik / Yeterlilik 4,1307
Dogru Hizmet Denetim 3,8591
Altyap1 3,8257

Tablo 3.14 incelendiginde goriildiigii gibi fiziksel unsurlar igin ortalama 3,96
giivenirlik/yeterlilik i¢in 4,13 dogru hizmet denetim i¢in 3,85 ve altyap1 boyutu icin
3,82 degerler elde edilmistir. Katilimcilarin sosyal giivenlik hizmetlerinden algiladiklar
kalite boyutlarina gore siralama incelendiginde, Gilivenlik/yeterlilik en 6nemli boyut
olurken bunlar1 sirasiyla, fiziksel unsurlar, dogru hizmet denetim ve Altyap:

izlemektedir.
Katiimcilarin Beklenti ve Algilamalar1 Arasindaki Farkin Ol¢iimii

Servqual Skoru ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Ortaya ¢ikan Servqual Skorlar1 (Algilanan Kalite) -4 ile +4 arasinda
degerler alacaktir. Ciinkii arastirma anketimizde 5°li likert 6lcegi kullanilmistir.
Servqual skorunun pozitif ¢ikmasi halinde, katilimcilarin beklentilerinin karsilandigs,
negatif c¢ikmasi halinde katilimcilarin ~ beklentilerinin  karsilanamadigr anlami
cikmaktadir. Pozitif veya negatif degerin sifirdan uzaklagma derecesi, katilimcilar
tarafindan algilanan hizmet kalitesinin derecesi hakkinda bilgi vermektedir. Servqual
skorunun -4’e yakinlig1 veya uzakligi miisteri beklentilerinin karsilanamama derecesi,

+4’¢ yakinhi@i veya uzaklhigi ise miisteri beklentilerinin karsilanma derecesi olarak
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degerlendirilmektedir. Elde dilen faktorler iizerinden Servqual skoru asagidaki gibi

hesaplanmaktadir.

Servqual skoru = Alg1 Skoru - Beklenti Skoru Servqual skorlar1 kullanilarak her bir
boyut i¢in ortalama servqual skoru hesaplanir. Ortalama servqual skorlar1 iki agamada

elde edilmektedir.

1) Her bir algilama ile beklenti ifadesi arasindaki farklar bulunur. ifadelere verilen
servqual skorlar1 (ifade-ifade analiz) toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir

(boyut-boyut analiz).

2) N sayida miisteri icin birinci adimda elde edilen boyut-boyut analiz degerleri toplanir

ve N’e boluniir.

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek igin 5 faktoér i¢in hesaplanan skorlar
toplanip 5’¢ boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis servqual skorudur.

Miisterilerin kalite boyutlarina atfettikleri onem dikkate alinmis degildir
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Tablo 3.15. Algilanan ve Beklenen hizmet Kalitesi farki
Algilanan | Beklenen | Fark

Hizmet Aktarimi igin Ayrilan Alanlar Yeterlidir 4,0973 4,4093 | -0,31
Hizmet Alimi1 I¢in Ayrilan Bekleme ve Oturma 40279 43527 | -0.32
Alanlar1 Yeterlidir ’ ’ ’

Hizmet Binasinin Genel Temizligi Yeterlidir 4,0121 4,2953 | -0,28
Tuvaletler Temizdir 3,7229 4,2745 | -0,55
Kurum Calisanlarinin - Kurumumuzu Temsil 40988 43191 | -0.22
Yetenegi Yeterlidir ’ ’ ’

Kurum Calisanlarinin is Kabiliyetleri ve Problem 41024 43658 | -0.26
¢6zme Konusunda Yeterlidir ’ ’ ’

Kurum ¢alisanlar ilgili ve Giileryiizliidiir 4,1336 4,3745 | -0,24
is ve islemler Hizlidir 4,1660 4,3600 | -0,19

Yetkililerin ~ Sorunlart  Cozmeye  Yonelik
Yaklasimlar1 Yeterlidir

Kurum Calisanlar1 Matbu Evrak(Niifus Kayit
Ornegi, Talep Dilekgesi vb.) temini saglama
Kurumumuzun Web sayfasinin saglamis oldugu
hizmetler yeterlidir

Kurumumuza Yapilan Thbar ve Sikayetlerin
Degerlendirme Siiresi Yeterlidir

Emekli Sandigi Bag-Kur ve SSK'nin Sosyal
Giivenlik Kurumu c¢atis1 Altinda Birlestirilmesi

4,0901 4,3610 | -0,27

4,1931 4,3808 | -0,19

3,7205 4,2638 | -0,54

3,7870 4,2371 | -0,45

4,0699 4,4449 | -0,38

Personelin Sayisi1 Yeterlidir 3,9612 4,1553 | -0,19
Kurum Mevzuat1 Yeterlidir 3,8030 4,2573 | -0,45
YoOnetimin Yetkinligi Yeterlidir 3,8400 43218 | -0,48
Birimler Arasi Koordinasyon Yeterlidir 3,8000 4,3515 | -0,55
Teknolojik alt yap1 yeterlidir. 3,7241 4,1422 | -0,42

Katilimcilarin beklenen ve algilanan puanlari arasindaki farklar incelendiginde, Tablo
3.15’te sonuglar elde edilmistir. Tablodaki veriler incelendiginde beklenen-algilanan
hizmet kalitesi arasindaki en biiyli fark, Birimler arasi koordinasyonun yetersizligi ve
tuvaletlerin temizligi konusundadir. Bu konudaki beklentiler en az diizeyde
karsilanmistir. Kurumun web sayfasindan vermis oldugu hizmetler ve yoOnetimin
yetkinligi yeterliligi sorular1 beklenti-algi farki sonuglar1 izlemektedir. Beklenti ve algi
arasmdaki en az fark, Is ve islemlerin hizi, personelin sayisi ve matbu evraklarin

karsilanmas1 sorular1 beklentilerin en fazla karsilandigi konulardir.
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Tablo 3.16. Beklenen-Algilanan Kalite Farkinin boyutlara gore dagilim

Algilanan Servqual Boyutlari A.O.

Fiziksel Unsurlar -0,3679
Giivenirlik / Yeterlilik -0,2295
Dogru Hizmet Denetim -0,4562
Altyap1 -0,4199

Katilimcilarin bekledikleri ve aldiklari hizmet kaliteleri arasindaki farkin boyutlara gére
dagilimi Tablo 3.16°da verilmistir. Tablo incelendiginde, dogru hizmet ve denetim
konusunda fark en fazladir. Dolayisiyla dogru hizmet ve denetim konusunda beklentiler
en az karsilanmistir. Bunu altyapi ile fiziksel unsurlar izlemektedir. Glivenirlik/Yeterlik

boyutu dordiincii sirada gelerek beklentilerin en fazla karsilandig1 boyuttur.

Tablo 3.17. Genel goriiniim beklenti-alg1 tablosu

Algilama Beklenti Fark Boyut Farki | Toplam
fark

Fiziksel(1) | 4,0973 4,4093 -0,31
Fiziksel(2) | 4,0279 4,3527 -0,32

— -0,37
Fiziksel(3) | 4,0121 4,2953 -0,28
Fiziksel(4) | 37229 4,2745 -0,55
Giiv(1) 4,0988 4,3191 -0,22
Giiv(2) 4,1024 4,3658 -0,26
Giiv(3) 4,1336 4,3745 -0,24

- -0,23
Giiv(4) 4,1660 4,3600 -0,19
Giiv(5) 4,0901 4,3610 -0,27

- -0,37
Giv(6) 4,1931 4,3808 -0,19
Hizmet(1) | 37205 4,2638 -0,54
Hizmet(2) | 37870 4,2371 -0,45 -0,46
Hizmet(3) 4,0699 4,4449 -0,38
Altyapi(l) | 3 9612 4,1553 -0,19
Altyap1(2 3,8030 4,2573 -0,45
Altyapi(3) | 3,8400 4,3218 -0,48 -0,42
Altyapi(4) | 3.8000 4,3515 -0,55
Altyapi(5) | 37241 4,1422 -0,42
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3.2.7.3. Hipotezlere Tliskin Analizler

Aragtirmanin hipotezlerinin test edilmesi i¢in a=0,05 anlamlilik diizeyinde One Way
ANOVA testi kullanilmistir. ANOVA tablosunda, oncelikle Varyansslarin esit olup
olmadig1 incelenmesi gerekmektedir.

