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OZET

Isletmelerin devamlihklarim saglama ve karliiklarimi yiikseltme amaciyla
gelistirdigi stratejilerin odaginda ‘miisteri’ kavrami yer almaktadir. Son yillarda,
ozellikle gelismis tlkelerde, ‘miigteri’ kavraminin, kamusal hizmet iiretiminde de
kullamlmastyla, ‘vatandas-miisteri’ 6zdesligi kamu alamina yerlesmistir. Kamusal
hizmetlerin bedellerini vergileriyle finanse eden vatandaglar, hizmetlerin miisterisi
olarak algilanmaktadirlar. Bunun sonucunda kamusal hizmetlerdeki kalite diizeyinin
arttirilmas:, vatandag/miisteri memnuniyetini saglayan bir ara¢ olarak ortaya

cikmaktadir.

| Hizmet kalitesinin arttirtlmast ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi amactyla
kamu veya 0zel sektdr kuruluslarinca yapilabilecek pek ¢ok sey bulunmaktadir.
Uluslararas: standartlara uyguntuk, fiziki kosullarmn iyilestirilmesi, makine ve teghizatin
teknolojik  diizeyinin  yiikseltilmesi  gibi  faaliyetler = kurumlar tarafindan
gergeklestirilmektedir. Ancak hizmet kurumlarinda temel faktoriin insan kaynaklan
oldugu bilinmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin
gelistirilmesinin odak noktasi, kurumun insan kaynaklarinin niteliklerinin gelistirilmesi
ille dogrudan iligkilidir. Bu ¢alismada, insan kaynaklarimin niteliklerinin gelistirilmesi
amaciyla yapilan hizmet i¢i egitim ¢aligmalarinin, hizmet kalitesinin arttirilmasi ve

miisteri memnuniyetinin saglanmasindaki etkileri incelenmektedir.

Hizmet i¢i egitimle, ¢alisanlarin mesleki bilgilerinin arttirilmasi, ¢ahsanlarin
hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti konusunda bilinglenmeleri ve giidiilenmeleri ve
degisen is kosullarma uyum saglayabilmeleri hedeflenmektedir. Bu egitimler,
¢alisanlarin performanslarini, verimliliklerini, hizmet sunma kalitelerini ve miisterilerin

de bu hizmetlerden duyduklart memnuniyeti arttirmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde; kamu yonetimi kavrami, merkezi ve yerinden
yOnetim anlayislarinin degerlendirilmesi ve yerel yonetim birimlerinin temel 6zellikleri
ele alinmaktadir. Yerel yonetim birimlerinden olan belediyeler, ¢alismanin temel

konusunu olusturdugundan, bu yénetim birimleri daha ayrintili olarak ele alinmaktadir.
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Ikinci boliimde; hizmetlerin genel ozellikleri, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi,
misteri (vatandas) odakliik ve miisteri (vatandas) memnuniyeti, yerel yonetimlerde

kalite diizeyi, hizmet i¢i egitim ve genel ozellikleri incelenmektedir.

Son boliimde ise hizmet i¢i egitimin bir yerel yonetim birimi olan Gediz
Belediyesi’nde uygulamasi yapilmakta ve bu egitimlerin hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkileri gézlenmektedir. Bu amagla hizmet i¢i egitim oncesi ve
sonrast iki anket uygulanmustir. Elde edilen bulgular, karsilagtirmali olarak verilmekte

ve sonuglar analiz edilmektedir.
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ABSTRACT

The concept of “customer “ takes place in the focal of the strategies that firms
improve for providing continuity and increasing their profits.In recent years ,especially
in developed countries, citizen-customer identity has taken place in public as the
concept of customer has also been used in the production of public service.The citizens
who finance the values of public services by their taxes are perceived as the customer of
services.As a result the improving of quality level at public services appairs as an

equipment that provides citizen-customer satisfaction

There are many things to be done by public government and private sector
foundations to improve service quality and customere satisfaction.The activities such as
apprdpriateness to international standarts improving physical conditions , the improving
of technological level of machines and equipments are all realized by foundations.But it
is known that human resources are the basis factor at service foundations.For that
reason the focal point of improving service quality and improving customer satisfaction
is directly related to foundation’s improving the characteristics of human resources. In
this study ,the effects of in-service training studies on improving service quality and
o‘btaining customer satisfaction which have been done to improve the characteristics of

human resources are searched.

By means of in-service training it is aimed to improve the workers’ professional
knowledge , to motivate and to make workers conscious about service quality and
customer satisfaction and to adopt to them for the changing conditions of work.These
trainings improve the workers’ performances, their productivity , the quality of their

presenting service and also improves customers’ satisfactions about that service.

In the first part of study the concept of local government, the evaluation and of
central and local government thoughts and basis characteristics of local management
units are researched.Municipalities, units of local governments , are searched in details

as they are the main subjects of the study.

In the second part, general characteristics of services , improving service quality,
customer(citizen) focal point and customer (citizen)satisfaction, quality level at local

governments , in-service training and its general characteristics are searched.
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The last part an application is done in Gediz Municipality,a local government
unit of in-service training , and service quality of these trainings and their effects on
customer satisfaction are searched.For this aim after in-service and before in-service to
questionnaires are applied.The obtained datas are given as comprehensive and the

results are analysed.
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TEZ HAKKINDA




ARASTIRMANIN KONUSU:

Ulkemizde yerel yonetim birimleri iginde agirlikli paya sahip olan
belediyelerdeki c¢alisanlarin egitim diizeylerinin yetersizliinden hareketle, hizmet igi
egitimin vatandaglara sunulan hizmetlerin kalitesi ve vatandaglarin bu hizmetlerden

memnuniyet diizeyleri tizerindeki etkisinin incelenmesidir.
ARASTIRMANIN AMACI:

Belediyelerde siyasi kaygilara dayanan insan kaynaklari politikalari sonucunda
ortaya ¢ikan ve ¢ogunlugu itibariyle niteliksiz isglicii profilinin, hizmet kalitesi ve
vatandas (miisteri) memnuniyeti lzerindeki etkilerinin negatif oldugu diisiincesinden
hareketle bu ¢aligmamin amaci; hizmet i¢i eitimin, bir yerel yonetim birimi olan
belediyelerde, bahsedilen alanlardaki etkisini 6lgmek ve elde edilen bulgular
dogrultusunda belediyenin karar alma yetkisini haiz birimlerine yararli Oneriler

yapmaktir.

ARASTIRMANIN HiPOTEZI:

Gelismig tilkelerde vatandaslar, vergileriyle kamu hizmetlerini finanse eden ve
bunun karsithiginda hizmet satin alan miisteriler konumundadir. Ulkemiz yerel
yonetimlerinde gelismis iilkelerdekine benzer sekilde vatandas — miisteri bagintisi
saglanamamis ve hizmet kalitesi standartlar1 yerlestirilememigtir. Vatandaslarin yerel
hizmetlerden memnuniyet diizeyinin disiik oldugu bilinen bir gergektir. Bu diisiince,

birgok bilimsel ¢aligmaya konu olmus ve ispat edilmistir.

Hizmet kalitesini ve dolayisiyla vatandaslarin bu hizmetlerden beklentilerinin
karsilanmas1 ve memnuniyet diizeylerinin yiikseltilmesi birgok unsura bagh olmakla
beraber, insan kaynaklarinm egitim (genel ve hizmet i¢i) diizeyi bu konuda dnemli bir
yer tutmaktadir. Bu kapsamda aragtirmanin temel hipotezi; hizmet i¢i egitimin yerel
yonetim tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi ve vatandaslarin memnuniyet diizeyi

tizerinde pozitif yonde katki sagladigidir.

ARASTIRMANIN KAPSAMI:

Arastirma, yerel yonetim birimler i¢inde sadece belediyeleri ele almaktadir.
Ayrica hizmet kalitesi ve vatandas (miisteri) memnuniyetini etkileyen diger unsurlar

gozard1 edilerek, sadece hizmet i¢i egitim kapsam dahilinde tutulmaktadir. Gediz



belediyesinin birimleri i¢inde sadece Ihica Kaplicalann inceleme konusuna dahil

edilmistir.
ARASTIRMANIN YONTEMI:

Anketlerde 30 soru bulunmaktadir. 12 sorudan olusan birinci bdliimde
demografik bilgiler aliurken, ikinci bolimde daha ¢ok miisterilerin kaplica
hizmetlerinin kalitesi hakkindaki diisiincelerine yoénelik sorular (13-19) ve dgiincii
boliimde miisterilerin (vatandaslarin) memnuniyet diizeylerini 6lgmeye yonelik sorular

(20-30) yoneltilmigtir.

Gediz Ilica kaphcalari, aym anda 122 aileye hizmet verebilecek kapasiteye
sahiptir. Kaplica yoneticileri ile birlikte konaklama birimlerinin miisterilerinin, tesislere
ne zaman yerlestikleri ve tesislerde ne kadar kalacaklari tespit edilmistir. 122 aileden
109 adedinin, gergeklestirilen hizmet i¢i egitimin Oncesinden baslayip, hizmet i¢i
egitimin sonuglarinin tespit edildigi ikinci anket uygulamasina kadar bu tesislerden
yararlanacaklari belirlenmistir. Her iki ankete de cevap vermek istemeyen 9 ailenin
disinda kalan 100 aileye, kaplica iist yonetiminin destegi ile bu 100 aileye, birincisi
hizmet i¢i egitim Oncesi, ikincisi hizmet i¢i egitim sonrasi olmak fiizere iki anket
uygulamas1 yapilmustir. Boylece hizmet i¢i egitimin etkilerini gozlemlemek imkam

dogmaktadir.

Aragtirmada, verilerin objektif olarak toplanmasi ve istatistiksel analiz
teknikleriyle ¢esitli  hesaplamalar yapabilmek amaciyla “anket” yontemi
uygulanmaktadir. Bu galigmada yazili anket yéntemiyle sorular sorularak cevap almak
suretiyle genel sonuglar ¢ikarma amaci giidiilmektedir. Anket formu en kisa siirede
doldurulabilecek sorulardan olusacak ve bu amagla test teknigi kullamlmaktadir. Ayrica
anket formu, genel anket kurallar1 ¢ergevesinde hazirlanmaktadir. Sorularin
hazirlanmasinda “ordinal skala” kullamilmaktadir. Anket sorulari genelde belediye
hizmetleri, 6zelde ise kaplica hizmetlerinin kalite diizeyi ve vatandaglarin memnuniyet

diizeylerini 6l¢meyi saglayacak sorulardan olugmaktadir,
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Bu iki ankete verilen cevaplar, her bir soru i¢in karsilagtirmali olarak
tablolastirilmistir. Daha sonra hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyetine iliskin sorulara
verilen cevaplarin demografik bilgiler béliimiindeki sorularla iligkilendirildigi, Chi-

Square analizi yapiimastir.

Verilerin degerlendirilmesinde, SPSS 11.5 (Statistical Package for Social

Science) paket programindan yararlaniimgtir,



TEZ METNI



BIRINCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE



1.1. KAMU YONETIMi KAVRAMININ ANALIZi
1.1.1. Kamu Yonetimi Kavraminin Tanim, Unsurlar: ve Nitelikleri
1.1.1.1. Kamu Yonetimi Kavram:

Kamu sozlikk anlamiyla, “bir tilkedeki halkin biitiinii, halk, amme™' seklinde
tanimlanmaktadir. Kamu yOnetiminin dar anlami; “Devletin islevlerinden sadece
yiiriitme alamindaki etkinligini igerir” seklindedir. Genis anlamda kamu yOnetimi ise;

“Devletin orgiitlenmesini ve isleyisini”3 icerir.

Bu tanimlarin ardindan kamu yonetimi biitiinsel bir bakis agist ile; “Kamu
bitrokrasisini ve onun mal ve hizmet sundugu halkla olan iligkilerini anlamaya ve

’,4

gelistirmeye yonelik pratik ve teoriden meydana gelen bir disiplindir™ seklinde ele

alinabilir.

Kamu yonetimi teskilati, kamu hizmetleri tegkilatindan veya kamu kudretinin
teskilatlanmasindan ibarettir. Kamu hizmetlerinin, hukuki yapisini, iskeletini kuran ve
girisimini meydana getiren bu teskilat idare Hukuku’nun bir nevi anatomisidir. Kamu
yonetimi teskilat1 zaman ve yer sartlarina, {ilkenin sosyal yapisina, ekonomik sartlarina
ve imkanlarina ve goriilecek olan hizmetin gereklerine gére sekil alir. Bu itibarla her
zaman ve her yer i¢in tek bir kamu yonetimi bigimi olamayacag: gibi, bir iilkenin biitiin

idari kuruglarinin aym sekilde yapilanmasina imkan yoktur.’

Tirkiye’de kamu yonetimi ve teskilatlanmasimin ¢agdaslarindan oldukga farkli
oldugu gorillmektedir, Tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de devlet idaresi
“merkezden ybnetim” ve”yerinden yonetim” olmak iizere iki esasa gore
orgiitlenmektedir. Ne biitiiniiyle merkezden yonetim ne de biitiintiyle yerinden yonetim
esasina gore sekillenmis devletler bulunmaktadir. Diger bir ifadeyle devletler ya
merkezden y6netime ya da yerinden yonetime daha fazla agirhik verirler. Toplumsal
gelisme ve degisimler, tarihi kosullar ve toplumsal degerler kamu yo6netiminin

orglitlenmesinde énemli rol oynar.

' Tiirkge Sozliik, Tirk Dil Kurumu, Cilt I1, s. 775.
2 SENCER Muzaffer, Tiirkiye’nin Yonetim Yapisi, Alan Yaymculik, [stanbul, 1992, 5.32.
’ GOZUBUYUK Seref, Yonetim Hukuku, Turhan Kitabevi, Ankara, 1994, s.2
*ERYILMAZ Bilal, Kamu Yonetimi, Akademi Kitabevi, [zmir, 1995, 2. Baski, 5.8
> GIRITLI ismet, Tiirkiye’nin Idari Yapisi, Der Yaymlari, 9.Basky, Istanbul, 1993, s.13.