Tablo 3.18. Beklenen Hizmet Kalitesi Boyutlarina verilen 6nem ile Cinsiyet iliskisi
Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova

Kareler top.|sd Ortalama |[F Anlaml

Fiziksel Ozellikler Gruplar arast 1,268 1 1,268 3,409 ,320
Grup i¢inde 95,328 254 375 0 0

Toplam 69,900 191 0 0 0

Giuvenirlik Gruplar arast 1,136 1 1,136 3,229 ,165
Yeterlilik Grup icinde 86,614 246 351 0 0
Toplam 87,750 247 0 0 0I

Dogru hizmet ve Gruplar arast ,543 1 543 1,149 ,284
Denetim Grup icinde 109,334| 231 AT2 0 0
Toplam 109,877 232 0 0 0I

Altyap1 Gruplar arasi ,150 1 ,150 231 , 705
Grup iginde 126,129 202 ,624 0 0

Toplam 126,279 203 0 0 0|

Arastirmanin birinci hipotezi olan “Hi: Beklenen Hizmet Kalitesi konusunda hizmet
alanlarin cinsiyetlerine gore bir farklilik yoktur.” Hipotezine iliskin ANOVA testi
sonuglart tablo 3.18’de verilmistir. Tablo 3.18’de goriildiigii lizere, tim boyutlarin
anlamlilik degeri 0,05’ten biyiikk ¢ikmustir. (p<0,05) Buna gore hizmet kalitesi
boyutlarina verilen 6nemin cinsiyet gruplarina gore farklilik gostermedigi kabul
edilmistir. Dolayisiyla beklenen hizmet kalitesi ile katilimcilarin cinsiyeti arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.
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Tablo 3.19. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarina verilen 6nem ile Cinsiyet iliskisi
Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova

Kareler top.|sd Ortalama [F Anlaml

Fiziksel Ozellikler Gruplar arast 2,248 1 2,248] 1,845 A27
Grup i¢inde 271,363 248 1,092 0 0

Toplam 273,612 249 0 0 0

Glvenirlik Gruplar arast 0,588 1 ,588 734 421
Yeterlilik Grup icinde 193,739| 242 798 0 0
Toplam 194,327 243 0 0 0

Dogru hizmet ve Gruplar arasi 0,732 1 732 ,610 ,513
Denetim Grup icinde 267,667| 222 1,198 0 0
Toplam 268,399 223 0 0 0

Altyap1 Gruplar arasi 0,480 1 ,4801 0,407 ,661
Grup iginde 196,967 200 ,983 0 0

Toplam 197,447 201 0 0 0

Aragtirmanin ikinci hipotezi olan “H2: Algilanan Hizmet Kalitesi konusunda hizmet
alanlarin cinsiyetlerine gore bir farklilik yoktur.” Hipotezine iliskin ANOVA testi
sonuglart tablo 3.19’da verilmistir. Tablo 3.19’da goriildiigii lizere, tim boyutlarin
anlamlilik degeri 0,05’ten biyiik c¢ikmistir. (p<0,05) Buna gére hizmet Kkalitesi
boyutlarina verilen onemin cinsiyet gruplarina gore farklilik gostermedigi kabul
edilmistir. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi ile katilimcilarin cinsiyeti arasinda

anlamli bir farklilik gézlemlenmemistir.
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Tablo 3.20. Beklenen Hizmet Kalitesi Boyutlarina verilen 6nem ile Yas iliskisi
Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova)

Kareler top.|sd Ortalama [F Anlaml

Fiziksel Ozellikler Gruplar arast 1,612 4 403 1,114 407
Grup i¢inde 91,434 246 371 0 0

Toplam 93,047 250 0 0 0

Gilvenirlik Gruplar arast 1,201 4 ,300 ,845 529
Yeterlilik Grup icinde 84,384| 240 351 0 0
Toplam 85,586 244 0 0 0

Dogru hizmet ve Gruplar arasi 1,262 4 ,315 ,652 ,641
Denetim Grup icinde 107,969 226 ATT 0 0
Toplam 109,231 230 0 0 0

Altyap1 Gruplar arast 3,599 4 ,899| 1,464 ,398
Grup i¢inde 120,771 196 ,615 0 0

Toplam 124,370 200 0 0 0

Arastirmanin {i¢iincii hipotezi olan “Hs: Beklenen Hizmet Kalitesi konusunda hizmet

alanlarin yaglarina gore bir farklilik yoktur.” Hipotezine ilisgkin ANOVA testi sonuglari

tablo 3.20’de verilmistir. Tablo 3.20°de gorildigi lizere, tim boyutlarin anlamlilik

degeri 0,05’ten biiyiik ¢ikmugtir. (p<0,05) Buna gore hizmet kalitesi boyutlarina verilen

onemin yas gruplarna goére farklilik gostermedigi

kabul edilmistir. Dolayisiyla

beklenen hizmet kalitesi ile katilimcilarin yaslart arasinda anlamli bir farklilik

gozlemlenmemistir.
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Tablo 3.21. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarina verilen 6nem ile Yas iliskisi
Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova)

Ortalama Anlamli
Kareler top.|sd kare F lik

Fiziksel Ozellikler Gruplar arast 4,733 4 1,183 1,132 430
Grup iginde 264,438 241 1,095 0 0

Toplam 269,172 245 0 0 0

Giivenirlik Gruplar arasi 1,792 4 ,448 ,556 ,697
Yeterlilik Grup iginde 186,815 235 792 0 0
Toplam 188,607 239 0 0 0I

Dogru hizmet ve Gruplar arast 3,882 4 ,970 ,832 532
Denetim Grup icinde 256,434| 210 1,222 0 0
Toplam 260,317 214 0 0 0I

Altyap1 Gruplar arast 3,878 4 969 1,074 ,503
Grup iginde 190,783| 194,4 ,981 0 0

Toplam 194,661 198,4 0 0 0|

Aragtirmanin dordiincii hipotezi olan “Ha: Algilanan Hizmet Kalitesi konusunda hizmet
alanlarin yaslarina gore bir farklilik yoktur.” Hipotezine ilisgkin ANOVA testi sonuglari
tablo 3.21°de verilmistir. Tablo 3.21°de goriildiigi lizere, tim boyutlarin anlamlilik
degeri 0,05’ten biiyiik ¢ikmustir. (p<0,05) Buna gore hizmet kalitesi boyutlarina verilen
Onemin yas gruplarina gore farklilik gostermedigi kabul edilmistir. Dolayisiyla
algilanan hizmet kalitesi ile katilimcilarin yaslar1 arasinda anlamli bir farklilik

gbzlemlenmemistir.
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Tablo 3.22. Beklenen Hizmet Kalitesi Boyutlarina verilen onem ile Egitim
Durumu Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova)

Kareler top. |sd Ortalama |[F Anlaml

Fiziksel Ozellikler Gruplar arast 0,585 4 , 146 ,380 812
Grup iginde 95,873 249 ,384 0 0

Toplam 96,458 253 0 0 0I

Gilvenirlik Gruplar arast 1,204 4 ,301 ,838 543
Yeterlilik Grup icinde 86,157| 242 355 0 0
Toplam 87,362 246 0 0 0I

Dogru hizmet ve Gruplar arast 1,567 4 ,391 ,832 ,513
Denetim Grup i¢inde 108,068 227 474 0 0
Toplam 109,636 231 0 0 0|

Altyap1 Gruplar arast 3,413 4 ,853| 1,383 ,250
Grup iginde 121,249 197 ,614 0 0

Toplam 124,663 201 0 0 0

Arastirmanin besinci hipotezi olan “Hs: Beklenen Hizmet Kalitesi konusunda hizmet
alanlarin egitim durumlarina gore bir farklilik yoktur.” Hipotezine iligkin ANOVA testi
sonuglar1 tablo 3.22’de verilmistir. Tablo 3.22’de goriildiigii tizere, tim boyutlarin
anlamlilik degeri 0,05’ten biiylik ¢ikmistir. (p<0,05) Buna gore hizmet Kkalitesi
boyutlarma verilen 6nemin egitim durumlar1 gruplarma gore farklilik gdstermedigi
kabul edilmistir. Dolayisiyla beklenen hizmet kalitesi ile katilimcilarin egitim durumlari

arasinda anlaml bir farklilik gozlemlenmemistir.
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Tablo 3.23. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarina verilen 6nem ile Egitim
Durnmn Tek Yanlii VVarvans Analizi (Anova)

Kareler top. |sd Ortalama |[F Anlaml

Fiziksel Ozellikler Gruplar arast 2,793 4 ,698 ,603 672
Grup i¢inde 267,934 244 1,098 0 0

Toplam 270,727 248 0 0 0

Gilvenirlik Gruplar arast 2,601 4 ,650 ,836 ,529
Yeterlilik Grup icinde 190,427| 237 799 0 0
Toplam 193,029 241 0 0 0

Dogru hizmet ve Gruplar arast 4,685 4 1,171 ,950 ,538
Denetim Grup i¢inde 262,284 218 1,200 0 0
Toplam 266,970 222 0 0 0

Altyap1 Gruplar arast 2,557 4 ,639 ,639 ,664
Grup iginde 193,742 195 ,991 0 0

Toplam 196,299 199 0 0 0

Aragtirmanin altinct hipotezi olan “Hs: Algilanan Hizmet Kalitesi konusunda hizmet
alanlarin egitim durumlarina gore bir farklilik yoktur.” Hipotezine iliskin ANOVA testi
sonuglar1 tablo 3.23’te verilmistir. Tablo 3.23’da goriildiigii {lizere, tiim boyutlarin
anlamlilik degeri 0,05’ten biyiik ¢ikmustir. (p<0,05) Buna gore hizmet kalitesi
boyutlara verilen 6nemin egitim durumlar1 gruplarma gore farklilik gdstermedigi
kabul edilmistir. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi ile katilimeilarin egitim durumlari

arasinda anlaml bir farklilik gézlemlenmemistir.
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Sekil 3: Genel Memnuniyet Tablosu