1.1.1.2. Kamu Yénetiminin Unsurlar

Kamu yo6netimin unsurlarinin ele alinmasi, kamu yonetimi ve kamu y6netimi

teskilatinin anlasilabilmesi agisindan 6nemlidir. Hemen her iilkedeki kamu yonetimleri

bu unsurlari biinyelerinde bulundurmaktadirlar. Bu unsurlar s6yle siralanabilir:®

Halk: Halk gesitli gruplardan meydana gelir. Bunlar; tliketici gruplari, siyasi

liderler, baski gruplari ve yasama organi uiyeleridir.

Orgiit:  Orgiit, kamu mal ve hizmetlerinin tretilmesinde ve halka

sunulmasinda temel aragtir.

Kamu Politikast: Kamu politikasi, toplumsal sorunlari tanimlama ve bunlarin

¢Ozlimlerini belirlemesidir.

Norm Diizeni: Ideolojik diisiinceler ve siyasi tercihler; Anayasa, kanunlar ve
idari diizenlemeler kamu yonetiminin rgiit yapisiny, isleyisini diizenlemekte

ve yonlendirmektedir.
Mali Kaynak: Kamu maliyesi, kamu yénetiminin yapacagi islerin belirleyici
unsurunu meydana getirir.

Kamu Gorevlileri: Orgiitii harekete gegiren ve isleten kamu gérevlileridir.

Kamu yénetiminin performansi, onu igleten personelin niteligine baghdir.

1.1.1.3. Kamu Yénetiminin Nitelikleri

Kamu y6netimine ait 6zelliklerin bilinmesi, tilkedeki mevcut kamu yonetimi ile

olmasi gereken kamu yonetimi arasindaki farklarin anlagilabilmesi igin 6nemlidir. Bu

agidan Tiirkiye’de kamu yonetiminin 6zellikleri asagida verilmistir:’

Turkiye, parlamenter demokrasi ile yonetilmektedir. Yiirlitme organi,

parlamentonun i¢inden ¢ikmakta ve ona karst siyasi sorumluluk tasimaktadir.

Kamu Yénetiminin ¢esitli birimlerinde ¢aliganlar, sosyal koken itibariyle
orta tabakaya dayanmaktadir. Tirkiye’de memurluk segici bir ozellik

gostermez.

SERYILMAZ, a.g.e., s.32.
"ERYILMAZ, a.g.e., s5.78-79.



- Tirkiye’'nin Tanzimat’tan bu yana en oO6nemli 06zelligi yoOnetimde
merkeziyetgiliktir. Merkeziyetgilik, kamusal yetkilerin ve kaynaklarin

baskent 6rgiitlerinin elinde toplanmasi ve onlar tarafindan kullanilmasidir.,

- Kamu y6netimi, kurulus ve gérevleri ile bir biitiindiir. Kamu y&netiminin bu

biitlinliigli tiniter devlet sisteminin geregidir.

- Kamu yonetimi sistemi, yargi denetimi bakimindan “idari yarg1” diizenine
tabidir. Idari yargi diizeninde, yénetimin faaliyet ve islemlerinden zarar

goren kisiler, bu amagla olusturulmus idari yarg: organlarina bagvururlar.

- Kamu y6netimi sistemi, orgiit yapisi, memurlarin davranisi, uygulanan usul
ve kurallar bakimindan “patrimonyal (geleneksel)” ve “hukuki rasyonel”

biirokrasi dzelliklerini beraber tagimaktadir.

- Buglinkli kamu yonetimi Orgiitii, genel ¢izgileri 1le Osmanli dénemindeki

yapinin bir devamui niteligindedir.

- Kamu Yonetimi, yap: ve isleyis bakimindan “gizlilik” ve “resmi sir” esasina
gore orgiitlenmistir. Gizlilik ve resmi sir genel kural, yonetimde agiklik ise

‘istisnadir.

- Kamu Yonetiminin beseri yoniiyle ilgili olan kamu personel rejimi, yasal

olarak, kariyer, liyakat ve siyasi tarafsizlik ilkelerine dayanir.
1.1.2. Yonetim Bilimi Acisindan Kamu Yonetimi

Kamu yonetimini ise bilimsel diizeyde ilk inceleyen kisi Alman sosyal bilimci

Max Weber olmustur.

Yonetim bilimi, 6zel sektérde ve kamu sektdriinde birbirinden ayr1 ve tamamen
kopuk iki ayr disiplin olarak gelisimini stirdiirmektedir. Frederick W. Taylor ve Henry
Ford’un fikirleri ile isletme Y®onetimi bilimi dogdu. Taylor ve Ford’un olusturdugu
yonetim felsefesi ylizyilimizin baglarindan hemen hemen ikinci yarisina degin diinyada

genel kabul gérmiistiir.
1.1.2.1. Weber’in Biirokratik Yonetimi

Weber tarafindan ortaya konulan model dénemin is yasaminda biiyiik yankilar

uyandirmus, tipki Taylor’un bilimsel yonetim yaklasimi gibi halen kullanilan teknikler



arasinda yer almaktadir. Weber akilcilik kurami iizerine yogunlagmis, bu konuda
aragtirmalar yapmus ve akilcilagsmanin da nigin basarilamadigini aragtirmalarina konu
yapmustir. Weber’e gore biirokrasi, (bigimsel akilcilik paradigmast) insanlarin amaglar
i¢in optimum araglar kesfedip uygulamalarina yardimci olan ve digerlerine gore iistiin

bir yapidir.®

Max Weber (1864-1920) Biirokrasi olarak adlandirdig: genis bir organizasyonun
nasil yonetilebilecegine iligkin ¢alismalar yapti. Weber’e goére biirokrasi ve devlet

yéﬁetimi i¢in baglica su ilkeler 6nem tagiyordu: °
— Organizasyonda yazili kurallarin olusturulmast ve saklanmasi,
~ — Qorevlerin ve yapilacak islerin 6nceden tesbit edilmesi ve planlanmast,
— Siirekli kontrol ve teftis,
— Yoneticilerin se¢imle degil atama yoluyla igbasina getirilmesi,
— Otorite ve sorumlulugun organizasyonda agik olarak belirlenmesi,

— Emir ve komuta zinciri igerisinde hiyerarsik bir organizasyon yapisi

olusturulmasi,

— Calisanlarin resmi bir sinavdan ve belirli bir egitim seminerinden sonra ise

kabul edilmesi.

Weber, biirokratik modeli etkili bir toplumsal gilic olarak g6rmekte ve
uzmanlagma sonucu verimliligin artacagim savunmaktadir.'® Klasik yOnetim teorisinde
yerini alan birokratik modelin sundugu yapinin, isletmede verimliligi artiracag

savunulmustur.

Giinlimiizde organizasyonlarin geleneksel hiyerarsik formlarindan bir doniisiim
yasanmaktadir. Bilyilk ve biirokratik organizasyonlar, degisen pazar sartlarina ve
miisteri ihtiyaglarina cevap verme siirecinde cesitli, giic problemlere sahiptir.'' Bu

gelismeler sonucunda son yillarda post-biirokratik orgiit yapilarmin ortaya c¢iktig

8 RITZER George, Toplumun McDonaldlagtirilmast, Ayrinti Yayinlari, Haziran 1998, {stanbul, s.48-49
’ AKTAN Coskun Can, “Toplam Kalite Yonetimi Kamudaki Kalitesizlige Coziim Olabilir mi?”
Ekonomik Forum, Y1l 4, Say: 6, Haziran 1997, s.56-57

'“ MORGAN Gareth, Yonetim ve Orgiit Teorilerinde Metafor, Mess, [stanbul, 1998, s. 38

" CRAVENS David, SHIPP Shannon, CRAVENS Karen, “Reforming Traditional Organization: The
Mandate for Developing Networtks”, Business Horizons, July-August, 1994, p.19



sOylenebilir. Bu yeni yapilarin ortaya ¢ikmasi daha ¢ok, bilgisayar temelli teknolojilerin
besledigi bir siireg olarak gelismektedir. Bu yeni yapilarin bilgisayar tabanh
teknolojilerle, ozellikle de bilgi ve iletisim teknolojileri ile yakindan iligkili oldugu
goriilmektedir.'? Biirokratik modelin yetersizligi is diinyasinda hissedilmis ve bu kamu

yonetimine de yansimigtir.
1.1.2.2. Fayol’un Yonetim Anlayisi

Kamu yonetimi biliminin ilk temsilcilerinden Henry Fayol, “Yonetim Ilkeleri”
adli eserinde devlet yonetiminde merkeziyetgilik, otorite ve hiyerarsinin dnemi iizerinde

durmustur. Fayol’un yonetim anlayiginda su ilkeler gecerliydi:
— Yonetimde disiplinin hakim olmas,
— Yonetimin otorite ve sorumluluga sahip olmas,

— Organizasyonda igbirligi ruhu igerisinde birlikte ¢alisma isteginin

yerlestirilmesi,
~ Isbéliimii ve uzmanlasmaya dayali yonetim yapisi,
~ Calisanlarin yaraticiliinin 6n plana ¢ikariimasi,
~ Caliganlara adalet ve esitlik ilkeleri dogrultusunda davraniimas,

— Calisanlarin bir kisiden alacaklar1 emir ve talimat dogrultusunda hareket

etmeleri,

— Organizasyondaki tnitelerin ya da birimlerin tek bir hedef ve plan

dogrultusunda hareket etmeleri,
— Organizasyonun ¢ikarlarinin her seyin tizerinde tutulmast,
— Organizasyonda kararlarin merkezden alinmasi,

— Isgiictiniin istihdaminda siirekliligin saglanmasi; stk sik isten ¢ikarmalarin

s6z konusu olmamasi.

" SYMON Gillian, “Information and Communication technologies and The Network Organization: A
Critical Analysis”, Journal Of Occupational & Organizational Pyschology, December 2000, vol.73,
issue:4, p.389.



Weber ve Fayol’un yonetim anlayisinda bugiinkii ¢agdas yonetim igin gegerli
olan baz: ilkeler de mevcuttu. Ancak her iki yaklasim yonetim uzmanlari tarafindan
siddetle elestirildi ve boylece geleneksel kamu yonetimi anlayisi zaman igerisinde
yikilmaya yiiz tuttu. Kamu yonetimindeki sorunlarin giderek artmasi yeni bir yonetim

anlayisina olan ihtiyaci artirdr.”
1.1.2.3. Tiirk Devletlerinde Kamu Yonetiminin Gelisimi

Turkiye’de kamu yonetiminin bugiinkii durumunu anlayabilmek i¢in gegmiste
yasadifi dontigiimii, tarihi olaylart ve kurumsal degisimi analiz etmek gerekmektedir.
Tarih boyunca kurduklart biiyiik devletler ile Tiirkler, bityiik bir devlet ve yonetim
gelenegine sahip olmuslardir. Tarihteki Tiirk devletlerine bakildiginda merkeziyetgi bir

y&netim anlayisint benimsedikleri goriilmektedir.
1.1.2.3.1. Eski Tiirk Devletlerinde Kamu Yonetimi Anlayis

Tiirklerin Islam dinini benimsemelerinden &nceki devletlerinde siyasal giic,
esasim ilahi bir kaynakta bulan ve askeri bir aristokrasiye dayanan hiikiimdarda
toplamistir. Bu devletlerde toplum hayatinin bilylik ¢ogunlugu itibariyle gégebe olmasi,
komsu iilkeler ile stirekli savagilmasi, askeri esaslar iizerine kurulmus olan bu
devletlerde siyasal giictin en kuvvetli askeri kisinin yani Bey’in elinde toplanmasint

gerektirmigtir.'

Daha sonralari Islam dinini benimseyen Tirklerin, devlet yapilanmalarinda,
[slam dininin kural, gelenek ve goreneklerinin etkin rol oynadigi bilinmektedir. Islam
dinini kabul etmelerinden sonra Tiirk devletlerinin kamu y6netimleri mutlak monarsi

haline doniigmiistiir.

Tarihteki Turk devletleri, yukarida bahsedilen sebeplerden dolayi, genelde
merkeziyet¢i yonetim anlayigim benimsemislerdir. Sadece Anadolu Selguklu Devleti, il

merkezlerini esas alan Vilayet Sistemi ile yonetilmistir.

Vilayet Merkezi, hikiimdara yakin kisiler tarafindan yonetilmis ve bu yonetim

“Yetki Genisligi {lkesi” ne dayandiriimustir. Ozellikle hitkiimdarin akrabas: olan vilayet

" AKTAN, a.g.m., s5.58-59.
" VERSAN Vakur, Kamu Yénetimi, Der Yayinlari, 9. Bask:, Istanbul, 1986, s.131.



yoneticilerinin yonetiminde olan yerler tamamen 6zerk olarak yénetilmistir."® Anadolu
Selcuklu Devleti’nin yikilis sebeplerinden birisi olarak gosterilen bu durum, iletigim ve
ulasimin bugiinki kadar hizli olmadigi gbéz Oniine alinirsa, merkezi idarenin yerel

idarenin kontroliinii elinde tutmasini zorlagtirmistir.
1.1.2.3.2. Osmanh Devletinde Kamu Yénetimi

Anadolu Selguklu Devleti’nde gorillen bazi olumsuz durumlar Osmanli
Devleti’nin kurucularina énemli dersler vermistir. Bu nedenle Osmanli Devleti’nin
kamu yonetimi bir takim 6zellikleri nedeniyle Anadolu Selguklu Devleti’nden farklihk

arz etmektedir.

“Osmanli Devleti’nin kamu y6netimi tegkilatlanmasi, “Osmanli Devleti’ndeki
mutlakiyetgilik ve merkeziyetcilik, imparatorlugun kurulus politikas: ile geleneklesip,

koklesmis bir siyasal sistem”'®

ve “Monargik (tek kiginin mutlak iktidarina dayanan
yOnetim) ve teokratik (iktidarin Tann iradesine dayandigi yonetim) yap: ve nitelikteki

bir yénetim bigimine sahip”'’ bir sistem olarak tanimlanmustir.

Osmanli Devleti’nde bugiinkii anlamda bir kuvvetler ve fonksiyonlar ayrilig:
yoktur. Devletin tegkilati hiikiimdarin Tanri’dan aldigi (halifelik) mutlak kudretine
dayanmaktadir. Yasama, ylriitme ve yargi yetkileri hiikiimdarin kisiliginde
toplanmistir. Diinya islerinde hiikiimdar adina séz sahibi olan vekili sadrazamdir. Bu
kisi din konusu diginda kalan, devletin miilki ve askeri her tiirlii isiyle ilgilenmektedir.
Hiikiimdarin din iglerindeki yardimcisi ise Seyhiilislam’dir. Bu kisi ulemanin baskan
olup dogrudan dogruya hiikiimdar tarafindan atanmaktadir. Ayrica sadrazamin
baskanlig1 altinda kubbealtt vezirleri, defterdar (Mali iglerde gorevli), Kazasker (adli ve
ser’i islerde gorevli) ve nisanc: (iilkenin yazigmalarinda gérevli) bulunurdu. Bunlar
hikiimdarin veya sadrazamin bagkanhginda belli zamanlarda toplanmaktadir.
Toplandiklar yere ise Divan denilmektedir.'® Divan’in sadece merkez yOnetimle ilgili

islere bakmadig1 bilinmektedir. Merkez yonetimle ilgili isler yaminda halkin her tiirlii

'* ABADAN Yavuz, “Siyasi Teori A¢isindan Tirkiye’de Adem-i Merkeziyet Problemi”, Anadolu
Universitesi Siyasal Bilimler Fakiiltesi Dergisi, C:XX, No:4, Seving Matbaasi, Ankara, 1966, 5.37.
'Y AKDAG Mustafa, Tiirkiye’nin iktisadi ve Igtimai Tarihi, Cem Yaymevi, istanbul, 1974, 5.57.

"7 ORNEK Acar, Kamu Yénetimi, Meram Yayinlari, Istanbul, 1998, 5.72.

'* VERSAN, a.g.e., s5.132-133.



sikayeti incelenir, fethedilen iilkelere ait arazilerin dagitimi ve yerel yarg: kararlarina

itirazlar gibi bir¢ok konu karara baglanir.

Osmanli Devleti’'nde devlet iglerinin gériilldigu dairelere kapt denmistir. Dért
onemli kap1 bulunmaktadir: Sadrazam Kapi’si, Seyhiilislam Kapt’si, Defterdar Kapi’s1
ve Aga (Yenigeri) Kapi’st. Osmanli Devleti’nin y6énetimine istirak edenler de dort sinifa
ayrilmigtir. Bunlar, Miilkiye (Asker ve sivil idarecilerdir. Bunlar arasinda vezirler,
beylerbeyi gibi makamlar vardir.), Ilmiye (Din, yargi ve egitim isleri ile ugrasan smnuftir.
Bunlar, Seyhiilislam, miftiiler, kazaskerler, kadilardir), Seyfiye (Yenigeriler gibui
askerlerin olugturdugu simftir), Kalemiye(Devletin arazi, tevcihat vesaire gibi

kayitlarim tutan ve yazismalarini yéneten biirokratlardir.)’dir."

~ Osmanli Devleti’nde kamu yonetimi yapilanmasimn 6nemli sacayaklarindan
birisi de eyaletlerdir. Eyaletler, birkag vilayetin birlesiminden meydana gelmekte ve her
biri i¢in bir eyalet merkezi belirlenmektedir. Eyaletler sancaklara, sancaklar kazalara ve
kazalar da nahiyelere ayriimistir. Eyaletleri Beylerbeyi, sancaklart Sancak Beyleri,

kazalari Kadilar, nahiyeleri ise Naib yijnetmektedir.zo

1699 Karlofca Antlagmasi ile ilk toprak kaybinin yaganmasi ve Sanayi Devrimi
ve 1789 Fransiz [htilali gibi 6nemli doniim noktalarinin yakalanamamasi, Osmanh
Devleti’nde reform hareketlerini giindeme getirmistir. 1839 yilinda Tanzimat Fermant

ve Mesrutiyet’in ilam gibi reformlar ger¢eklestirilmistir.

I. Mahmut ve III. Mustafa ile baslayan reform hareketleri IIl. Selim ile devam
etmigtir. IILSelim ile baglayan batiilagsma (Islahat) hareketleri, devlet yonetimini
derinden etkilemis, idari, sosyal ve askeri yapimn reformu igin ¢alistlmistir. Bu
calismalar I.LMahmut déneminde de stirdiiriilmiis, tasradaki yoneticiler devletten maas
alan memurlar haline getirilmigtir. ILMahmut’un idari sistemde gergeklestirdigi
yenilikler giinimiiz kamu yonetiminin de 6nemli 6lgtide alt yapisint olusturdugu kabul

edilmektedir.

Tarihte, devletlerin merkezden yonetimden yerinden ydnetime gegtigini ve sonra

tekrar toplandigmi gériiyoruz. Osmanli Imparatorlugu’nda da bir yetki genisligi esasinin

' VERSAN, a.g.e., 5.136.
20 TOPCU Emel, Osmanh [mparatorlugunda Fatih Dénemi Kamu Yénetimi, Ocak Yaymlari, Ankara,
1993, 5.49.
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gecerli oldugu ve merkez zayifladik¢a bunun da Derebeylik seklinde bir yerinden
yonetime dogru gittigi ve iilkenin ¢esitli pargalarinin merkezden ayr1 genig Ozerklige
sahip eyaletler haline geldigi ve II. Mahmut devrinden sonrada siki bir merkezden

yonetim hareketi baglayarak bircok eyaletlerin merkezilestirildigi gériilmektedir.*’
1.2. MERKEZI YONETIM ANLAYSI
1.2.1. Merkezi Yonetim Kavrami

Merkezi yonetim temel ve genel nitelikli hizmetleri yiiriiten organlardan
meydana gelir. Merkezi yonetim kavrami, yonetsel hizmetlerin bir merkezde
toplanmasi ve bu hizmetlerin merkez ve merkezin hiyerarsisi i¢inde yer alan 6rgiitlerce
yiiriitilmesi*® ya da kamu hizmetlerinde birlik ve bitiinliigii saglamak amact ile soz
konﬁsu hizmetlere iliskin karar ve faaliyetlerin merkezi hiikiimet ve onun hiyerarsik
yapist icindeki Srgitlerce yiiriitiilmesi> seklinde tammlanabilir. Bir diger tanimda
sOyledir: Her devlette varolmasi dogal olan yasama, yiiriitme ve yargiya iligkin tim
yetkiler, kisacas1 kamu giiciiniin tamaminin merkezi bir otoritede toplanmasi ve her isin

merkezden yonetilmesidir.>*

Merkezden yonetim bir tilkede merkez memurlarinin daha genis yetkilere sahip
oldugu ve alt kademelerinin yetkilerinin ve takdir haklarinin azaldigi bir yonetim
bicimidir.

Kamu hizmetlerinin veya kamu kudretinin diizenlenmesinde ve teskilinde
mevcut bulunan iki zit egilim, merkezden ydnetim ve yerinden ydnetim egilimleridir.
Diger bir deyisle kamu kudretinin tamamen merkezde toplanmasi ve her isin merkezden
yonetimi ile, bu kudretin bolgelere veya merkezden ayri kuruluslara dagitilmast ve
islerin buytik kismmin bu ayr tesekkiillere gordiiriilmesi fikridir. Modern devietlerde
mutlak anlamda birbirinden ayrilmis ne merkezden yonetim ne de yerinden yonetim
mevcut olmayip, tek komiinden ibaret olan Monako Prensligi’nde bile her iki sistem

kaynastirilmis bulunmaktadir.?®

2! GIRITLI, a.g.e., s.14.

2 GOZUBUYUK, a.g.e., 5.36.

“ ERYILMAZ, a.g.e., 5.55.

* NADAROGLU Halil, Mahalli idareler, Beta Yayinlari, Istanbul, 1989, 5.26.
¥ GIRITLI, a.g.e., s.13.
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Ulkemizde merkezi yonetim “baskent orgiitii” ve “tasra orgiitii” seklinde olmak
tizere ikiye ayrilir. Bagkent orgiitiinde Cumhurbagkani, Bakanlar Kurulu ve Bakanliklar
bulunmaktadir. Parlamenter rejimlerde hiikiimet Cumhurbaskam ve Bakanlar
Kurulu’ndan olusur. Yiiriitme gorevi ve yetkisi Cumhurbagkani ve Bakanlar Kurulu
tarafindan yerine getirilir. Cumhurbagkan1 TBMM tarafindan secilir. Cumhurbagkani
hitkiimetin sorumsuz kanadint olusturur. Halka ve Parlamentoya karsi siyasal
sorumlulugu yoktur. Tek sorumlulugu vatana ihanet sucunda bulunmaktadir. Bakanlar
Kurulu, bagbakan ve bakanlardan olusan bir organdir. Asil yliriitme giiciinii temsil eden

Bakanlar Kurulu merkezi idare teskilatinin en yiiksek karar organidir.

Devlet kavrami, merkezi yonetim kavraminin kendisinde en ¢ok tezahiir ettigi,
soyut bir mekanizmadir. Devlet, kendisini gergeklestirdigi bir takim kamusal
hizmetlerle somutlagtirmaktadir. Bu anlamda devlet, merkezi yOnetim tarafindan
sunulan ve 6zel sektore devredilemeyen i¢ ve dig giivenlik, yargi ve kismen egitim ve
saglik hizmetlerinde varhigm: hissettirmektedir. Bu hizmetlerin gergeklestirilebilmesi
icin yerel bir takim uygulamalarin da olmasi geregi vardir. Bu durum devlet kavraminin
merkezi yonetimle olan siki bagini koparmaz. Ciinkii bu yerel hizmetlerin yaptlmasinda

hizmetin sunulmasinda merkezi kurumlarla baglilig1 s6z konusudur.

Merkezi yonetim kavrami, yonetsel hizmetlerin bir merkezde toplanmasi ve bu
hizmetlerin merkez ve merkezin hiyerarsisi iginde yer alan orgiitlerce yiiriitilmesi®® ya
da kamu hizmetlerinde birlik ve butiinltigt saglamak amact ile s6z konusu hizmetlere
iligkin karar ve faaliyetlerin merkezi hiikiimet ve onun hiyerarsik yapisi igindeki
orgiitlerce yiiriitiilmesi?’ seklinde tanimlanabilir. Bir diger tammda sSyledir: Her
devlette varolmasi dogal olan yasama, ytriitme ve yargtya iligkin tiim yetkiler, kisacasi
kamu giicliniin tamaminin merkezi bir otoritede toplanmast ve her isin merkezden

yonetilmesidir.?®

Gilntimiizde, 6teden beri mahalli idareler tarafindan goriile gelmis olan baz
hizmetlerin artik merkezi idarenin gorevleri arasinda yer aldig1 bir gergektir. Merkezi
idare ile mahalli idarelerin toplam kamu harcamalan igindeki nisbi paylarinin trendi

kiyaslamali bir bi¢imde incelenirse, hizmetlerin giderek merkezilestirilmekte oldugu

% GOZUBUYUK, a.g.e., 5.36.
* ERYILMAZ, a.g.e., 5.55.
* NADAROGLU Halil, Mahalli idareler, Beta Yaymlari, istanbul, 1989, 5.26.
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kolayca saptanabilir. Basit bir gézlem dahi bu durumun somut bazi &rneklerini gozler
ontine serebilir. Ornegin Tiirkiye’de yillar yili belediyeler tarafindan gerceklestirilmis
olan kent i¢i igme suyu temini ve elektrik hizmetleri esas itibariyle artik merkezi
idarenin gorevleri arasinda yer almistir. Evvelce gerceklestirilmesi il ¢zel idarelerine
birakilmig olan okul , hastane, yol yapimi, tarim ve hayvancilik alanlarindaki gesitli
gorevler Cumbhuriyet doneminde yine ¢esiti kanunlarla merkezi idareye

devredilmistir.?®

Merkezden yonetim iki ayrimda incelenebilir. Bunlar; siyasi bakimdan

merkezden yonetim ve idari bakimdan merkezden yonetimdir:

—  Siyasi Bakimdan Merkezi Yonetim: Bir iilkede sadece birer tane yasama,
ylirlitme, ve yargi organinin olmasi, yani diger bir anlamda aym
kanunlarin tlkenin her bolgesinde aymi sekilde uygulamiyor olmasi
durumunda, o iilkede siyasal bakimdan merkezi yonetimden bahsedilir.
Buna iiniter devlet ismi verilir. Tiirkiye ve Fransa’y1 bu sekildeki siyasal
merkeziyete Ornek gosterebiliriz. Bu sistemin aksi federal devletlerdir.
Ornegin, Amerika Birlesik Devletleri, Almanya ve Isvigre federal birer

devlettir.*®

~ Idari Bakimdan Merkezi Yonetim: Daha dar bir anlama sahiptir. Sadece
yasama fonksiyonunun degil fakat idare fonksiyonunun da merkezden
goriilmesini, diger bir deyisle kamu hizmetlerinin ve bunlarin basari
vasitast olan kamu kudretinin merkezilestirilmesini, bir elde toplanmasini

gerektirir.*!

¥ NADAROGLU Halil, Mahalli idareler — Teorisi, Ekonomisi, Uygulamasi, Beta Yayinlari, 5.Bast,
Istanbul, 1994, 5.70.

Y VERSAN, a.g.e., 5.74.

*' VERSAN, a.g.e., 5.74.
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1.2.2. Merkezi Yonetim Anlayisimm Yararlan

Merkezi idarenin sagladifi yararlarin ¢ogu kamu yOnetimin amaglarinin
gerceklesmesinde onemli bir fonksiyonu vardir. Bunlar daha ¢ok tam kamusal mallar ve
hizmetlerin tretimi, esit dagitimi, kamu maliyesinin durumu gibi konularda

yogunlasmaktadir.
Merkezi yonetim yaklagiminin yararlari gyle stralanabilir:*

~ Merkezi yonetim yaklasimi ile siyasi giic kuvvetlenir. Merkezin
yetkilerinin geniglemesi ve kuvvetlenmesi bugiin bir ihtiya¢ halini

almgtir.

—~ Kamu hizmetleri i¢in lazim gelen sermaye ve ihtisas ihtiyaci da

merkezden yonetimi lizumlu kilan bir nedendir.