YALOVA SGK iL MUDURLUGU MEMNUNIYET ANKETI

Kesinlikle
katilmiyorum
4,18% Katilmiyorum
5,17%

Kesinlikle katiliyorum
31,93%

Aragtirmaya katilanlarin Yalova Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’nde almis olduklari

hizmetin genel memnuniyet oranlar1 Tablo 3.14’de gosterilmistir. Bu Tabloya gore,

Katiliyorum ve Kesinlikle katiliyorum siklar1 olumlu kabul edilerek bu oranin %70,09
oldugu Katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum siklarinin olumsuz kabul edilerek
toplam %9,35 oldugu ve kararsizlarin oranin da %20,56 oldugu anlasilmaktadir. Bu
sonuglardan da anlasilacagi tizere genel memnuniyet oran1 %70 civarinda oldugu bunun

da kabul edilebilir bir memnuniyet orani oldugu anlagilmaktadir.
3.2.7.4. Capraz tablolara iliskin Analizler (Cinsiyet ile ilgili analizler)

Asagidaki Capraz tablolardan Demografik Ozelliklerden Cinsiyet ile anketimizin
hizmet sunumu ve bilgi ile ilgili kisimlar1 gapraz analize tutulmus ve sonuglardan da

anlasilacagr lizere Kadin ve Erkek cinsiyetleri arasinda anketimizin hizmet sunumu ve
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bilgi ile ilgili kisimlarinda biiylik bir fark olmadigi anlagilmis kadin ve erkek
katilimeilarimiz hizmet sunumu ile ilgili algilanan goriisleri oransal olarak birbirlerine
yakin oldugu anlasilmaktadir. Ancak az da olsa erkek katilimcilarin “kesinlikle
katiliyorum” sikki kadin katilimcilardan oransal olarak daha yiiksektir.

Tablo 3.24:Cinsiyetin Kurum Cahisanlarimin is Kabiliyetleri ve Problem ¢6zme
Kontusiinda Yeterliligine etkisi

Cinsiyet
Kadin |(Erkek [Total
Kesinlikle Count 1 6 7
Katilmryorum % within] ~ 1,1%| 3,6%| 2,8%
Count 5 4 9
Katilmiyorum o
% within 5,7% 2,4% 3,5%
Kurum Calisanlarinin
is Kabiliyetleri ve Count 14 18 32
. Kararsizim o
Problem ¢6zme % within| 16,1%| 10,8%| 12,6%
Konusunda Yeterlidir Count 38 71 109
Katiliyorum I
% within] 43,7%| 42,5%| 42,9%
Kesinlikle Count 29 68 97
Katiliyorum % within] 33,3%| 40,7%| 38,2%
Count 87 167 254
Total _
% within] 100,0%| 100,0%| 100,0%

Tablo 3.24 gorildigi tizere Cinsiyetin Kurum Calisanlarinin is Kabiliyetleri ve
Problem ¢6zme Konusunda Yeterliligi bakiminda bir fark olmadig: sadece “kesinlikle

katiliyorum” oraninin da erkek katilimcilarin biraz daha fazla oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.25: Cinsiyetin Kurum ¢ahisanlarinin ilgili ve Giileryiizliiliige etkisi

Cinsiyet
Kadin |Erkek |[Total
Kesinlikle Count 1 7 8
Katilmiyorum % within|  1,2%| 4,2%|  3,3%)|
Count 3 2 5
Katilmiyorum o
% within 3,7% 1,2% 2,0%)]
Kurum — calisanlan Count ul 20 31
ilgili ve Kararsizim o
Gulery_uzludur % within 13,6%| 12,1%| 12,6%|
Count 39 66 105
Katiliyorum I
% within] 48,1%)| 40,0%| 42,7%)]
Kesinlikle Count 27 70 97
Katiliyorum % within| 33,3%| 42,4%| 39,4%)|
Count 81 165 246
Total o
% within| 100,0%| 100,0% 100,0%|

Tablo 3.25’da Cinsiyetin Kurum ¢alisanlarinin ilgili ve giileryiizliiliige etkisinde dengeli

dagildigi kadin ve erkek katilimeilarin ayni disiindiigi soylenebilir.

Tablo 3.26: Cinsiyetin Kurum Cahsanlarinin Kurumumuzu Temsil Yetenegine

Cinsiyet
Kadin |Erkek |Total
Kesinlikle Count 1 6 7
Katilmiyorum % within] 1,1%| 3,6%| 2,8%
Count 3 1 4
Katilmiyorum i
% within 3,4% ,6%0 1,6%
Kurum Calisanlarinin Count 14 29 36
Kurumumuzu Temsil Kararsizim 6 o o o o
Yetenegi Yeterlidir % within 16,1/0 13,3/0 14,2/0
Count 43 73 116
Katiliyorum I
% within| 49,4%| 44,0%| 45,8%
Kesinlikle Count 26 64 90|
Katiliyorum % within] 29,9%| 38,6%| 35,6%
Count 87 166 253
Total L
% within| 100,0%| 100,0%| 100,0%
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Tablo 3.26’de Cinsiyetin Kurum Calisanlarinin Kurumumuzu Temsil Yetenegine etkisi

degerlendirildiginde erkeklerin “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum™ oranlarinin

daha fazla oldugu bununda kadinlardan biraz daha farkli diistindiikleri anlamina geldigi

anlasilabilir.

Tablo 3.27: Cinsiyetin is ve islemler Hizina etkisi

Cinsiyet
Kadin |Erkek [Total
Kesinlikle Count 0 3 3
Katilmiyorum % within 0%  1,8%| 1,2%|
Count 5 3 8
Katilmiyorum L
% within 6,1% 1,8% 3,3%)|
is  ve islemler Count 15 19 34
Kararsizim L
Hizhdir % within| 18,3%| 11,6%| 13,8%|
Count 31 71 102
Katiliyorum o
% within|  37,8%| 43,3%| 41,5%)|
Kesinlikle Count 31 68 99
Katiliyorum % within] 37,8%| 41,5%| 40,2%
Count 82 164 246
Total o
% within] 100,0%| 100,0%| 100,0%

Tablo 3.27 de goriilecegi tizere erkek katilimcilar is ve islemlerin kadin katilimcilara

gore daha olumlu gérmektedir.
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Tablo 3.28: Cinsiyetin Yetkililerin Sorunlar1 Cozmeye Yonelik Yaklasimlar:
Yeterliligine etkisi

Cinsiyet
Kadin |Erkek [Total
Kesinlikle Count 0 3 3
Katilmiyorum % within] ~ ,0%|  2,0%| 1,3%)
Count 4 5 9
Katilmiyorum o, ithin|  5.0%| 33%| 3.9%
Yetkililerin Sorunlari 0 within V70 1970 970
Cozmeye  Yonelik Count 13 24 37
Kararsizim .
Yaklagimlari % within|] 16,3%| 15,7%| 15,9%
veterlidir Count a1 58 99‘
Katiliyorum o
% within] 51,3%| 37,9%| 42,5%
Kesinlikle Count 22 63 85
Katiliyorum % within| 27,5%| 41,2%| 36,5%|
Count 80 153 233
Total o
% within| 100,0%| 100,0% 100,0%|

Tablo 3.28 incelendiginde bu soruda da kadin

diisiincesi varmig gibi goziikmektedir

ve erkek katilimcilar dengeli bir

Tablo 3.29 Cinsiyetin Kurumumuzun Web sayfasinin saglams oldugu hizmetler

Cinsiyet
Kadin |Erkek [Total
Kesinlikle Count 3 12 15
Katilmiyorum % withinf]  3.9%| 7.9%| 6.6%
Count 4 8 12
Katilmiyorum o L . o o
sayfasmin saglamig Kararsizim Count 28 37 65
oldugu hizmetler % within|  36.4%| 24.3%| 28.4%
yeterlidir Count 21 46 67
Katiliyorum o
% within] 27.3%| 30.3%| 29.3%
Kesinlikle Count 21 49 70
Katiliyorum % within| 27.3%| 32.2%| 30.6%
Count 77 152 229|
Total L
% within| 100,0%]| 100,0%| 100,0%

Tablo 3.29 incelendiginde erkek katilimcilarin daha olumsuz disiindiigii kadin

katilimcilarin bu soru ile ilgili daha kararsiz oldugu anlasilmaktadir. Memnuniyet

oranlar1 her iki grup i¢in de biraz diisiik ¢cikmistir.
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Tablo 3.30.Cinsiyetin Kurumumuza Yapilan ihbar ve Sikayetlerin Degerlendirme
Siiresi Yeterliligi

Cinsiyet
Kadin |Erkek [Total
Kesinlikle Count 3 6 9
Katilmiyorum % within]4.1% 4.2% 4.2%
Count 4 4 8
Katilmiyorum o L . o .
Kurumumuza Yapilan %0 within[5.5%  [28%  |3.7%
Ihbar ve Sikayetlerin Count 21 40 61
< . .. Kararsizim L
Degerlendirme ~ Siiresi % within|28.8%  |28.0%  |28.2%
Yeterlidir Count 27 53 80
Katiliyorum o
% within)37.0% [37.1% |37.0%
Kesinlikle Count 18 40 58
Katiliyorum % within[24.7%  |28.0%  |26.9%
Count 73 143 216
Total .
% within]100,0% |100,0% |100,0%

Tablo 3.30 incelendiginde kadin katilimeilarin erkek katilimcilara oranla daha olumsuz

diisiindiigii soylenebilir.