~ Merkezden Yonetimde Idarenin mahalli etki ve baskilara karst
tarafsizhif1 daha kolay saglanabilir. Gergekten Fransa’da ve bizde oldugu
gibi, kiiciik bolgelerde memurlarin esrafin ve niifuzlu kisilerin ve

ziimrelerin baskisi altinda kaldig1 goriilmiistiir.
1.2.3. Merkezi Yonetim Anlayisinin Olumsuzluklar:

Kamu yonetimi acgisindan 6nemli yararlar saglayan merkezi yonetim, bazi

yonleri itibariyla da sakincalar olusturmaktadir. Bunlar;®

— Merkezden yonetimin en énemli sakincasi kirtasiyeciligi arttirmasidir.
Her ig merkezde toplanacag: ve halledilecegi icin merkezle isin yapildigi
bolge arasinda uzun yazigma ve merasimlere liizum olur ve bu ylizden
asint bir Biirokrasi ve Kirtasiyecilik meydana g¢ikar. Bu gibi nedenlerle
islerin gerektirdigi siirat ve isle mesgul olan memurun ilgisi azalir veya
kaybolur. Mahalli bakimdan acele olan bir isin 6nemi biirokratik sistem

icinde takilir kalir.

— Merkezden yonetim demokrasi esaslarina da fazla uygun degildir. Zira

mabhalli isler dogrudan dogruya merkezin araglariyla, kontrolii altinda

2 GIRITLI, a.g.e., s5.14-15.’den naklen; ONAR (S.S.), {dare Hukukunun Umumi Esaslari, C:1, Istanbul,
1960, s.412.

* GIRITLI, a.g.e., ss.15-16.
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goriilecegi i¢in halk kendini dogrudan dogruya ilgilendiren bu islerden
uzaklasmig hisseder. Oysa halk kendini ilgilendiren mabhalli islerle
megsgul olamaz, irade ve kudreti bu iglere etki etmezse, bu islerle meggul
olmaya liizum gérmez ve bunun sonucu olarak siyasi gorevlerini ihmal

eder.

— Merkezden Yonetim sistemi memurlarin atanmasinda olumsuz bir rol
oynayabilir. Soyle ki, memur, kendisini, hizmete ddevli oldugu halkla
dogrudan dogruya ilgili gérmedigi icin vatandasi memnun etmeye
caligacagi yerde, merkeze hos goriinmekle yetinerek halkin islerine,
halkin dileklerine lazim gelen 6nemi vermeyebilir. Fakat merkezden
yonetimin esas sakincasi sistemin meydana getirdigi ve bir tiir
“birokratik virlis” olarak adlandirilan biirokrasi yiiziinden, olumlu bir isi
olmayan, sadece evrak havalesi, kaydi, dosyalar konulmas1 gibi hi¢ bir
pratik sonu¢ ve yan bulunmayan ve biitgenin yiikiinii lizumsuz yere

arttiran bir sinifi ortaya ¢ikarmasidir.

— Merkezden yonetim bazen siyasi niifuz ve etkilere yol acar. Kamu
hizmeti giderlerinin adilane dagitimina engel olabilir. Soyle ki, kuyvetli
milletvekilleri segmenlerini memnun edebilmek i¢in diger yerlerinin
zararina olarak, hitklimeti zorlamak suretiyle, kend.i secim ¢evrelerine bir

takim ek cikarlar saglayabilirler.

Yukarida sakincalari belirtilen merkezden yo6netim, giiniimiizde biitiin
elestirilere ragmen varhgm devam ettirmektedir. Sakincalarinin azaltilmas: yoniinde
yeni uygulamalar giindeme gelmektedir. Bunlardan en oOnemlisi “Yetki Genisligi”

kavramidir.
1.2.4. Yetki Genisligi Kavrami ve Temel Nitelikleri
1.2.4.1. Yetki Genigligi Kavrami

Yetki genigligi kavrami, merkezi yonetimin sakincalarim ortadan kaldirmak ve

kismen esnek hale getirebilmek igin uygulanan bir sistemdir. Bu uygulamada merkezi
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yOnetim, bir kisim yetki ve gorevlerini, orgiit hiyerarsisi korunarak alt birimlerdeki

yoneticilere devretmektedir.*

Bu suretle yetkisi sadece merkezin karar, emir ve direktiflerini uygulamaktan ve
yiiriitmekten ibaret olan, kendiliginden karar vermek yetkisine sahip bulunmayan
memurun yetkisi genisletilmis bulunmaktadir. Ornegin Il Idaresinin baginda bulunan
valiler, devleti temsil etmekte ve aymi zamanda hiikiimetin de temsilcisi sifatiyla
hitkiimetin sahip oldugu kamu kudretini kullanmak, icrai kararlar almak ve onlar1 resen

icra etmek yetkisine sahip bulunmaktadir.

Nitekim 1982 Anayasasinin 126. maddesinin 2. fikras1 “illerin idaresi yetki
genigligi esasina dayanir.” hiikmiinii ihtiva etmektedir. Yetki genisligi merkezden
ybnetim sisteminden ibaret oldugu igin karar almak ve onu yiiriitmek yetkisini haiz olan
kisi tamamen Merkez Teskilat1 iginde bulunmakta ve merkezi temsilen ve merkezin
transfer edilmis yetkisi ile onun namina hareket etmekte ve bu nedenden dolay1 bu gibi

islemler aleyhine acilacak davalarda husumet merkeze yoneltilmektedir.*’

Bu agiklamalardan sonra genis ag¢idan yetki genigligi kavrami soyle
tamimlanabilir: “Bir bolge veya merkezin diginda teskilatlanmig bir hizmetin basinda
bulunan ve merkeze hiyerarsi ile bagh memura, belirli fonksiyonlarin yerine getirilmesi
bakimindan, merkeze danigmadan karar almak ve uygulamak gibi kamu giiciinden

dogan yetkiler taninmasi veya devredilmesidir.”*

1.2.4.2. Yetki Genisliginin Nitelikleri

Merkezi yonetim ve yerel yonetim arasindaki esnekligi saglamak ve zamaninda
ve yerinde miidahale agisindan 6nemli olan yetki genisligi ortaya ¢ikan sorunlart ya da

firsatlar: degerlendirme ag¢isindan ilgili yonetim alaninda biiyiik kolayliklar saglar.
Yetki genisligi ilkesinin temel 6zellikleri sunlardir;

~ Hizmetlerin bélgesel ve mahalli kosullara uygunlugu agisindan

6nemlidir.

* GIRITLI, s.16.

¥ GIRITLI, a.g.e., 5.16-17.

% KALABALIK Halil, “Yetki Genigligi Yerinden Yo6netim Sisteminin Bir Uygulamasi Sayilir m1?”,
Tiirk Idare Dergisi, , $:413, Aralik 1996, 5.146.
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— Merkezi yonetimin ortaya ¢ikardif: etkinsizlik ve verimsizligi ortadan

kaldirmakta yardimeci olur.
— Mabhalli personelin bilgi ve becerisinin artmasim saglar.
— Merkezi y6netimi giinliik ve yerel operasyonlardan kurtarmaktadir.

—  Yetki genisligi ilkesine gére alinan kararlar, merkezi idarenin denetimine

tabidir.

Yetki genigligi ilkesinin varligi yetki merkezciligi kavramimi da giindeme
getirmektedir. Bu kavram, “merkezi yonetimin sadece devlet yonetiminde degil, diger

orgiitlerde de kullanimina™’ denmektedir.
1.3. YERINDEN YONETIM ANLAYISI

Yerinden yonetimi kamusal hizmetlerin gerceklestirilmesi igin gerekli kararlar
alma yetkisinin kﬁllamlmag ve bu yetkinin merkezi yonetimden bagimsiz idari
teskilatlara devredilmesi seklinde tanimlayabiliriz. Yerinden y6netim siteminin ilke ve
anlayisi, merkezden yonetim anlayigina gore tersi bir uygulamay: ifade etmektedir.
Merkezden yonetimde memurlar hiyerarsi ile merkeze bagimli konumda iken, yerinden
yonetimde memurlar ile merkezi yonetim arasinda boyle bir iliski s6z konusudur.

Merkezi yénetim bu memurlar iizerinde sadece denetim hakkina sahiptir.*®

Anayasa ve diger yasalarla, ayni iilke ig¢inde yerel nitelikte ayr organlara ve
yetkilere sahip kuruluglara yer verilmis ise, bu tiir yénetim bigimine yerinden y6netim

(ademi merkeziyet) denilmektedir.

Bir diger anlatimla; bir devletin iilkesinde tim kamu hizmetlerinin bir elden ve
merkezden goriilmesi ilkesi, merkezi yonetim sistemini; kamu hizmetlerinin belli
boliimlerinin devletin diginda, ama {ilkenin iginde kimi kamu kuruluslan eliyle

goriilmesi ilkesi ise yerinden ydnetim sistemini ortaya ¢ikarir

Yerel yonetimler, yerinden y6netimin uygulanmas: sonucu varolan kurumlardir.

Guinlimtizdeki yerel yonetimler, genel olarak, gegmisteki komiin idarelerinin ve kent

* YILDIZ Nihat, Tiirkiye’de Belediyelerin Dis Yonetsel Denetimi, I¢isleri Bakanlig Mahalli idareler
E(ontrolérleri Dernegi Yayinlar1 No: 4, Ankara, 1998, 5.12.

 VERSAN, a.g.e., 5.82.

% TEZSEZEN Cumhur, AGAGLI Omer, Tiirkiye’de Yerel Yonetim Sistemi iginde Belediyeler, Maliye
ve Hukuk Yaynlari, Kasim, 1995, Ankara, s.181.
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yonetimlerinin ¢agdas ulus devietle uyumlastirilmis uzantist olarak goriilmektedir. Eski
kent yonetimlerinin ve komiin idarelerinin en belirgin 6zelligi olan kendi kendini
yonetme ve kentle ilgili konularda 6zerk davranma, giliniimiiz yerel yonetimlerinde
ozerk bir yapiya sahip olma bigiminde ortaya g¢ikmaktadir. Bu yoniiyle yerel yOnetim
kavrami ile demokrasi arasinda bir iligki ortaya ¢ikmakta ve hatta yerel yonetimler
demokrasi okulu olarak kabul edilmektedirler. Yerel yonetimler nitelikleri geregi yerel

halk i¢in bazi alanlarda merkezi yonetimden daha fazla 6neme sahiptirler.*®
Yerinden yonetimin iki farkls tiriinden s6z edilebilir. Bunlar:*!

— Siyasal Yerinden Yonetim: Daha ¢ok federal devletlerde, anayasalarca,
ulusal kimlige sahip olmayan yerel birimlere taninmis bulunan yart 6zerk

ya da dzerk statilye dayanan bir yonetim bigimidir.

— Yonetsel Yerinden Yoénetim: Bu yonetimde, yasama ve yarg: erkleri
merkezde toplanmigtir. Yerel yonetimlerin yalniz ylirtitmeye iliskin kimi
yetkileri vardir. Bu yetkileri kullanan birimlerin niteligine gore, yonetsel

yerinden yonetimin de iki tiirii oldugu goriiliir;

— Islevsel Yerinden Yonetim: Belirli kamu hizmetlerinin, merkezi y6netim
disinda, bagimsiz bir Orglite yerine getirilmesidir. Ticaret ve sanayi

odalarinin yaptiklar igler, bir tiir hizmet yerinden yonetimidir.

— Mahalli Adem-i Merkeziyet: Bir yorede yasayanlara ortak ve yerel
nitelikteki gereksinimlerini yeterince kargilayabilmek, bunlar1 kendi
organlar1 eliyle gergeklestirebilmek i¢in 6zerklik taninmast soz
konusudur. Belediyeler ve kdy yonetimleri bunun &rnekleridir. Bu tiir
birimlerin ayr tiizel kisilikleri, yonetsel o6zerklikleri vardir. Merkezi
yonetimin malvarligindan ayri mal varliklarina, az ¢ok bagimsiz gelir

kaynaklarina ve 6zel biitgelere sahiptirler.

Yerinden y6netim ile merkezde yonetimin bir {irlinii olan yetki genisligi arasinda
bir fark vardir. Yetki genisligi, merkez memurlarinin yetkilerinin genisletilmesinden,

bunlarin bazi hallerde kendi baslarina ve fakat merkez namina karar alabilmelerine izin

*2. Toplam Kalite yonetimi Makale Yarismasi - Odiil Kazanan Makaleler, Tisiad ~ Kalder
Yayinlari, Istanbul, 1998, 5.107.
“! KELES Rusen, Yerinden Yonetim ve Siyaset, Cem Yaymlari, 3.Baski, Istanbul, 1998, s5.18-19.
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verilmesinden ibarettir. Halbuki, yerinden yonetimde, karar almak, yetkili olan ilgililere
yani mahalli halk veya hizmetin fertlerine aittir. Yetki genisligi, sadece memuriyete
memur yontinden, yani makam ve sahis bakimindan, bir yerinden yénetimdir. Halbuki,
yerinden yonetimde Ozerklik merkezden tamamen ayn bir varlik veya kuruluga
taninmakta ve biitiin idari karar ve muameleler bu bagimsiz varlik ve kurulus adina

yapilmaktadir.*
1.3.1. Yerinden Yénetim Anlayisimn Onemi

Hizmetlerin giderek fnerkezilestirilmesinin dogal sonucu olarak mabhalli
idarelerin 6neminin azalmasidir. Ancak, uygulamada goriilen durum tam tersinedir.
Mahalli idarelerin toplum yagantisi i¢indeki yeri ve nemi giin gectik¢e artmaktadir.®?
Mahalli idarelerin Sneminin giderek arttign goriilmektedir. Nedenlerini soyle

siralayabiliriz:
- Refah artisinin etkileri
- Sosyal yapidaki degisiklikler
- Siyasi kurumlagsmadaki degisiklikler
1.3.2. Yerinden Yonetim Anlayisinin Fayda ve Olumsuzluklari

Yerel yonetimler gerek demokratik hayatta oynadiklari roller, gerekse kamu
hizmetlerinin halka gétiiriilmesinde yiiklendikleri fonksiyonlar nedeniyle yéneticilerin
yonetime katilmasinin ilk asamast olmaktadir. Esas itibariyle yerel yonetimlerin kesin
bir tarihi baglangici olmamasma ragmen insanlik tarihi boyunca yerel yoOnetim
bigimlerinin  kuruldugu goriilmektedir. Bununla beraber demokrasinin yerel
yonetimlerle birlikte bagladigi soylenebilir. Yerel yonetimler, merkezi ydnetimin
disinda olmakla, yerinden yonetim kuruluslarina benzerse de hukuki yapilart
bakimindan devlet tiizel kisiligine daha yakin goriinmektedir. Demokrasi ilkesinin bir
sonucu olarak karar organlar halk tarafindan segilmektedir. Bu y6netimler, bir beldede

oturan halkin, oturdugu ¢evre sorunlari ile ilgilenerek tilke ¢apindaki konularda

> GIRITLI, a.g.e., 5.22.
“ NADAROGLU, a.g.e., s.73.
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yetismelerini saglayan demokrasi terbiye ve tecriibesinin yerlesimi igin de ayrica bir

demokrasi okulu sayilmaktadir.**

Yerel yonetimlerin toplumun geligiminde etkin roller tistlendikleri bilinmektedir.

Bunlar s6yle siralanabilir:*

Yore halkinin miisterek ihtiyaglarimi karsilayan mal ve hizmetleri

iiretirler.

Halkin ybnetime katilmasim saglayarak, iilke yonetiminde ve
demokrasinin islemesinde mahalli idarelerin okul gdrevi yapmasini

saglar.
Halkta vatandaslik bilincinin gelismesini saglar

Mahalli kaynaklari harekete gegirerek, iilke kalkinmasina katkida

bulunurlar ve birgok alanda tesebbiiste bulunarak halki tesvik ederler.

Yore halkinin saglik ve huzurunu saglayan diizenlemeler yaparak, genel
saghk kosullarmin ve kamu diizenin bozulmasint 6nlemeye doniik

tedbirler alirlar.

Ayrica yerinden yonetim, hizmetin daha ¢abuk, daha kaliteli ve daha az masrafla

yaptlmasina da olanak saglar.

Bu faydalarimin yaninda yerinden yonetimler bir takim sakincalar da ortaya

¢ikarir. Bunlardan bazilar sunlardir:*®

Devletin biitce ve muhasebe usullerinden ayrilmis bulunmanin bir
sonucu olarak, mali idaresizliklere ve suiistimallere meydan

verebilmektedir.

Teskilatin iginde bir takim ko&ti geleneklerin ve yeniliklere kars:

tepkilerin ortaya ¢ikmasina neden olabilir.

* TOPRAK Zerrin, Yerel Yonetimler, Bornova Belediyesi Bilim ve Kiiltiir Etkinlikleri Yaymlari No:1,

1zmir, 1991, s.8.

* YALGINDAG Selguk, Yerinden Yénetim ve Ekonomik Kalkinma (Birlesmis Milletler Yerinden
Yonetim Arastirma Grubu Raporu), TODAIE Yayinlari, Ankara, 1967, s.9-10.
" GIRITLI, a.g.e., 5.25.
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- Devletin  birligini ve kamu hizmetlerinde aranilacak diizeni

bozabilmektedir.
1.3.3. idari Vesayet Kavram

Yerinden yonetimin en 6nemli sakincalarindan birisinin devletin birligini ve
kamu hizmetlerindeki diizeni bozabilme ihtimali oldugu az oénce agiklanmusti. Iste bu
sakincanin gergeklesmesini dnlemek icin devletin ve onu temsil eden merkezi yerinden
yonetim kuruluslarinin kararlarim1 ve eylemlerini denetim altinda tutmak ve gerekli

gordiigii takdirde bozabilmek yetkisine Idari vesayet denilir.

Yerinden yoénetim kuruluglarini, merkezden yOnetim organlarinin denetleme
yetkileri vardir. Bu yetkiye Idari Vesayet denilmektedir. Devlet, yerinden yonetim
kuruluglanimin  goérevlerini saptamasina ve simirlamasina ragmen, bu kuruluslar
tizerindeki denetleme yetkisi, merkezden yonetim ve yetki genisligine dayanan
kuruluglar kadar etkili degildir. Ciinkii bu denetleme yetkisi, merkezden yonetimde

oldugu gibi ata yapma, emir verme ve onlarin yerine karar alma hakk: vermez.

Ord. Prof. Dr. Siddik Sami Onar: “Merkezin, ademi merkeziyet idarelerinin icrai
kararlarini, idari fiil ve hareketlerini murakabe etmek ve bu kararlari bozabilmek

yetkisine Idari Vesayet denir.” diye tamimlamaktadir*’.

1982 Anayasasi’nin mabhalli idarelerle ilgili 127. maddesinde merkezi idareye
mahalli idareler iizerindeki idari vesayet yetkisi verilmistir. Idari vesayet kavraminin

temel 6zellikleri su sekildedir:*®

— Idari vesayet idari bir denetimdir. Bu 6zellik Tiirkiye’nin de kabul ettigi
idari rejimin bir sonucudur. Bu rejimde idari makamlarin adli
makamlardan ayriigi prensibi, adli makamlara idare islerine karigma
yetkisini vermediginden bu makamlar yerinden yénetim kuruluslarinin
karar ve faaliyetlerine miidahale edemezler. Bununla birlikte Anglo-
Amerikan adli rejiminin uygulandigi bazi yerlerde dahi merkezin,
mahalli idareler iizerinde idari mahiyette bir denetim yetkisine sahip

oldugu goriilmektedir.

“7 TEZSEZEN Cumhur, AGACLI Omer, Tiirkiye’de Yerel Yénetim Sistemi Iginde Belediyeler, Maliye
ve Hukuk Yaymlari, Kasim, 1995, Ankara, s.182.
“® GIRITLI, a.g.e., 5.26.
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— Idari vesayet esas itibariyle devletin birligini, toplumun ¢ikarlarim, kamu
hizmetlerinin ahenk ve diizenini saglamak ve korumak i¢in konulmustur.
Bununla birlikte bu denetim ayni zamanda mabhalli halkin korunmasi, bu
halkin mahalli idarelerin keyfi muamele ve hareketlerinden korunmasi

icin de kullamlacags kabul edilmistir.

— Idari vesayet kanuna dayanan ve kanunla sinirlt bulunan bir yetkidir.
Yani merkez bu yetkisini kanunda ifade edilen yerlerde ve kanunun tayin

ettigi derece ve genislikte kullanir.

— Idari vesayet kanunla merkezde bir makama veya merkeze ait bir yetki
oldugundan hiyerarsi tabakalar1 ve dereceleri ig¢inde degil, dogrudan

dogruya bu yetkiye sahip makam veya kisi tarafindan kullanilir.

Gortildtigli gibi idari vesayet kavrami, merkezin, yerelin denetimini yapmakta
kullanilan bir kavram olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Bu durum, tiim ilerlemelere ragmen
yerinden  yonetimlerde tam anlamiyla merkezden bagimsizlasmanin  hala

saglanamadiginin da bir g6stergesidir.

1.3.4. Yerinden Yonetimin ve Merkezi Yonetimin Ortaklasa Verdigi

Hizmetler

Bayindirlik ve imar hizmetleri

Saglik hizmetleri

Egitim hizmetleri
- Sosyal yardim hizmetleri
1.3.5. Mahalli idareler Tarafindan Verilen Hizmetler

Bunlar, 6zellikle belde sakinlerinin yararlandiklari giinlitk hizmetlerdir. Bunlarn
baglicalar sunlardir: Cop toplama hizmetleri, itfaiye hizmetleri, lagim ve kanalizasyon
hizmetleri, mezbaha ve balikhane ve modern haller kurulmasi ile ilgili hizmetleri, kent
i¢i ulastirma hizmetleri, eglence ve istirahatlerinin temizlik kalite ve fiyatlarinin
kontroluna iligkin hizmetler, bahge ve parklarin diizenlenmesi hizmetleri, miizeleri
agilmast ve kent’in pitoreskinin korunmasi ile ilgili hizmetler, her tiirlii yitecek ve

icecek maddelerinin temizliginin ve fiyatlarinin kontrol edilmesine iliskin hizmetler,
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imar faaliyetleri ile ilgili yapt kontroli vb. hizmetler, kent i¢i su, gaz ve elektrik
teminine iliskin hizmetler, giiriiltityli yasaklayict hizmetler, oto park hizmetleri, 6liilerin

gomiilmesi ve mezarlik hizmetleri vb.*
1.3.6. Yerinden Yonetim Birimlerinin Tiirkiye’de Orgiitlenisi

Tuark yerel yonetim sisteminde ii¢ ayr tiirde yerel yonetim birimi yer

almaktadir. Bunlar; Il Ozel Idareleri, Belediyeler ve Koylerdir.”
1.3.6.1. Kdylerin Yonetimi

K&y, insanlarin topluca ve bir arada yasama ihtiya¢ ve aligkanliklarinin sonucu
olarak meydana ¢ikmis en kiigiik yerlesme birimidir. Bu kii¢ik yerlesme biriminde
oturan insanlarin ortak karakterdeki ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla mabhalli idare
birimi olarak kurulan idare orgiitiine koy idaresi adi verilir. 1961 Anayasasi’nin 116. ve
1982 Anayasasimin 127. maddelerinde koylerin birer kamu tiizel kisisi olduklar: agik¢a
belirtilmistir. Tirkiye’de kéy kanunu meveut koylerin tiimiine uygulanmamaktadir.
Herhangi bir kdyiin bu kanunu uygulama alanina girebilmesi i¢in kadin ve erkek

niifusunun 150°den yukari olmas: gerekir. Koy idarelerinin organlari gunlardlr:ﬂ
- Muhtar,
- Koy Dernegi,
- Ihtiyar Meclisi,

Bunlardan muhtar yiiriitme organi , kdy dernegi ile ihtiyar meclisi ise danigma
ve karar organidir. K8y idarelerinin vesayet makami kaymakam ve vali gibi miilkiye

amirleridir.

Tiizel kisilige sahip bulunan koy idarelerinin dogal olarak kendilerine 6zgii gelir
gider ve biitgeleri mevcuttur. Koy biitgelerinin denk olarak hazirlanmasi gerekir. Biitge
hazirlanirken once gelir tahminleri yapilir, varilan sonuglara gére de biitgenin gider
kismi hazirlanir. Koy biitgesi muhtarin baskani bulundugu ihtiyar meclisi tarafindan

hazirlanir.>?

“NADAROGLU, a.g.e., 5.76.

** YALCINDAG Selguk, Federal Almanya’da ve Tiirkiye’de Yerel Yonetimler, TODAI Enstitiisii
Yaynlari, No:239, Ankara, 1992, s.3

> YALGCINDAG, a.g.e., s.77.

* YALCINDAG Selcuk, iige Ozel Yonetimi, TODAI Enstitiisii Yaymlari, Ankara, 1977, 5.28.
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1.3.6.2. Il Ozel idareleri

1l simirlan igindeki halkin miisterek mahalli ihtiyaglarim kargilamak iizere kamu
tiizel kisiligine, dolayisiyla idari ve mahalli otonomiye sahip bir kurulus meydana
getirilmis ve buna hem mevzuatta , hem de Tiirk Idare Hukuku terminolojisinde “il ¢ in
ozel idaresi” adi verilmigtir. Kamuoyu, bir mahalli idare birimi olan 6zel idare ile

merkezi idare kurulusu olan ili (vilayeti) birbirinden agik sekilde ayirmamaktadur.®

Ilin geneli idaresi ile 6zel idaresinin iki ortak yonii vardir. Bunlardan biri valinin
her ikisinin de baginda olusu, digeri ise 6zel idarenin faaliyet alaninin il sinirlan i¢inde
kalan bolge olarak belirlenmis olmasidir. Ilin genel idaresini hiyerarsik kurallara gére

denetleyen merkezi idare, 6zel idaresini idari vesayet yontemi ile kontrol etmektedir.

11 6zel idaresi, birgok ilge, kasaba ve koyil iceren ve genel idare orgiitiinde en
yliksek kademeyi olusturan il biriminin sinirlar igindeki halkin mahalli nitelikteki
bayindirlik, saglik, ve egitim islerine ait genel ihtiyaglarimi giderecek hizmetleri

gergeklestirmekle yukiimli kilinan tiizel kisilige sahip bir kamu idaresidir.™
il 6zel idarelerinin ii¢ yasal orgam vardir:*’
- Vali,
- 11 Genel Meclisi,
- 11 Daimi Enclimenti,

Bu ¢alismanin uygulama bolimiinde ele alinacak olan Gediz Belediyesi drnegi
nedeniyle “belediye” konusuna daha fazla agirhk verilmek istendiginden Il &zel

idaresinin yasal organlarinin incelemesi yapilmayacaktir.
1.3.6.3. Belediye Yonetimleri
1.3.6.3.1. Tiirkiye’de Belediye Yonetimlerinin Tarihsel Gelisimi

Tarih boyunca biitlin insan topluluklarinda , toplum ve fertlerin yararim olan bir

takim isleri basarmak i¢in tiizel kisilik ve yapiya sahip devletler kurulmustur. Devlet,

3 YAVUZ Fehmi, Tiirk Mahalli Idarelerinin Yeniden Diizenlenmesi Uzerinde Bir Aragtirma, Ankara,
1966, 5.148

**NADAROGLU, a.g.e., 5.184

* YALCINDAG, a.g.e., s.74
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varlik nedeninin sonucu olarak insanlarin olusturdugu toplumun maddi ve manevi

ihtiyaclarinin kargilanarak refah diizeyinin artirilmasina yonelik gérevler tistlenmistir.

19. yiizyillda Osmanl sehirleri 6zellikle dis diinya ile gelisen iligkilerin diigim
noktasini meydana getiren liman sehirleri 6nemli yapisal degisiklikler gecirmekteydiler.
Ulkenin degismekte olan ekonomik toplumsal ve idari yapisina bagh olarak gelencksel
sehir yonetimi ve belediye hizmetleri de sarsint1 icindeydi. Bu ise sehir yonetimi ve

belediye orgiitiinde bazi diizenlemeler yapilmasini gerektirecektir,

Devletin temel olarak, yasama, yiirlitme ve yargi gorevleri vardir. Devletin
yiriitme gorevini tek merkezden yapilmasi miimkiin olmadigindan belli bdlgelerde
yasayan insanlarin ortak ihtiyaglarim kargilamak ~amaciyla yerel kuruluslar

olustufulmustur.

Avrupa diinyast i¢in sark limanlari artik egzotik uzak sehirler olmaktan ¢ikmis
yeni bir kazang ve hayat alam haline gelmistir. Bu nedenle modern hizmetleri gorecek
yeni belediye idareleri kurulmasi gerekmektedir. Nitekim Izmir sehrinde belediye
kurulmasi i¢in ilk girisim yerli ve yabanci tiiccarlar tarafindan yapilmistir. Bu liman
sehirlerinin ilk belediye atilimlari yapmasi gdze ¢arpan bir 6zelliktir. Daha belirgin bir
ozellik ise, bu sehirlerde de belirli bolgelerin modern belediye orgiitlenme de, diger

semtlerden 6nde gitmesidir.