Tablo 3.31. Cinsiyetin Emekli Sandig1 Bag-Kur ve SSK'nin Sosyal Giivenlik Kurumu
catis1 Altinda Birlestirilmesi Dogrudur

Cinsiyet
Kadin |Erkek |Total
Kesinlikle Count 4 9 13
Katilmiyorum % within}5.5% 5.8% 5.7%
Emekli Sandigi Bag- Katilmiyorum Sount . 0 o 3 0 % o
Kur ve SSK'nin Sosyal % within}8.2% 1.9% 3.9%
Gilivenlik Kurumu Count 7 22 29
Kararsizzim L
catist ~ Altinda % within|9.6%  [141% |12.7%
Blrlvestlrllmem Count 29 47 76
Dogrudur Katiliyorum o
% within}39.7% [30.1% ]33.2%
Kesinlikle Count 27 75 102
Katiliyorum % within]37,0% [48.1% |44.5%
Count 73 156 229
Total 0 -
%o within{100,0% [100,0% [100,0%

Tablo 3.31 incelendiginde bu soruya kadin katilimeilar erkek katilimcilara oranla daha

olumsuz diisiinmektedir.
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o Yas ile ilgili Analizler

Yas ile ilgili ¢apraz tablolar incelendiginde Hizmet sunumu ve bilgi sorularindan ankete
katilan genelde yas gruplarinin memnuniyet oranlarinin birbirine yakin oldugu
gozlemlenmis ancak az bir farkla da olsa yas gruplarindan memnuniyet oran1 az olan
18-30 yas grubu oldugu memnuniyet orani en fazla olan grubun ise 61+ yas grubu
oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3.32. Yag- Kurum Cahsanlarinin Kurumumuzu Temsil Yetenegi
Yeterliligi

Yas
18-30 |31-40 |41-50 [51-60 |61+ |Total
Kesinlikle Count 1 2 3 1 0 7
Katilmiyorum o4 within| 1,8%| 3,0%| 4,6%| 2,6%| ,0%| 2,8%
Count 2 0 1 1 0 4
Katilmiyorum Lo
Kurum % within|] 3,6%| ,0%| 1,5%| 2,6%| ,0%| 1,6%
Galisanlarinin Count of o 6 7| 4 35
Kurumumuzu  Kararsizim R 0 0 0 0 0 .
Temsil Yetenegi Y% within] 16,4%|13,6%| 9,2%|18,4%|16,7%]14,1%
Yeterlidir Count 27 27 32 15 12| 113
Katiliyorum o
% within]49,1%)]40,9%| 49,2%|39,5%|50,0%| 45,6%
Kesinlikle Count 16 28 23 14 8 89
Katiliyorum o4 within| 29,1%| 42,4%| 35,4%| 36,8%| 33,3%| 35,9%
Total Count 55 66 65 38 24| 248
% within] 100,0| 100,0| 100,0{ 100,0| 100,0 100,0|

Tablo 3.32’de Yas- Kurum Calisanlarinin Kurumumuzu Temsil Yetenegi Yeterliligi
sorusunda en biiyiik olumsuz oranin 41-50 yas araliginda verildigi en olumlu goriisiin

ise 31-40 yas araliginda verildigi goriilmektedir.,
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Tablo 3.33.Yas- Kurum Cahlisanlarinin is Kabiliyetleri ve Problem ¢6zme Konusunda

Yeterlidir
Yas
18-30 (31-40 |41-50 |51-60 |61+ |Total
Kesinlikle Count 0 1 4 1 0 6
Katilmiyorum o4 within] .0%| 15%| 6.1%| 2.6%| .0%| 2.4%
Count 3 3 1 2 0 9
Kurum Katilmiyorum . L . o . o o .
Calisanlarin s % within] 5.5%]| 4.5%| 15%| 5.3%| .0%| 3.6%
Kabiliyetleri  ve Count 11 5 6 6 3 31
. Kararsizim L
Problem  ¢6zme % within] 20,0%| 7.6%]| 9.1%]| 15.8%| 12.5%]| 12,4%
Konusunda Count 24 28] 20| 15| 10 106
Yeterlidir Katiliyorum L
% within] 43.6%| 42.4%| 43.9%| 39.5%| 41.7%]| 42.6%
Kesinlikle Count 17 29 26 14 11 97
Katiliyorum % within] 30.9%| 43.9%| 39.4%| 36.8%| 45.8%]| 39.0%
Total Count 55 66 66 38 24 249
% within| 100,0] 100,0] 100,0[ 100,0[ 100,0] 100,0]

Tablo 3.33 incelendiginde ilgili soruda kesinlikle katiliyorum orani en fazla 61+ yas’da
goriilmekle beraber kesinlikle katilmiyorum 9%0,00 olarak goriilmektedir bu da yash

kesimin daha olumlu diisiindiigiiniin bir gostergesi sayilabilir.

Tablo 3.34. Yas- Kurum ¢ahsanlar ilgili ve Giileryiizliidiir.

Y as
18-30 [31-40 (41-50 |51-60 (61+ Total
Kesinlikle Count 1 3 1 2 0 7
Katilmiyorum o5 within| 1.9%| 4.6%| 1.5%| 5.6%| .0%| 2.9%
Count 1 0 3 0 1 5
Katilmiyorum o
% within] 1.9% .0%| 4.5% 0%| 4.3%| 2.1%
Kurum ¢ahisanlan Count 1 1 9 3 | a1
ilgili ve Kararsizim L
Giileryiizliidiir % within] 13.5%| 16,9%| 13.4%| 8.3%| 4.3%| 12.8%
Count 27 18 34 13 11 103
Katiliyorum o
% within| 51,9%| 27.7%| 50,7%| 36,1%| 47.8%| 42.4%
Kesinlikle Count 16 33 20 18 10 97
Katiliyorum % within| 30.8%] 50,8%| 29,9%| 50,0%| 43.,5%| 39,9%
Total Count 52 65 67 36 23| 243
% within] 100,0] 100,0[ 100,0] 100,0] 100,0{ 100,0]

Tablo 3.34’te Yas’in Kurum calisanlar ilgili ve Giileryiizliiliige etkisi incelendiginde
kesinlikle katiliyorum orani en yiiksek 31-40 ve 51-60 yas araliginda verildigi, en

olumsuz oraninda 41-50 yas aralifindakilerin verdigi gortilmustiir.
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Tablo 3.35.Yas- is ve islemler Hizhidir.

Yas
18-30 |31-40 (41-50 ([51-60 (61+ Total
Kesinlikle Count 0 1 1 1 0 3
Katilmiyorum o4 within|]  .0%| 15%| 1.5%| 2.7%| .0%| 1.2%
Count 2 1 2 1 1 7
Katilmiyorum L
% within] 3.8%]| 1.5%]| 3.0%| 2.7%| 4.3%| 2.9%
is ve islemler Count 8 8 12 5 1 34
Kararsizzim o
Hizlidir % within] 15.4%| 12.3%| 18.29%| 13.5%| 4.3%| 14.0%
Count 23 25 29 12 11 100]
Katiliyorum L
% within] 44.2%]| 38.5%| 43.9%| 32.4%| 47.8%| 41.2%
Kesinlikle Count 19 30 22 18 10 99|
Katiliyorum % within] 36.5%] 46.2%)| 33.3%| 48.6%| 43.5%| 40.7%
Total Count 52 65 66 37 23 243
% within] 100,0] 100,0] 100,0[ 100,0[ 100,0] 100,0

Tablo 3.35’da Yas’in is ve islemler Hizina etkisi tablosuna bakildiginda yine en olumlu

diisiinen kesimin 51-60 yas aralig1 oldugu, 61+ yas’in ise kesinlikle katilmiyorum orani

%0,00 ¢ikmistir bu da yas ilerledik¢e olumlu disiinme oraninin arttigini bize

gosterebilir.

Tablo 3.36. Yas- Yetkililerin Sorunlar1 Cozmeye Yonelik Yaklasimlar: Yeterlidir

Yas
18-30 |31-40 [41-50 |51-60 |61+ Total
Kesinlikle Count 0 1 2 0 0 3
Katilmiyorum o4 within| .0%| 1.6%| 3.2% 0% ,0%| 1.3%
Katlmivorum Count 2 1 1 2 2 8
Yetkililerin Y % within] 4.09%| 1.6%| 1.6%| 6.1%| 10.5%| 3.5%
Sorunlart Count 7 9 12 7 2| 37
Cozmeye Yonelik Kararsizim o
Yaklasimlari % within| 14.0%)| 14.1%| 19.0%| 21.2%)| 10.5%| 16.2%
Yeterlidir Count 23 28 27 11 8 97
Katiliyorum Lo
% within| 46.0%| 43.8%| 42,.9%| 33.3%)]| 42,1%| 42.4%
Kesinlikle Count 18 25 21 13 7 84
Katiliyorum % within| 36.0%] 39,1%| 33.3%]| 39.4%] 36.8%| 36.7%
Total Count 50 64 63 33 19 229
% within] 100,0[ 100,0] 100,0] 100,0] 100,0[ 100,0}

Tablo 3.36 incelendiginde yas gruplarinin bu soru i¢in diistincelerinin birbirine yakin

oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 3.37. Yas- Kurum Cahsanlar1 Matbu Evrak(Niifus Kayit Ornegi, Talep
Dilekgesi vb.) temini saglama konusunda yardimeci olurlar

Yas
18-30 |31-40 |41-50 |51-60 |61+ |Total
Kesinlikle Count 0 0 3 0 0 3
Kurum Katilmiyorum o4 within] .0%| .0%| 4.8%| .0%| .0%| 1.3%
Cahsanlg.rl Matbu Katilmiyorum Count 1 1 0 0 0 2
Evrak(Niifus % withinl 2.0%| 16%[ .0%| .0%| .0%| .9%
Kayit — Ormegi, Count 5| 13 8 6 2 a4

Talep Dilekgesi Kararsizim L

vb.) temini % within] 9.8%]| 21.0%]| 12.9%| 17.6%| 9.5%| 14.8%
saglama Katiliyorum Count 24 25 25 14 11 99
konusunda % within| 47.1%]| 40.3%)| 40.3%| 41.2%| 52.4%| 43.0%
yardimer olurlar o cinike Count 21 23] 28] 14 8] o2
Katiliyorum o4 within| 41.2%| 37.1%| 41.9%| 41.2%| 38.1%| 40.0%
Total Count 511 62 62| 34 21 230
% within| 100,0] 100,0] 100,0| 100,0[ 100,0] 100,0

Tablo 3.37’de olumsuz olarak en fazla 41-50 yas gurubunda goriilmekle beraber yine
en olumlu diisiine gruplardan biri de 41-50 yas gurubu oldugu goriilmektedir. Bu da bu

grubun biraz kararsiz oldugunu gosterebilir.

Tablo 3.38. Yas- Kurumumuzun Web sayfasimin saglamis oldugu hizmetler yeterlidir

Yas
18-30 (31-40 |41-50 |51-60 |61+ |Total
Kesinlikle Count |3 3 7 1 1 15
Katilmiyorum o4 within|6,0% [4.8% [11,.1% [3.1% [5.3% [6.6%
Count 2 5 2 2 0 11
Katilmiyorum o
Kurumumuzun % within]4,0% [8.1% [3.2% [6.3% [.0% [4.9%
Web  sayfasmin Count f17 |14 |18 |10 |6 65
saglamis oldugu Kararsizim .
hizmetler % within]34.0% [22.6% |28.6% |[31.3% |31.6% |28.8%
yeterlidir Count |12 23 15 11 5 66
Katiliyorum o
% within]24.0% [37.1% |23.8% |[34.4% |26.3% |29.2%
Kesinlikle Count 16 17 21 8 7 69
Katiliyorum % within]32.0% [27.4% |33.3% |[25.0% |36.8% |30.5%
Total Count 50 62 63 32 19 226
% within|100,0 100,0 |100,0 [100,0 {100,0 |100,0

Tablo 3.38 incelendiginde Kurumumuzun Web sayfasinin saglamis oldugu hizmetler

yeterlidir sorusunda katilimcilarin yas grubundakilerin genelde kararsiz olduklari
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goriilmiistiir.  Bu da kurumun web sayfasim1 fazla kullanmadiklar1 anlami tasiyor

olabilir.

Tablo 3.39. Yas- Kurumumuza Yapilan Thbar ve Sikayetlerin Degerlendirme Siiresi

Yas
18-30 |31-40 |41-50 |51-60 |61+ |Total
Kesinlikle Count 2 2 4 1 0 9

Katilmiyorum o5 within|4.3% [3.3% [6.9% [3.4% [.0% [4.2%

Count |3 2 2 1 0 8
Katilmiyorum

Kurumumuza % within]6.5% [3.3% [3.4% |3.4% [.0% |3.8%
Yapulan Ihbar ve cont [18 |14 [16 [z |6 et
Sikayetlerin Kararsizim Lo
Degerlendirme % within}39,1% |23.0% [27.6% [24.1% |31.6% |28.6%
Siiresi Yeterlidir Count 15 23 18 12 10 78
Katiltyorum .
% within}32,6% |37.7% [31.0% [41.4% |52,6% |36.6%
Kesinlikle Count 8 20 18 8 3 57

Katiliyorum % within|17.4% |32.8% |31.0% [27.6% |15.8% [26.8%

Count |46 61 58 29 19 213
% within|100,0 ]100,0 |100,0 [100,0 {100,0 |100,0

Total

Tablo 3.39 en olumsuz diisiinen yas araliginin 18-30 yas araligi oldugu goriilmekte

bunun da genglerin biraz daha sabirsiz olan yapisindan kaynaklandigi s6ylenebilir.

Tablo 3.40. Yas - Emekli Sandig1 Bag-Kur ve SSK'nin Sosyal Giivenlik Kurumu ¢atisi

Yas
18-30 |31-40 |41-50 |51-60 |61+ |[Total
Kesinlikle Count |3 3 6 1 0 13
. 5 Katilmiyorum o4 within}6.1% [4.8% [9.7% [3.0% [0% [5.8%
Emekli ~ Sandign Count |4 0 2 3 0 9
Bag-Kur ve Katilmiyorum . L o . 0 . o o
SSK'nin  Sosyal Y% within8,2% [.0% [3.2% [9.1% |.0% ]4.0%
Giivenlik Count 7 8 7 4 3 29
Kararsizim S
Kurumu catisi % within]14,3% [12,9% [11,3% [12,1% {15,0% [12,8%
Alunda Count [16 |22 |18 [13 |6 |75
Birlestirilmesi Katiliyorum . L 0 . o . . o
Dogrudur % within]32.7% [35.5% {29.0% [39.4% |30.0% |33.2%
Kesinlikle Count 19 29 29 12 11 100
Katilryorum % within}38,8% ]46.8% [46.8% [36.4% |55,0% [44.2%
Total Count |49 62 62 33 20 226
% within|100,0 100,0 |100,0 [100,0 {100,0 |100,0

Tablo 3.40 incelendiginde yine en olumsuz diisiinen kesimin 18-30 yas araligi oldugu

bu kesimi de 51-60 yas grubu takip etmektedir.
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o Egitim durumu ile ilgili analizler

Egitim durumu ile Hizmet sunumu ve bilgi, ¢apraz tablolari incelendiginde genelde
Onlisans mezunlarinin memnuniyet orani yiiksek ¢ikmistir. En olumsuz kesiminde lise

mezunlar1 oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.41. Egitim durumu - Kurum Calisanlarinin Kurumumuzu Temsil Yetenegi

Egitim Durumu
[lkogr |Lise |Onlisa|Lisans|Lisansiist|[Total
Kesinlikle Count 2 4 0 0 1 7
Katilmiyorum o within] 3.2%| 4.1%| .0%| .0%| 14.3%| 2.8%
Count 0 1 2 1 0 4
Kurum Katilmiyorum . L. 0 o o . . 0
Calisanlarinin % within]  .0%]| 1.0%| 4.9%| 2.4% .0%| 1.6%
Kurumumuzu Count 12 9 3 8 3 35
. Kararsizim Lo
Temsil % within] 19,0%| 9.2%| 7.3%19.0%| 42,9%]|13,9%
Yetenegi
Yeterlidir  Katyorum COU | %] 48 200 2l 1115
% within] 39,7%|49,0%]| 48,8%(50,0%| 14,3%]|45,8%
Kesinlikle Count 24 36 16 12 2 90|
Katiliyorum o4 within| 38.1%|36.7%]| 39.0%(28.6%| 28.6%)]35.9%
Total Count 63 98 41 42 7] 251
% within] 100,0| 100,0| 100,0{ 100,0[ 100,0%| 100,0

Tablo 3.41°de Egitim durumunun Kurum Calisanlarinin Kurumumuzu Temsil Yetenegi
sorusundaki iliskisi incelendiginde en olumlu diisiinen kesimin Onlisans oldugu en
olumsuz kesiminde lise egitimliler goriinmektedir.