Bununla beraber modern belediyelerin hi¢bir zaman biitin belediye gorevleri
kusursuz ve eksiksizce yerine getirilmedigi goriilecektir. Boylece kurulug dénemi
boyunca, eski ve yeninin birbirinin yerini doldurmadigini arada ¢eligkinin devam ettigi

goriilmektedir.*®
1.3.6.3.2. Diinyada Belediye Yonetimleri

Mabhalli idarelerin tiniter devletlerde etkin bir bi¢imde varolabilmeleri bir bakima
bu tilkelerin anayasal planda idari ademi merkeziyeti benimsemelerinin derecesine
baglidir. Nitekim, mahalli idare geleneginin en giiglii oldugu iilke Ingiltere’dir. Bu
durum, genellikle, Ingiltere’deki yaygin ademi merkeziyet egiliminin bir sonucu olarak

kabul olunmaktadir.

% ORTAYLI {iber, Tanzimattan Cumhuriyete Yerel Yonetim Gelenegi, Hil Yayin, Ankara, 1985,
s.111.
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1981°¢ gelinceye kadar merkeziyet¢i bir tutumu benimsemis ve uygulamis olan
Fransa ide mahalli idare gelenegi ve etkinligi agisindan Ingiltere’nin olduk¢a gerisinde
kalmugtir. Ada Avrupa’sindaki ademi merkeziyet¢i tutumun Iskandinav {ilkelerine de
yayilmis olmasina karsin 1981 yilimin ilk yarismma kadar gegen siire i¢inde kit’a
Avrupa’sindaki merkeziyetciligin  temsilcisi durumuna gelmis olan Fransa’daki

uygulama Tiirkiye, italya ve Yunanistan’1 6nemli 6lgtide etkilemistir®’.
1.3.6.3.2.1. A.B.D.’deki Mahalli Idareler

Bugiin i¢in mahalli idareler genellikle su sekilde isimlendirilmektedir: 1)

Counties, 2) Municipalities, 3) Townships, 4) School districts, 5) Special districts™.

~ Counties : Uye devletlerin kendi smirlan icindeki bu cografi {niteler,
A.B.D.’deki en 6nemli mahalli idare birimidir. County genellikle bir yargt mercii olarak
liye devletlerin ceza kanununu uygular; tiye devletin vergileri ile mahalli vergileri tarh
ve tahsil eder; secim yerleri ile se¢im goérevlilerini tayin eder ve segimleri uygular;
okullar1 ve kiitliphaneleri yonetir, yollar1 ve kopriileri yapar ve onarir; yasam

kolayliklar: saglar™.

Municipalities : A.B.D.’de town, borough, city ve village gibi isimler, ayni
municipalities ismi ile aynt anlamda kullaniimakta olup, Tiirkge’deki belediye adi ile
aynt anlamda kullanilmaktadir. Bunlar tiye devletler tarafindan kanunla kurularak tiizel

kisilik kazandirilan kuruluslardir.

Municipalities’ler énemli olglide otonom kuruluslar olmalarinaragmen esas
itibariyle liye devletlerin idari ajanlar1 durumundadirlar. Buna gore, genellikle federe
devletlerin yararlandiklari dokunulmazlik hakkina da sahiptirler. Bunun anlami sudur:
Uye devlet kanunlari izin vermedik¢e, Municipalities’ler aleyhine kamusal
faaliyetlerinden 6tiirli dava agilamaz. Ornegin, bir polis aleyhine acilabilir; tiizel kisilige

sahip olmasina ragmen municipality aleyhine acilamaz®.

Townships : County’nin bir alt bolimini olusturan birimdir. Bizdeki ilge

gorlintiisiinde bulunan township’ler niifusun arttifi yerlerde il goriintiisiinde olup

’NADAROGLU, a.g.e., s.139.

*» NADAROGLU, ag.e., 5.123.

* NADAROGLU, a.g.e., 5.125.

60y .H.Ferguson and Dean E.Mc Henry, The American System of Government, Mc Graw — Hill, 1963,
$.653-656.
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genellikle komiserler veya segilen denetgiler tarafindan yonetilirler.

School districts : A.B.D.’de ilk, orta ve yiiksek 6grenim genellikle school district
(okul bolgesi) adi verilen ve mahalli idare birimleri arasinda yeralan kurumlar
tarafindan gerceklestirilmektedir. Bu durumda school district “okullarin bakim ve
idaresi igin vergileme ve yonetme giliciine sahip sirhi bir cografi bolge” olarak

tanimlanmaktadir®’.

Special districts : Her tiye devlette farkli faaliyet alaninda hizmet goren siyasal
bir alt bsliimdiir. Bunlar bulunduklar iiye devletlerin bir bdlgesinde sulama, taskin
kontrolii, saglik, su temini vb. belirli kamu hizmetlerden sadece bir tanesini saglamak

tizere kurulmuslardir.
1.3.6.3.2.2. isvi¢re’de Mahalli Idareler

Isvigre 26 kantondan olusan bir devlettir. Mahalli idare birimleri ise bu kantonlar

icerisinde bulunan komiinlerden ibarettir.

Bazi komiinlerde —ki bunlardan her biri ayri birer kamu tlizel kisisidirler-
komiin’lin karar organini komiin sinirlar ig¢inde yasayan halkin tiimi olusturmaktadir.
Komiinlerden her birinin yiiriitme organini, az sayida fiyeden olusan bir konsey

olusturmaktadir®.
1.3.6.3.2.3. Ingiltere’de Mahalli Idareler

Onuncu. yiizyildan bu yana, Ingiltere’nin idari dagiliminda degisik yetkilerle
donatilmis olan mahalli idare birimleri sunlardir: 1) County(Shire), 2) District(Hunred),
3) Township (Parish).

1965-1974 yillar1 arasinda yapilan diizenleme ¢aligmalar1 sonunda, daha Once
1500°lerde olan mahalli idare birimlerinin sayis1 500’e indirilmigtir. Bununla birlikte tek
kademeli ve her tiirlii amaca yonelik olusturulmus mahalli idare tniteleri olan County

Boroughs’lar ortadan kaldirilmustir.

Halen mevcut iki kademeli mahalli idare sisteminin esasini, counties’lerin belli

sayilarda districts’lere béliinmesi hususu olusturmaktadir®.

SEC. Smith and A.J.Zurcher, a.g.e.. s.337.
2 NADAROGLU, a.g.e., 5.133.
¥ NADAROGLU, a.g.e., 5.142.
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1.3.6.3.2.4. Fransa’da Mahalli idareler

Fransa’daki mahalli idare birimleri genellikle merkeziyet¢i bir tutuma sahiptir.
Fransa’da su andaki mevcut sisteme gore yerel ve bolgesel kurulus bulunmaktadir: 1)
Kurulmasina iligkin yasal islemleri 1986 yili mart ayinda tamamlanan bolgeler, 2)

Departmanlar, 3) Komiimler.

Fransa’daki geleneksel mahalli dare iinitelerinin temel yapisi 1981°e gelinceye
kadar 1.Napolyon donemindeki merkeziyet¢i zelliklerini korumuslardir. Buna gére,
mahalli idare {initelerinin tiimiinde bir meclis, bir yiiriitme komitesi ve bir yonetici
yanyana bulunmakta ve kanunlarda &ngoriilen esaslar dairesinde kendilerine diisen
gorevleri yerine getirmekteydiler. Hemen belirtelim ki biitiin bu fonksiyonlarin yerine

getirilmesinde merkezi idarenin etkin bir vesayeti kendini daima hissettirirdi®.
1.3.6.3.3. Tiirkiye’de Mevcut Durum

Osmanli doneminin Tanzimat ©ncesinde giinlimiiz belediyelerinin ytiriittiigii
hizmetleri goren bir kurulus yoktu. Bu giinkii belediyelerin gordiigii hizmetleri kentin
ileri gelenleri, hiikiimet temsilcisi yoneticiler, kadilar ve esnaf dernegi temsilcileri

gérmekteydi. 63

Osmanli [mparatorlugu déneminde irili ufakli sehirler bulunmaktayd: ve tabi ki
buralarda yasayan insanlart gereksinimi olan belediye hizmetle.ri bulunmaktaydi. 1854
yilina kadar bu hizmetler daha ¢ok goéntillii kuruluslar ve esnaf orgiitleri ve vakif vb.
kuruluslar ile belediye hizmetleri yerine getirilmistir. Baz1 yiiriitme, yargi ve belediye
hizmetleri ile ilgili olarak gérev ve yetki verilen kadilik miiessesesi de 6nemli yer

tutmaktadir.

Osmanli Imparatorlugu’nda Tanzimat’tan 6nceki dénemin yukarida agiklanan
orgiitlenme biciminin beldeye iligkin bir takim hizmetleri gerceklestirmeye yeterli
olamayacap agiktir. Bundan dolayidir ki, s6zii gegcen donemde su, kanalizasyon, itfaiye
vb. hizmetler bazi vakiflar, mesleki gruplar ve halk tarafindan yerine getirilirdi. Bir
diger soyleyisle, belediye hizmetleri, resmi yetkililerle kentte yasayanlarin igbirligi ile

gergeklestirilirdi. Idarenin gérevi isleri yapmaktan ¢ok, islerin yapilmasina onayak

*“NADAROGLU, a.g.e., s.151.
% CADIRCI Musa, Tanzimat déneminde Anadolu Kentlerinin Sosyal ve Ekonomik Yapilan, TTK
Basimevi , Ankara,1991,s.273
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olmak, yol gostermek, denetlemek ve miieyyide uygulamaktan ibaretti®.

Yasal olarak ilk belediyenin kurulusu bat1 iilkeleri ile artan iligkiler neticesinde
baslayan cahigmalar sonucu 1854 yilinda gergeklesmistir. Istanbul’da Ihtisab Nezareti
kaldinlmis ve yerine belediye fonksiyonlarin yerine getirecek Istanbul Sehremaneti
idaresi kurulmustur. Sehremaneti’nin baginda padisah tarafindan atanan ve Sehremini
diye adlandinlan belediye bagkam bulunurdu. Yiiriitme orgam olarak 12 kisiden olusan

Sehir Meclisi mevcuttur.

Ulkemizde belediye teskilati olduk¢a yenidir. 19.yiizyiln ilk yarisindan sonra
Avrupa tlkeleri ile geligsen ticari iligskiler neticesinde liman kentlerimize yerlesen
Avrupali tiiccarlarin etkisi ve diizenli kent olma ihtiyacinin karstlanmasi igin ilk

belediye Istanbul da 1858 de Beyoglu’nda kurulmustur.®’

Bugiin belediye hizmetleri seklinde bilinen hizmetler, daha Onceleri bizzat
fertler tarafindan gergeklestirilmekteydi. Diger bir deyisle bugiin belediyeler tarafindan
ifa edilen hizmetler eskiden beldede oturanlarin kisisel veya ortak gayretlerine
birakilmistir. Nitekim hitikiimdarlarin ve yurttaslarin yurdun her yaninda vakif suretiyle
yaptiklart  okullar, hastaneler, kopriiler, ¢esmeler, hanlar, hamamlar, agevleri,
imarethaneler o devirlerdeki onarim ve sosyal yardim hizmetlerinin en 6nemli

ornekleridir.

Eskiden belediye hizmetlerinin hemsehriler tarafindan yapildigina en iyi drnek
sehir ve kasabalardaki sokaklarin temizlik islerinin o sokak veya mahallede oturanlar,

carsilarin temizlik islerinin ise o ¢ars1 esnafi tarafindan yapilmasidir.

1719 tarihinden itibaren ise iicretleri ditkkkan ve ev sahipleri tarafindan verilmek
suretiyle sehir ve kasabalarda stipiiriiciiler kullanilmaya baslanmistir. Bu devirlerde
genel bir aydinlatma araci olabilecek akaryakit mevcut olmadigindan sokaklar geceleyin
karanlikta kalmistir. Insanlar sokaklarda fenerlerle gezmislerdir. Ancak 1832 yilinda
verilen bir emirle kasaba ve sgehirlerdeki mahalle sakinlerinin geceleri ellerinde

fenerlerle sokaklarda nébet beklemeleri mecburiyeti konulmustur. Daha sonralari

“ NADAROGLU, a.g.e., 5.196.
7 KABAALIOGLU Haluk, Tiirkiye’nin idari Teskilati, Ozlem Kardesler Matbaast, Istanbul, 1983,
5.39-41
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carsilardaki diikkan sahipleri diikkanlar1 6niine kandil asmaga tevcih etmislerdir.%®

Tiirkiye’de yerel yonetimler ozelliklede belediyeler, halktan gelen baskiyla
meydana getirilen kurumlar olmak yerine Tanzimat Doneminde baglayan ve
Cumbhuriyetin ilk yillarina kadar gecen slirede donemin Avrupa devletlerinden adapte

edilerek olusturulan yonetim birimleridir.%

Ulkemizde halen koy, belde il diizeyinde hizmet veren kuruluslar bulunmaktadir.
Bu kuruluslardan biri olan belediye, belediye sinirlan iginde yasayan insanlarin ortak

ihtiyaglarimi en verimli ve ekonomik bigimde kargilamak tizere kurulan kuruluglardir. 70

Cumbhuriyetin kurulmasindan hemen sonra 1924 yilinda birgok alanda oldugu
gibi mahalli idarelere yonelik diizenlemeler de yapilmustir. Bugiin de yiiriirliikte
bulunan 3 Nisan 1930 tarihli ve 1580 sayili Belediye Kanuna gore, “Belediye beldenin
ve belde sakinlerinin mahalli mahiyette miisterek ve medeni ihtiyaglarim diizenleme ve
giderme ile ddevli tiizel bir kisidir.” Kanun koyucu, merkez teskilati bakimindan ilge ve
il merkezi olacak kadar énem kazanmis bir yer ile, toplu ntfusu iki bini asan yerlerin
daha gelismis bir komiin teskilati olan Belediye teskilatina sahip olmasim1 zorunlu
saymistir. Bu nedenle sunu soyleyelim ki, 1958 yilinda tilkemizde mevcut belediye
say1s1 943 olup bunlarin ilge merkezi olan 200’den fazlasinin niifusu iki binin altinda
idi.""

1982 Anayasasi’na gore; Tirkiye, merkezi idare kurulusu bakimindan, cografya
durumuna, ekonomik sartlara ve kamu hizmetlerinin gereklerine gore illere, illerde diger
kademeli bélimlere ayrlir. Idarenin kurulus ve gérevleri, merkezden ydnetim ve
yerinden y6netim esasina dayanir.

“Belediye, beldenin ve belde sakinlerinin mahalli mahiyette miisterek ve medeni

ihtiyaglarini tanzim ve tesviye ile miikellef hiikmi bir sahsiyettir.””*

% VERSAN, a.g.e., s5.215-216.

i TEKINKUS Mehmet ve digerleri, “Tiirkiye’de Kamu Orgiitlerinde Kalite Planin Olusturulmas:
Biiyiiksehir Belediyeleri Ornegi”, AKU 11. Ulusal Yénetim Kongresi, Afyon, 22-24 Mayis 2003,
5.5452

* DONMEZ Mustafa, Mahalli Idareler Teskilat Yapisi, Organlart ve Gorevleri, Mahalli idareler
Dernegi Yay., Ankara, 1996, s.4.

"' GIRITLA, a.g.e., s5.63-64.

7 1580 sayili Belediye Kanunu 1. Madde, Yiiriirlige Girig, 1930
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1984 yilinda ¢ikartilan bazi kanunlarda, Tiirkiye’de normal belediye sistemi ile
biiylik sehir belediyesi ve ilge belediyeleri sistemleri yer almaktadir. 3030 sayili

kanunun yiiriirliie konulmas: ile birlikte Tiirk belediye sistemi Tablo 1.1.°deki gibi

yapilandirilmagtr.
Tablo 1.1.: Tiirkiye’de Belediye Sistemi
BELEDIYE
Biiyiiksehir Belediye Sistemi . Normal Belediye Sistemi
Biiyiikgehir Belediyesi Belediyeler

(Organik Kanunlar: 3030 + 1580 Sayili [(Organik Kanun:1580 Sayili Kanun) (Buradaki
Kanunlar) Belediyeler, Biiyiiksehir

Belediyeleri digindaki il ve ilge belediyeleri ile,
niifusu iki bini gecen yerlerde (beldelerde)

kurulmus olan belediyeleri ifade etmektedir.)

lige Belediyeleri ve Alt belediyeler
(Organik Kanunlar:

Kanunlar: 3030 + 1580 Sayil: Kanunlar)

1.3.6.3.4. Belediyenin Yasal Organlari

Belediyelerin ii¢ ayri yasal orgam vardir:”
—~ Belediye Bagkam,

- Belediye Meclisi,

- Belediye Enciimeni.

Bunlardan birisi yliriitme, diger ikisi de karar organlaridir.

? YALCINDAG, a.g.e., 5.85-86.
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1.3.6.3.4.1. Belediye Bagkam

Belediye organlarinin segimine iligkin hususlar 19.7.1963 tarih ve 307 sayili
kanunla diizenlenmistir. Belediye tiizel kisiliginin bast ve ylirlitme organt olan belediye
bagkanlar1, sozii gegcen kanun hiikiimleri uyarinca ve esas itibariyle secimle is basina

4307 sayili kanun, belediye baskamnin beldedeki segmenler, yani

gelmektedirler.”
hemsehriler tarafindan tek derece ile ¢oguniuk sistemine gore segilmeleri esasim
getirmistir. 1963 yilindan bu yana belediye baskanlar1 esas itibariyle belediyenin

ylirlitme organi ve kanuni temsilcisidir.
Belediye baskanimn gérevieri soyle siralanabilir:”

» Genel Yonetimin Ajam Olarak: Bu kimlikte yaptigi isler, o yerin en
buiyitk miilkiye amirince teblig edilecek yasa, tiizik ve yodnetmelikleri
yaymlamak, duyurmak ve bunlarin kendisine verdigi goérevleri yerine

getirmektir,
> Belediyenin En Biiyilk Amiri Olarak;

- Belediye kolluk gorevlerinin yapilmasini saglayacak emir ve yasalari

uygulamak
- Belediye meclisinin, enclimenin ve tist organlarin kararlarini uygulamak
- Belediye gorevleri arasinda bulunan yerel isleri yiiriitmek

- Belediyenin yerel nitelikteki esenlik, saglik, bayindirlik, ekonomi ve

diizenine iligkin isleri izlemek, yerine getirmek

v

Belediyenin Temsilcisi Olarak:
- Belediyenin mallarini yonetmek
- Belediyenin gelir ve alacaklarini izlemek

- Yetkili kurullarin onayindan ge¢mek kosuluyla, s6zlesme yapmak, sulh,

ibra ve bagislar1 kabul etmek ve belediye adina islemlerde bulunmak

- Mahkemelerde belediye tiizel kisiligini temsil etmek

" NADAROGLU, a.g.e., 5.219.
7 KELES, a.g.e., 5.238.
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- Belediye biitgesinin ita amiri olarak gider evrakim ve tahakkuklarini

onaylamak, harcama emirlerini imzalamak.

19 Temmuz 1963 tarihli ve 307 sayili kanunla degisik Belediye Kanununun 76.
maddesi ise sudur. “Belediye Baskani Belediye meclisine her toplantt dénemi basinda
meclis kararlarinin uygulanmasina, belediyenin mali durumuna akdedilmis ve mevcut
taahhiitlerin ifa sekline dair senelik bir ¢alisma raporu verir. Meclis, rapordaki izahati
meclis iiye tam sayisinin 2/3 ¢ogunlugu ile yeter gdrmezse, yete}'sizlik karar ile
miizakereleri kapsayan tutanak aynen meclis birinci bagkan vekili onun bulunmamasi

halinde ikinci baskan vekili tarafindan mahallin en biiyiik miilkiye amirine gonderir.”®

1.3.6.3.4.2. Belediye Meclisi

Belediyenin en biiylik karar organi niteligindeki belediye meclisi, belediye
kanunun 20. maddesi hitkmii geregince belde halki tarafindan segilen tiyelerden olusur.
Nispi temsil esasina gére bes yilda bir segilen belediye meclisi iiyelerin sayisi niifusa
gore 9-55 kisi arasinda degismektedir. Ancak iiye sayisindaki artig niifustaki artigla

orantih degildir.

Tablo 1.2: Belediye Meclisi Uyelerinin Niifusa Gore Sayisi

Niifus Sayist Secilecek Meclis Uye Sayisi
200-10000 9 .

10001-20000 1
20001-50000 15
50001-100000 25
100001-250000 31
250001-500000 37
500001-1000000 45
1000001 ve daha fazlas: 55

Belediye meclisinin olagan ve olaganiistii olmak tizere iki tiirlii toplantist vardur.

Olagan toplant1 her y1l Ekim, Subat, Haziran aylari baglarinda olmak iizere yilda ii¢ kez

® GIRITLI, a.g.e., 5.68.
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yapilir. Onemli ve acele bir isin ¢ikmas: halinde belediye meclisi olaganiistii olarak da

toplanabilir.”’

Belediye meclisi belediye tiizel kigiliginin bir tiir senatosu ve dolayisiyla genel
karar organidir. Belediye meclisi kararlarinmn bazilart dogrudan dogruya uygulanabilir
nitelikte (icrai) oldugu halde diger bazilar yetkili merciin onayim gerektiren (tasdike

bagh) karar niteligindedir.
1.3.6.3.4.3. Belediye Enciimeni

Belediye enciimeni de belediye meclisi gibi bir karar orgamdir. Belediye
enciimeni, belediye meclisinin kendi iiyeleri arasindan segtigi iiyelerle belediyenin daire
bagkanhgindan olusur. Belediye enciimeni karar organ: olarak iki ayn fonksiyon ifa
etmektedir. Belediye enciimeni belediye baskani tarafindan havale edilmeyen isleri
goriisemez. Havale edilenleri ise en ge¢ bir hafta i¢inde goriismeye mecburdur.
Belediye bagkani enclimen kararlarina itiraz edebilir. Anlagmazlik 1580 sayili kanunun

87. maddesinde ongériilen prosediire gore ¢oziimlenir.”®

Belediye enctimeni iki kisim tiyeden kuruludur. Bir kisim belediye bagkant ve
belediyenin daire baskani gibi yiiriitme orgam ve memurlardir. Diger kismm ise secilmis
tyelerdir. Enciimen Belediye Bagkaminin veya vekil birakacagi kisinin baskanhi
altindadir. Yani ayri bir baskan yoktur. Enciimen tyeleri 6zel surette ilgilendikleri
meselelerin miizakeresinde bulunamazlar. Enciimen tamamen bagimsiz degildir.
Enciimen tiyesi gorevlerinden dolayr meclise karst sorumludur ve meclis enciimenden

giindem dis1 soru sorabilir.”

Enciimenin gorevlerini mali, diizenleyici, idari ve yargisal olmak {izere ¢esitli

kisimlara ayirabiliriz. Bunlar;®

~ Mali gérevleri: Biit¢enin ilk incelenmesi kesin hesaplar hakkinda meclise
miitalaa beyani, beklenmeyen giderlere ait 6deneklerin sarf mahallelerin

tayini, biitgede bir fasil iginde maddeler arasinda aktarma yapilmasi,

" NADAROGLU, a.g.e., 5.221.
" NADAROGLU, a.g.e., 5.223.
” VERSAN, a.g.e., $3.221-222.
% VERSAN, a.g.e., 5.222
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ulasim vasitalar tariflerinin ve narhlarin tespiti. Diizenleyici nitelikteki

gorev ve yetkileri ise belediye tenbihleri ¢ikarmaktir.

— Idari gorevleri : Arttirma ve eksiltme sartlarinin ve ihalelerin ve pazarlik
kararlarinin incelenmesi ve onanmasi, istimlak edilecek yerler hakkinda
kararlarin verilmesi, belediyenin tasinabilir mallarindan gerekenlerin
artirma sart1 ile satisa ¢ikarilmasi, belediye memurlarinin segimi, terfi,
cezalandirilmasi, azil ve emekliye sevkleri hakkinda belediye

baskanlarindan vaki olacak tekliflerin karara baglanmasi.

— Yargisal gorevleri: Belediye cezalar1 hakkindaki kanunlara dayanarak

ceza takdiridir.

Boylece Belediye Enciimeni belediyelerde bir karar orgamdur.®

¥ NAZLIOGLU Bedri, Belediyenin Organlari, TODAIE Kaya Projesi, No:005, Mart,1990, s.42-43
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2.1. HIZMET KAVRAMI VE HiZMET SEKTORU
2.1.1. Hizmet Kavram

Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi
bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel
bir tiriine bagli olabilir ya da olmayabilir.** 1970°li yillardan giiniimiize gelinciye kadar

yapilmis olan tammlarda hizmetin ti¢ farkli boyutu iizerinde durulmaktadir:*’

- 1lk tanimlarda hizmetler “mallarin satisina baglh olarak yapilan etkinlikler”

olarak gosterilmektedir.

- Ikinci kusak, hizmetleri “bir malin satisina bagl ya da bagh olmadan iiretilen

etkinlikler” olarak tanimlamustir.
- Giliniimiizde ise, hizmetler, mallardan s6z edilmeden tanimlanmaktadir.

Diger bir tanimla hizmet; bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir
trline bagli ve baglt olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin
miilkiyetinin gecmedigi faaliyet veya yararlardir. Bir otel odasinin, bisikletin,
otomobilin kiralanmasi, tirag olmak, oto onarimi yaptirmak, sinema, mag¢ ve at yarisi
seyretmek, elbise temizletmek, avukattan fikir almék, temizlik firmalarinin gidip ev
temizlemeleri, komandatura, {iriin garantileri, montaj, bakim, mali yerinde teslim, parga

temini, danismanlik, reklam hizmetleri vb.3

Hizmet; bir baska insanm ihtiyacin1 gidermek igin belirli bir fiyattan satisa arz

edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir.®®

Amerikan Pazarlama Birligi’ne (AMA) gére, bir malin satisina bagli olmaksizin
son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve

bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir.®

2 KOTLER Philip ve Digerleri, Principles of Marketing, The European Edition, Prentice Hall Inc.,
1996, s.588

¥ AKMEL Jale, “Hizmet Degiskenligine Kiiltiiriin Etkisi ve Otel Isletmelerinde Bir Uygulama”, Turizm
Yilhigi, A'mkara: Tiirkiye Kalkinma Bankast A.S., Ankara, 1991, 5.168.

84 TEK Ome{ Baybars, Pazarlama ilkeler_i, Beta Basim Yaym, 8.Baski, Istanbul , 1999, 5.394.

% DINCER Omer, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Basim Yaym, 5. Baski, Istanbul, 1998,
s.434.

¢ OZTURK Sergi Ayse, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlar1 No: 1028, Eskisehir,
1995, s.3.
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Bir bagka tamma gore ise, bir siparis alinmadan dnce saglanabilecek her tiirlii
yardim ve neriyi, yani satis1 yapana verilen destegi ve satisin yapilmasindan sonra {iriin

icin saglanacak servisi kapsar.”’

Hizmetlerin duyu organlarimiza hitap etmemesi, miisteri agisindan hizmet
algilamasim zorlagtirirken, tireticiler agisindan ise pazarlamasim zorlastirmaktadir. Bu
ylizden tireticiler hizmetlere bazi fiziksel ozellikler yiikleyerek belli bir miktar elle
tutulabilir hale getirmektedirler. Hizmetlerin arz ettigi 6zellikler pazarlama agisindan
birgok zorluklara neden olmaktadir. Bu zorluklarmn asilmasi igin hizmetlerin genel

ozelliklerinin ve miisteri tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi gerekir.®®
2.1.2. Hizmet Sektorii Ve Onemi

Sanayilesmis iilkelerde 6zellikle 1980°li yillardan itibaren hizmet sektoriinde
hizli bir gelisme kaydedildigi goriilmektedir. Hizmet sektdriindeki bu gelismenin
kaynag1 sadece isletmelerde uygulanan pazarlama tekniklerinin gelismesine bagh
olmayp, aym zamanda iilke ekonomilerinin geligmesinin ve yasam standardinin

yilkselmesinin de dnemh etkilerinin oldugu goriilmektedir.