Tablo 3.42.Egitim Durumu- Kurum Calisanlarinin is Kabiliyetleri ve Problem ¢6zme
Konusunda Yeterlidir

Egitim Durumu

[Ikogr |Lise |Onlisa|Lisan |Lisansiis [Total

Kesinlikle Count 2 4 0 1 0 7
Katilmiyorum oy within]l 3.2%| 4.0%| .0%| 2.4% .0%| 2.8%
Kurum Katilmiyorum Count 1 2 3 3 0 9
Qahsag,lf}“mln. % within] 1.6%| 2.0%| 7.3%| 7.1%|  .0%| 3.6%
is Kabiliyetler: Count sl o 4 6 al 31
ve Problem Kararsizim o
cozme % within] 12.7%| 9.1%| 9.8%| 14.3] 57.1%| 12.3
Konus.ur)da Katiliyorum Count N 25 48 16 18 1| 108
Yeterlidir % within] 39.7%| 48.5[39.0%| 42.9] 14.3%| 429
Kesinlikle Count 27 36 18 14 2 97
Katiliyorum oy within] 42.9%| 36.4/43.9%| 33.3] 28.6%| 38.5
Total Count 63 99 41 42 71 252

% within] 100,0] 100,0{ 100,0] 100,0] 100,0%| 100,0}
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Tablo 3.42 incelendiginde yine Onlisans egitimlilerin en fazla kesinlikle katiliyorum

sikkint isaretledikleri goriillmektedir.

Tablo 3.43. Egitim durumu - Kurum ¢ahsanlar ilgili ve Giileryiizliidiir.

Egitim Durumu
[lkogr |Lise |Onlisa|Lisans|Lisansiist|[Total
Kesinlikle Count 2 5 0 1 0 8
Katilmiyorum o within]3.2% [5.2% |.0% [2.5% |.0% 3.3%
Count 1 2 1 1 0 5
Katilmiyorum o
Kurum % within]1.6% [2.1% |2.5% [2.5% |.0% 2.0%
calisanlart ilgili o oo Count N 6 9 6 8 1 30
ve % within]9.5% [9.4% |15.0%(20.0%]16.7% [12.2%
Giilerytizliidiir Count 26 |44 |14 |17 |3 104
Katiliyorum I
% within}41,3% [45,8%|35,0% (42,5%(50,0% [42,4%
Kesinlikle Count 28 36 19 13 2 98
Katiliyorum o within}44.4% [37.5%47.5% (32.5%33.3% |40.0%
Total Count 63 96 40 40 6 245
% within{100,0 |[100,0 |100,0 |100,0 |100,0% {100,0

Tablo 3.43 Incelendiginde Egitim durumu - Kurum ¢alisanlan ilgili ve Giileryiizliidiir

sorusunda yine en memnun kesimin Onlisans en olumsuz kesiminde lise egitim

durumundakilerin oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3.44. Egitim durumu- is ve islemler Hizlhidir

Egitim Durumu
[lkdgre|Lise |Onlisa |Lisans|Lisansiist |Total
Kesinlikle Count 1 2 0 0 0 3
Katilmiyorum o4 within] 1.6%| 2.1%| .0%| .0% .0%| 1.2%
Count 2 2 0 4 0 8
Katilmiyorum L
% within] 3,2%| 2,1%| .0%]10,0% ,0%| 3,3%
is ve islemler Count 5 16 7 3 2 33
Kararsizim o
Hizlidir % within] 7,9%(16,7%]| 17.5%]| 7,5%| 33,3%]|13,5%
Count 26 40 13 21 2| 102
Katiliyorum o
% within] 41.3%|41.7%]| 32.5%|52.5%| 33.3%]|41.6%
Kesinlikle Count 29 36 20 12 2 99
Katiliyorum o4 within] 46.0%]|37.5%]| 50.0%]|30,0%| 33.3%]40.4%
Total Count 63 96 40 40 6] 245
% within| 100,0] 100,0] 100,0| 100,0[ 100,0%| 100,0}
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Tablo 3.44. incelendiginde Onlisans mezunlariin olumlu diisiinceleri bu soruda da

goriilmektedir.

Tablo 3.45. Egitim Durumu Yetkililerin Sorunlar1 Céozmeye Yonelik Yaklasimlari

Egitim Durumu
[lkogr |Lise |Onlisa|Lisans|Lisansiist|Total
Kesinlikle Count 1 2 0 0 0 3
Katilmiyorum o4 within]1,.8% [2,1% |.0% |.0% [.0% 1.3%
Yetkililerin Katilmiyorum Count L 3 2 ! 3 0 o
Sorunlart %  within|5.3% |2.1% [2.8% |8.1% |.0%  |3.9%
Cozmeye Count 9 17 4 5 1 36
. 1 Kararsizim L
Yonelik % within|15.8% |17.9%(11.1%13.5%|16.7% _ |15.6%
Yaklasimlar Count 22 |38 [18 [16 |a 98
Yeterlidir Katiliyorum o
% within]38.6% |40.0%]50.0% |43.2%(66.7% |42.4%
Kesinlikle Count 22 36 13 13 1 85
Katiliyorum o4 within]38.6% |37.9%|36.1%|35.1%(16.7% |36.8%
Total Count 57 95 36 37 6 231
% within]100,0 |100,0 |100,0 [100,0 {100,0% {100,0
Tablo 3.45 da gorildiigi tizere katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum siklari
toplandiginda yine en olumlu disiinen kesimin Onlisans mezunlart oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 3.46. Egitim Durumu-Kurum Cahsanlar1 Matbu Evrak(Niifus Kayit Ornegi,

Egitim Durumu

[lkdgr |Lise |Onlisa|Lisans|Lisansiist|Total

Kesinlikle Count 2 0 0 1 0 3

Kurum Katilmiyorum o ithi 0 0 0 0 0 0

Calisanlar attimy Yo within| 3.4%| .0%| .0%]| 2.6% 0%| 1.3%

Matbu Katilmivorum Count 1 0 1 0 0 2

Evrak(Nifus ’ % within] 1.7%]| .0%| 2.7%| .0% 0%| 9%

Kayit Ornegi, Count 100 10| 6 s 1| 33
Talep Dilekgesi Kararsizim L

vb)  temini % within| 16.9%|11.0%]16.2%)|15.8%| _ 16.7%|14.3%

saglama Count 25 40 14 18 3[ 100
Katiliyorum o

konusunda % within] 42,4%)|44,0%)| 37.8%|47,4%|  50,0%|43,3%

gfjﬁgﬁ“ Kesinlikle  Count 21| 41| 16| 13 s

Katiliyorum o4 within] 35,6%(45,1%|43,2%|34,2%| 33,3%]40,3%

Total Count 59 91 37 38 6] 231

% within] 100,0( 100,0{ 100,0] 100,0] 100,0%] 100,0

Tablo 3.46°de lise mezunlarinin soru ile ilgili diisiinceleri, en olumlu olarak

gorilmektedir.
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Tablo 3.47. Egitim Durumu -Kurumumuzun Web sayfasinin saglamis oldugu hizmetler

Egitim Durumu

fIkogr |Lise [Onlisa|Lisan |Lisansiist[Total

Kesinlikle Count 3 9 1 2 0 15
Katilmiyorum o4 within] 5.8%]| 9.7%]| 2.7%| 5.1% 0%| 6.6%
Count 2 4 6 0 0 12
Kurumumuzun Katilmiyorum o L o o . . . .
Web sayfasinin % within] 3.8%| 4.3%|16.2%| .0% 0%| 5.3%
saglamig Count 12 26 12 11 2 63
< Kararsizzim o
O!dugu % within] 23,1%]28.0%)] 32,4%|28.2%| 33.3%|27.8%
hizmetler Count 1| 21 o 15 1| 67
yeterlidir Katiliyorum o
% within] 40,4%)]22,6%] 24,3%|38.5%| 16.7%]|29.5%
Kesinlikle Count 14 33 9 11 3 70|
Katiliyorum o4 within] 26.9%)]35.5%)] 24.3%|28.2%| 50.0%|30.8%
Count 52 93 37 39 6| 227
Total

% within| 100,0] 100,0] 100,0] 100,0] 100,0%| 100,0}

Tablo 3.47 incelendiginde bu soru ile ilgili biitiin egitim durumlarinda kararsizlarin
oranlarinin arttig1 goriilmekte bu da katilimcilarin ¢cogunun web sayfasini fazla

kullanmadig1 sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 3.48. Egitim Durumu Kurumumuza Yapilan ihbar ve Sikayetlerin Degerlendirme

Egitim Durumu

[lkégr |Lise |Onlisa|Lisans|Lisansiist|[Total

Kesinlikle Count 1 5 1 2 0 9
Katilmiyorum o within] 2,0%| 5,9%| 2.8%| 5.4% ,0%]| 4,2%
Count 0 2 3 3 0 8
Kurumuqua Katilmiyorum . Lo o o o . . .
Yapilan hbar ) within ,0%| 2,4%]| 8,3%| 8,1% ,0%]| 3,7%
ve Sikayetlerin Count 18 22 12 5 3 60|
- . Kararsizim Lo
Degerlendirme % within] 35.3%|25.9%) 33.3%|13.5%| 60.0%|28.0%
Siiresi
Yeterlidir Katiliyorum Count o 20 33 12 15 0 80}
% within] 39,2%|38.8%] 33,3%|40,5% ,0%]37.4%
Kesinlikle Count 12 23 8 12 2 57
Katiliyorum o4 within| 23,5%(27.1%]|22,2%|32,4%| 40,0%]|26.6%
Count 51 85 36 37 5| 214
Total

% within| 100,0( 100,0 100,0{ 100,0[ 100,0%]| 100,0

Tablo 3.48 incelendiginde yine kararsizim oranlarinin fazlaligi géze ¢arpmakta bu da
sorudan kaynaklanmaktadir ¢iinkii katilimcilarin ihbar ve sikayet siirelerini bilmemeleri

normaldir. O yiizden kararsiz kaldiklar1 anlagilmaktadir.
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Tablo 3.49. Egitim Durumu Emekli Sandig1 Bag-Kur ve SSK'nin Sosyal Giivenlik

Egitim Durumu
fIkogr |Lise [Onlisa|Lisan |Lisansiist[Total
Kesinlikle Count 1 9 2 1 0 13
. 5 Katilmiyorum o4 within] 1.8%| 9.7%]| 5.6%| 2.7% .0%]| 5.7%
Emekli Sandigy Count | 4 3 1 of o9
Bag-Kur ve Katilmiyorum o L o o o o o o
SSK'nin Sosyal 0% within] 1.8%| 4.3%]| 8.3%]| 2.7% .0%| 3.9%
Guvenlik Count 7 13 4 4 0 28
Kararsizim o
Kurumu  ¢atisi % within] 12,5%|14.0%]11,1%|10.8% .0%]12,3%
Altnda Count 20 20| 13 12 o| 76
Birlestirilmesi  Katiliyorum . o . . . . 0 .
Dogrudur 0 within| 35,7%(31,2%] 36,1%|32,4%| 33,3%|33.3%)
Kesinlikle Count 27 38 14 19 4] 102
Katiliyorum o4 within| 48,29%(40,9%] 38,9%|51.4%| 66,7%|44,7%
Total Count 56 93 36 37 6| 228
% within| 100,0] 100,0] 100,0] 100,0] 100,0%| 100,0}

Tablo 3.49’de Yiiksek Lisans mezunlarinin en yiiksek kesinlikle katiliyorum oraninda

oldugu goriilmektedir.,
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Sosyal giivenlik, bireyleri maruz kaldig: riskler karsisinda korumay1 ve bireylerin diger
insanlarin yardimma ihtiyag duymadan, insan onuruna yarasir asgari bir hayat
standardina kavusturulmalarini ifade eder. Sosyal devletin geregi olan sosyal giivenligin
amaci toplumdaki ekonomik esitsizlikleri azaltmak, sosyal adaleti saglamak ve bdylece
bireylere insan onuruna yaragir bir hayat siirmeleri i¢in gerekli olan altyapiy1

hazirlamaktir.

Sosyal gilivenlik bir insan hakkidir. Bu husus 1982 anayasasinda da teminat altina
alimmistir. Anayasanin 60. Maddesinde herkesin sosyal giivenlik hakkina sahip oldugu
ifade edilmistir. Vatandasa anayasal bir hak olarak sunulan sosyal giivenligi saglama
gorevi de yine anayasa ile devlete verilmistir. 60. Maddenin devaminda devletin, sosyal
giivenligi saglayacak gerekli tedbirleri alacagi ve teskilati kuracagi belirtilmistir. Bu
amagla daginik bir yapida olan sosyal giivenlik kuruluslart (SSK, Bag-Kur, Emekli
Sandig1) tek c¢ati altinda toplanmasi ve siirdiiriilebilir bir sosyal giivenligin olusturulmasi
amactyla 1 Ekim 2008 tarthinde 5510 sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi
Kanunu yiiriirliige girmistir. Bu kanunla birlikte 2012 Aralik ay1 verilerine gore
75.627.384 (Tiiikk Adnks) olan Tiirkiye niifusunun yesil kartlilarla birlikte 74.256.349
kisisi Sosyal giivenlik kapsamina almmistir. Niifusun %99’una hizmet veren bdyle
devasa bir kurumun bu hizmeti sunarken vatandaslara firsat esitligine dayanan, tiimiiyle
memnuniyet odakli, teknolojinin tiim imkanlarini kullanarak giinliik hayat1 kolaylastiric
tedbirleri almak, hizmeti daha kisa siirede ve en dogru sekilde sunmak zorunlulugu
vardir. Bu calisma ile bahse konu hizmetleri veren Yalova Sosyal Giivenlik Il
Midirligi Tiirkiye i¢in bir model kabul edilip, yapilan bu arastirma Sosyal Giivenlik

Kurumu iginde fikir vermesi agisindan iyi bir 6rnek olabilir.

Bu calismada hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir kamu isletmesinin hizmet
kalitesinin oOl¢iilmesi amaciyla miisterilere  SERVQUAL 06lgegine dayali anket
uygulanmistir. Bu anket ¢aligmasiyla miisterilerin demografik bilgileriyle karsilastirmali
olarak beklentilerinin ne diizeyde karsilanabildigi arastirilmistir. Demografik bilgilerden
anlasilacag iizere Yalova SGIM’ne gelen her iki kisiden birinin bayan oldugu, kuruma
gelenlerin ¢ogunlukla 18-50 yas aras1 oldugu bu gruplarinda kendi aralarinda dengeli

dagildigi, en fazla lise mezunlarmin kuruma geldigi, onlart ilkdgretim mezunlarinin
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takip ettigi anlasilmaktadir. Bunun disinda kuruma gelme sikligi en fazla 6 ayda bir
olarak goriilmiis ve kuruma gelen her iki kisiden birinin sigortali ve emekli oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin hizmet kalitesi algilamalari-beklentileri ile
demografik ozellikleri (cinsiyet, yas, egitim durumu) arasindaki farkliliklarmi tespit
etmek amaciyla Anova testi sonuglarinda hizmet kalitesi algilamalarinin  demografik
Ozellikleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi anlasilmaktadir. Arastirmanin bir
sonraki kisminda beklenen hizmet kalitesinin kalite boyutlarina (fiziksel oOzellikler,
giivenirlik/yeterlik, Dogru hizmet denetim, altyapi) gore incelendiginde en yiiksek
beklenti Giivenirlik/Yeterlik boyutunda goriilmiistiir bu da sosyal gilivenlik kurumunda
aslinda beklenen bir sonugtur. Altyapinin en az beklenti puanini1 almasi da hizmet
alanlarin  altyapiya c¢ok ©Onem vermediklerini daha dogru bir ifade ile
Giivenirlik/Yeterlige gore daha az tercih ettiklerini ifade edebiliriz. Ote yandan gegmis
yillarda sosyal giivenligin aktiieryal dengesini bozacak siyasi miidahalelerden dolay1 ve
sosyal giivenligin dogumdan oOliime kadar hatta dldiikten sonra bile kurumla iligkisi
sebebiyle katilimcilarin birincil beklentilerinin giiven olmasi normaldir. Ancak Sosyal
Giivenlik Kurumu’nun giivenirlik konusunda herhangi bir girisimde bulunmasina gerek
yoktur. Ciinkii bu kurum zaten devletin garantisinde islemlerine devam etmekte ve bu

gorevi sunan tek kurumdur.

Sosyal giivenlik hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesi
incelendiginde, vatandaslarin sosyal giivenlik hizmetlerinden algilarinin oldukga yiiksek
oldugu goriilmektedir. Vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesi onciillerinden kurum
caliganlari matbu evrak(Niifus Kayit Ornegi, Talep Dilekgesi vb.) temini saglama
konusunda yardimei olurlar algilamanin en fazla oldugu onciildiir. is ve islemlerin hizi,
kurum galisanlarinin ilgili ve giileryiizlii olmasi, kurum galisanlarinin is kabiliyetleri ve
problem ¢6zme konusunda yeterliligi .izlemektedir. Hizmet alanlarin algiladiklar
hizmet kalitesinin boyutlariin siralanmasi incelendiginde, giiven ve fiziksel unsurlar ilk
sirada gelirken, dogru hizmet denetim ve altyap: izlemektedir. Bu durum, sosyal
giivenlik  kurumunun daha ¢ok kurumsal 1imaja Onem verdigini, ancak
giivenirlik/yeterlik  konularmin  da beklentilere goére st siralarda geldigini

gostermektedir.
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Katilimeilarin bekledikleri ve algiladiklart hizmet kalitesi arasindaki farkin boyutlara
gore siralamasi incelendiginde, dogru hizmet denetim konusunda farkin en fazla
oldugunu ve bu konuda beklentilerin en az karsilandigin1 gérmekteyiz. Bunu altyap1 ve
fiziksel unsurlar izlemektedir. Giivenirlik/Yeterlik boyutu dordiincii sirada gelirken
beklentilerin en fazla karsilandigi boyuttur. Bu durum da hizmetin sunumu ve denetimi
ile ilgili sorunlar oldugunu kurumun bu ydnde caligmalar yapmast gerektigini
diisiindiirmektedir. Ote yandan her bir katilimcmin algilarmin da farkli olabilecegi goz

oninde bulundurulmalidir.

Arastirma sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, Yalova Sosyal Giivenlik il
Miidiirliigii’niin sundugu hizmetin genel olarak yiiksek kalitede oldugu, beklentilerin

yiiksek olmasina karsin bu beklentilerin yeterince yerine getirildigi goriilmektedir.
Oneriler

Arastirmada sosyal giivenlik alaninda hizmet veren yoneticilere yonelik su Oneriler

getirilebilir

- Saglikli bir personel yapisi olusturmak ve personel sayisini vatandas

memnuniyetini saglayacak ol¢iide artirmak ve gerekli egitimi saglamak
- Denetimin gii¢lendirilmesi
- Mevzuatin daha basit anlagilabilir hale getirilmesi

- Hizmet alanlarin kurumun hizmet kalitesini gelistirme amagh yapilacak olan

caligmalara ortak etmek

- Belli periyotlarla vatandaslarin memnuniyetlerini 6l¢meye yonelik anket

uygulamalar1 yapmak
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(SGK YALOVA SOSYAL GUVENLIK iL MUDURLUGU

HiZMETALANLAR MEMNUNIYET ANKETI

Degerli katilimci,

Bu anket, Yalova Sosyal Giivenlik i1 Miidiirliigii’nde hizmet kalitesinin dlgiilmesi amaciyla
yapilan bir ¢alisma i¢in hazirlanmigtir. Caligmanin amacina ulasmasi ancak sizlerin degerli
katkilartyla miimkiin olacaktir. Bu nedenle, birka¢ dakikanizi ayirarak bu anketi
doldurmaniz son derece onemlidir. Verdiginiz cevaplar yalnizca bilimsel amagli olarak
kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir.

Gostermis oldugunuz isbirligine ve ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.
BOLUM I
DEMOGRAFIK OZELLIKLER
Cinsiyetiniz: 1[ ] Kadin 2[ ] Erkek
Yasimiz: 1[ ] (18-30) 2[](31-40) 3[](41-50) 4[] (51-60) 5[] (60 iizeri)

Egitim Durumunuz:

1[] 1k gretim 2[] Lise  3[] Onlisans 4[] Lisans 5[] Lisanststi
(master/doktora)

Kuruma Gelme Sikhiginiz:

1[] i1k Kez 2[] Her Giin 3[] Haftada Bir 4[] Ayda Bir 5[] 3 Ayda Bir 6[_] 6 Ayda Bir

Kurumumuzdan Hangi Ad Altinda Hizmet Aliyorsunuz

1[] Sigortali 2[] Emekli 3[] Hak Sahibi 4[] Isveren/Vekili 5[] Saglik Tesisi
6[_] Eczane/Optik 7[C] Tibbi Malzeme Saglayicis1 8[ ] Diger

Kurumumuzdan Hangi Hizmeti aldiniz

1] Rehberlik Hizmetleri ~ 2[] Tahsis Islemleri 3[] Sigortalama Islemleri 4[] Fatura
Islemleri

5[] Prim Tahakkuk Islemleri 6[ ] isveren Islemleri  7[]S6zlesme islemleri 8 ] Diger
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BOLUM 11

Asagida Fiziki mekanlar ve Hizmet sunumu ile ilgili mevcut sistemin isleyisine yonelik
goriislerinizi degerlendirme amact tasiyan sorular bulunmaktadir. Liitfen, sorularin her birini

asagida verilen 5°1i 6l¢ege gore degerlendiriniz ve size uyan se¢enegi daire igine aliniz.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum

Katilmiyorum Katiliyorum

1 2 3 4 5

ANKET SORULARI

DEGERLENDIRME iFADESI

Algilanan

| Beklenen

FiZiKi MEKANLARIN YETERLILIGI

1- Hizmet aktarimi i¢in ayrilan alanlar yeterlidir.

2- Hizmet alimi i¢in ayrilan bekleme ve oturma alanlari
yeterlidir.

3- Yonlendirme pano ve levhalar yeteri kadar agiklayicidir.

4- Yasl ve engelliler i¢in saglanan kolayliklar yeterlidir

5- Hizmet binasinin genel temizligi yeterlidir.

6-Isitma/Sogutma Sistemi yeterlidir.

7-Tuvaletler temizdir

8-Hizmet binasina ulasim kolaylikla saglanir.

HiZMET SUNUMU VE BILGI

9-Kurum ¢alisanlarinin  kurumumuzu temsil

yeterlidir.

yetenegi

10-Kurum c¢alisanlarinin is kabiliyetleri ve problem ¢dzme
konusunda yeterlidir.

11-Kurum ¢aligsanlar1 ilgili ve giiler yiizlidirler

12-Is ve Islemler hizlidir.

13-Yetkililerin sorunlar1 ¢dzmeye yoOnelik yaklagimlari
yeterlidir.

14-Kurum calisanlari matbu evrak(Niifus Kayit Ornegi,
Talep Dilekgesi vb.) temini saglama konusunda yardimci
olurlar.

15-Kurumumuzun web sayfasinin saglamis oldugu
hizmetler yeterlidir.
16-Kurumumuza yapilan ihbar ve sikayetlerin

degerlendirilme siiresi yeterlidir.

17-Emekli Sandig1 Bag-kur ve SSK’nin Sosyal Giivenlik
Kurumu c¢atis1 altinda birlestirilmesi dogrudur.

17- islem Yaptirdigimiz servisin hizmetlerinden memnunum.

17.1- Kisa Vadeli Sigortalar ve Fatura 6deme servisi

17.2- Saglik Karnesi ve Evrak servisi.

17.3- Sigortali Tescil ve Hizmet Servisi

17.4- Emeklilik-1 Servisi(SSK Emeklilik

17.5- Emeklilik-2 Servisi(Bag kur ve Tarim Emeklilik)
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17.6- Prim Tahakkuk ve Tahsilat(isverenler) servisi

17.7- 1cra Haciz Takip ve Satis Servisi

17.8- E-Bildirge ve Isyeri Tescil Servisi

17.9- Hukuk Servisi

17.10- Yurt Dis1 Islemleri Servisi

17.11- On masa Hizmetleri

18- Asagidaki Sosyal Giivenlik Kurumunun Tanitim ve Bilgilendirme de kullandig:
araclar yeterlidir

18.1- Kurum Web Sayfasi

18.2- Yazili ve Gorsel Basin (Radyo, Tv, Gazete, Dergi vb)

18.3- Bilgilendirme Toplantilar1 Seminerler vb.

18.4- Sosyal Giivenlik Kurumu Yaynlar

18.5-Bilgilendirme Yazilar1

19- Sosyal Giivenlik Kurumunun web sitesi iizerinde verdigi hizmetlerden memnunum

19.1- E-Uygulamalar(E-Bildirge, E-Borcu Yoktur, E-Saglik)

19.2- interaktif Uygulamalar (Emeklilik/Hizmet Sigortali
Tescil sorgulama evrak takibi adres Banka degisikligi
anlagsmali saglik tesisler)

19.3- Form ve Dilekgeler (Talep Formlari, belgeler, vb.)

19.4- Mevzuat (Kanun, Yonetmelik, Genelge, talimat, vb)

19.5-Iletisim bilgileri (Adres Telefon Fax e-posta vb)

19.6- Bilgilendirme ve duyurular

20- Sosyal Giivenlik Kurumunun verdigi hizmetlerin yeterliligini, asagidaki faktorler
acisindan degerlendiriniz.

20.1- Personelin Yetkinligi

20.2- Personelin Sayisi

20.3- Kurum Mevzuati

20.4- Yonetimin Yetkinligi

20.5-Birimler Arasi koordinasyon

20.6- Teknolojik alt yap1

Goris ve Onerileriniz...

ANKET BiTMISTIR.

TESEKKUR EDERIZ.
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OZGECMIS

1977 Yilinda Batman’da dogdum. Ilkégrenimimi Batman petrol Ilkokulunda,
orta 6grenimimi 60.Y1l Cumhuriyet Ortaokulunda ve Lise 6grenimimi de
Batman Ticaret Meslek lisesinde yaptim. 2001 Yilinda DMS sinavi ile Bilecik
SSK 11 Miidiirliigii’nde memuriyete basladim. 2007 yilinda kurum i¢i yiikselme
sinavini kazanarak Yalova SGK 11 Miidiirliigii’nde Muhasebeci kadrosuyla
atandim. Halen Mali Hizmetler Miidiirli olarak gérev yapmaktayim. Evliyim ve
3 ¢ocugum var.

Siyar GAZIOGLU
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