Genel olarak bir iilke ekonomisi gelistikce ve endiistrilesme diizeyi arttikca
hizmetlerin 6nemi ve pay: da hizla artmakta, hatta bu artig endiistridekinden daha hizl
olmaktadir.® | .

Giiniimiizde yasam kalitesi denildiginde saglik, egitim, sanat ve kiiltlir, turizm ve
eglence ile ilgili hizmetlerden ne olglide yararlamlabildigi algilanmakta ve
olgiilebilmektedir. Bu nedenle gilinlimiizde gelismis ekonomiler birer hizmet
ekonomisine doniismektedir.

Hizmet ekonomisi kavrami, gayri safi milli hasilalarimin yaridan fazlasinin
hizmet sektdriinden olusan ekonomiler olarak agiklanabilir. Geligmis bat: tilkelerine ait
istatistiki veriler incelendiginde, bu tilkelerin birer hizmet ekonomisine dogru doniigiim
yasadigi kanitlanmaktadir. Buradan diinyadaki ekonomik degisimin hizmet agiclikli

oldugu sonucuna vartlabilir. Bu bilgiler 15181 altinda, aym zamanda hizmet sektdriiniin

¥ ROGERS Len, Ilke ve Yontemleriyle Pazarlama, (Cev. Tanju Anapa), Epsilon Yaymlari, Istanbul,
1996, 5.201.

% OREL Fatma Demirci- MEMMEDOV ligar, Turizmde Hizmet Pazarlamas: Tiirkiye A¢isindan
Rusya Pazari, Karahan Kitabevi, Birinci Baski, Aralik 2003, s.3.

¥ MUCUK Ismet, Pazarlama ilkeleri, Genigletilmis 6.Basim, Der Yayinlari, stanbul, 1994, s.317.
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diizeyi ile ekonomik gelismislik diizeyi arasindaki yakin iliski agiklanmig olur.

Toplumlar gelisip degistikce, bireylerdeki ekonomik gii¢ arttikga insanlarin
hizmetlere daha fazla yonelirler. Artan refah ve zenginlik diizeyi insanlar1 sanatsal
faaliyetlere, gezilere, yeme igmeye, zayiflama programlarina, eglence ve spora daha
fazla para ayirirlar.

Hizmet isletmelerinde kapasite ve talep yonetiminin énemini artiran en énemli
etken hizmetlerin stoklanamamas1d1r.» Yani hizmet isletmeleri talebin diigiik oldugu bir
doénemde trlinlerini stoklayarak talep arttifi zaman kullanamazlar. Belirli bir ugus igin
satilamayan bir ugak koltugu, bir sonraki ugus i¢in yeniden satilamaz. Dolayisiyla bos |
koltukla ugan bir ugak daha fazla yolcuyla ugmanin saglayacagi gelir firsatini
kaybetmistir. Hizmetin talebi kapasitenin altina diistiigiinde ise hizmet isletmesi
personelinden ve tesislerinden verimli bir bi¢imde yararlanamamaktadir. Halbuki bir
¢ok hizmet isletmesinin finansal bagarisi biiyiik oranda isletmenin iiretim kapasitesinin
yani personelinin, tesislerinin, ekipmanlarinin karli ve verimli kullamlmasina baglidir.*®

Talep yonetimi, hizmet pazarlamasinda 6zellikli bir konumu mevcuttur.
* Sunulacak bir hizmete kars1 talebin ¢ok fazla olmas: halinde, karsilanamayan miisteri
talepleri ve dolayisiyla is firsatlarinin kaybolmasi durumu séz konusu olacaktir. Diger
yandan asir1 miisteri talebi nedeniyle hizmet kalitesinde ve mﬁéteri tatmininde diistis
gerceklesecektir. Hizmete karsi talebin olmamast durumunda isletme kaynaklarinin
gerektigi sekilde harcanmadig: anlamina gelecektir. Bu durumda, pazarlama y6netimi
ya isletme kapasitesini miisteri taleplerini karsilamaya yetecek sekilde, ya da talebi
yoneterek isletme kapasitesi ile dengelenmesini saglayacak bigimde yonetecektir.

Talep yonetimi stratejileri hakkinda farkli yaklasimlar mevcuttur. Bunlar;
Hizmetin sunulma yerini ve zamanmim degistirmek, fiyat farkliliklariyla talebi etkilemek,
triinde farkhilik yapmak, kuyruk olusturmak, rezervasyon sistemleriyle talebi
dengelemek ve talep yonetiminde iletigsim yoluyla talebi dengelemek seklinde siralamak
miimkiindiir.

Hizmet alanindaki hizli gelisim, genelde Kkalitede bir azalma meydaﬁa

getirmektedir. Hizmet isletmelerinin genelde karsilastiklar1 problem kotii yénetim, etkili

% OZTURK, a.g.e.,s.117.
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olamama ve diigiik tiretimdir. Bu yetersizlik ve verimliligi artirma gerekliligi hizmet

sektoriinde karsilagilan iki zit pmblemdir.91

2.2. HIZMETLERIN GENEL OZELLIKLERI

‘Hizmet’ konusunun incelenmesinde, hizmetlerin soyut olma &zelliginin neticesi
olarak diger tlim 6zellikleri ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle 6ncelikle hizmetlerin soyut

olma ozelligi incelenmektedir.
2.2.1.Soyut Olma

Fiziksel bir yapist olmayan hizmetlerin tanimlanmalari ve 6lgiilmeleri igin ancak
somut belirtileri goriilmesi halinde miimkiindiir. Hizmetlerin insanlarin duyu organlar
ile fark edilmeleri miimkiin degildir. Soyut olmalari nedeniyle tiiketilmeden once

herhangi bir denetime tabi tutulmalari imkan1 bulunmamaktadir.

Aliciya sunuldugunda hemen kullanilmazsa bosa gider. Bosa giden bir ucak
koltugu hastanin gelmemesi nedeniyle kullanilmayan doktor randevusu, avukatin veya
mali miisavirin herhangi bir nedenle kullanilmayan hizmet zamam hep kayiplar

hanesine gider.”?
Soyut olma 6zelligi ile hizmet:”

- Kilogram, metre litre gibi miktar ifade eden herhangi bir 6lgli birimiyle

tanimlanamaz.

- Bes duyu organi ile algilanamaz. Dolayisiyla satin almadan 6nce duyulmasi,
goriilmesi, dokunulmasi s6z konusu olamaz ve sergilenemez. Bazi hizmetler,
mesela sigorta gibi, elle tutulur nesnelerle temsil edilirler. Ancak bu temsil

onlarin soyut olmalar1 6zelligini etkilemez.

- Boliinemez. Kendini olusturan ve anlam veren unsurlariyla bir biitiindiir. Bu
biitiinti olusturan 6geler birbirinden ayrilmazlar. Verilecek hizmet alicisina

nasil tammland: ise o sekilde sunulur ve lizerinde yapilacak degisiklik,

’' STANTON William J., Fundamentals of Marketing, Ninth Edition, Mc Graw — Hill, Inc., 1991,
5.503.

82 MUCUK. I"smet, Modern Isletmecilik, Der Yayrmlari. 5. Bask:. Istanbul. 1993, 5.326.

% DINCER, Omer, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Basim Yaymn. 5.Baski. Istanbul. 1998,
s.435.
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hizmeti de degistirir

Hizmetlerin  soyut olma 6zelligi, miisterilerin hizmeti anlamalarin
zorlagtirmaktadir. Dolayisiyla, miisterilerin hizmet hakkinda bir fikre sahip olabilmeleri,

ancak onu deneyerek miimkiindiir. Hizmetlerin dokunulamaz, koklanamaz, tadilamaz

veya satin alinmadan &nce denenemez olmalar1 hizmetlere iliskin risk diizeyini artirir.”

2.2.2. Homojen Olmama

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar biitiinii oldugu
i¢in ayn1 hizmetin iki ayr1 sunumunun aym olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi
aym hizmetin diger biriminden farklidir.” Ornegin, bir postane memurunun her hangi
bir miisteriye sundugu hizmeti aym kalitede bir bagka miisteriye sunarak hizmet
verebilmesi oldukga zor, hatta imkansizdir. Bunun sebebi genelde psikolojik
faktorlerdir.

Hizmetin her uygulaniginda farkli sonuglar vermesinin tek nedeni hizmeti sunan
kisi ve onun psikolojik yapisi degildir. Hizmeti alan kisi de belirgin bir rol
oynamaktadir. Her miisterinin beklentileri ve daha 6nce yararlandigi hizmetlerin kalite
diizeyi onemli unsurlar olarak gosterilebilir. Verilen hizmetin kalitesini, 6nceden

inceleme ve deneme imkant yoktur.”®

Hizmetlerin heterojen yapiya sahip olmasi hizmet iiretiminde standartlagma
stirecini giiglestirmekte ve dolayisiyla misteri memnuniyetinde dalgalanmalara sebep
olmaktadir. zorlamaktadir. Hizmeti iireten ve sunanlara miisteriler tarafindan genellikle
getirilen en onemli elestiri, aynt hizmetin bagka bir zamanda tekrar satin alinmasi
halinde, hizmetin bir 6nceki sekliyle tiretilememis ve dolayisiyla, aym memnuniyetin

olusturulamamasidir.”’
2.2.3. Uretim ve Tiiketimde Senkronizasyon

Fiziksel mallarin Uretimi, pazarlanmasi ve tiiketiciler tarafindan tiiketimi

arasinda belirli bir zaman gegmektedir. Oysa hizmetlerin, genellikle iiretim ve

’* OREL ve MEMMEDOV, a.g.e., 5.9.

» OZTURK, a.g.e, s.10.

% DOGAN Tuncer ve digerleri, Pazarlama, Gazi Yayinlari, Ankara, 1992, 5.12.
7 OREL ve MEMMEDOV, a.g.e., 5.12.
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tiketimleri es zamanhdir.”® Ornegin, bir Sgretmenin Sgrencilerine ders anlatirken

rettigi hizmet, ayn1 anda 6grencileri tarafindan tiiketilmektedir.

Genellikle mallar (somut) iiretilir, sonra satilirlar ve tiiketilirler. Diger taraftan

hizmetler genellikle dnce satilir, sonra diretilir ve eg zamanli olarak tiiketilirler.”

Es zamanli iiretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmet {iretenler kendilerini
tirlintin bir pargasi ve miigterinin hizmet deneyiminin 6nemli bir unsuru olarak gorirler.
Hizmetler ayni anda iiretilip tiiketildikleri i¢in, kitlesel liretim imkansiz olmamasina
ragmen zordur. Genellikle merkezilesme yoluyla 6nemli 6lgek ekonomisine ulagmak da
zordur. Pazarlama agisindan iiretim ve tiiketimin ayrilmazligi ilkesi, hizmetlerde
dogrudan satis1 ¢ogu kez miimkiin olan tek dagitim kanali haline getirmektedir ve bir
hizmet, birden fazla pazarda satilamamaktadir. Bu 6zellik ayrica bir isletme tarafindan
verilen faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadir. Ornegin, bir tamircinin bir giinde tamir
edebilecegi araba miktar1 ya da bir doktorun muayene edebilecegi hasta sayis:

kisithdir.!%

Hizmetlerin es zamanli olarak iiretilmesi ve tiiketilmesi tiketiciyi iiretim
stirecinin bir parcasi haline getirmektedir. Hizmeti sunan kisi ve miisterinin, {iretim ve
tiketim siirecinde birlikte rol almasindan dolayr hizmetlerin kitlesel {iretimi imkansiz
olmasa da zordur. Tiketici katilim: arttik¢a gesitli nedenlerden dolay: hizmet kalitesinde

diistisler, hizmetten yararlanma siirecinde baz1 zorluklar yas,anabiiir.]01
2.2.4.Dayanikh Olmama

Hizmetler, soyut olmalar1 ve uretildikleri anda tiiketilme ozelliklerine sahip

oldugundan dayaniksizdirlar.

Bazi hizmetlerde (posta hizmetleri ve saglik hizmetlerinde oldugu gibi) ise
talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayamksizhigim arttinir. Hizmetlere kars: talep yil
icinde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin i¢inde saatlere gore degisebilir.
Hizmetlerin dayantksizligi ve talebin inigli ¢ikislh olmasi, hizmet igletmesi

yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satig

% LOVELOCK H. Christopher, Service Marketing, Prentice-Hall, Inc., Englewood Cliffs, New Jersey,
1984.p.30

» LOVELOCK, a.g.e., s.30.

"% HZTURK, a.g.e., 5.10.

""" OREL ve MEMMEDOV, a.g.e., s.11.
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¢abalarina iliskin 6nlemler almasim gerektirir. Ornegin, turizm tesisleri sezon digindaki
bog kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi faaliyetler i¢in hizmete
sunabilmektedirler. PTT, sehirlerarasi konugmalarin belli saatlerde yogunlasmamasi i¢in

bazi saatlerde daha diisiik ticret talep etmektedir.!®

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelir. Satilamayan ugak koltugu, otel odasi veya yat turu
daha sonra satilmak i¢in stoklanamaz. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmete y6nelik
talep stirekli ise herhangi bir sorun yaratmaz. Fakat, talep kisminda ;neydana gelen bir

- dalgalanma isletmeler agisindan arz ve talep dengesini bozmaktadir.'®
2.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

‘Hizmet siniflandirmalari, hizmetlerin daha ¢ok soyut olmasi 6zelligine
sekillenmektedir. Bunun yaninda hedef pazara ve alicisina gére hizmet siniflamalari

gibi farkli kriterlere gére de siniflandirmalar yapilabilmektedir.
2.3.1. Soyut Olma Ozelligine Gore Hizmetler
2.3.1.1. Mamulle ilgili Hizmetler

Bu tiir hizmetler daha ¢ok satis sonrasi hizmetler icerisinde sayilmaktadir.
Ornegin, 5 yil veya 100.000 Km servis ve parca garantisi veren otomobil kampanyalart

ile boyle bir hizmet sunulmaktadir.

Mamulle birlikte onun tamamlayicist veya rekabet avantaji saglayici ek unsurlar
olarak tiiketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek par¢a, kurma-takma

hizmetleridir.'**
2.3.1.2. Ekipmana Dayal Olarak Sunulan Hizmetler

Bu hizmetler de, tam otomatik aletlere dayali (otomatik araba yikama), otomatik
olmayan ve vasifsiz isgiicti gerektiren aletlere dayali (taksi), uzman kullanicilar

gerektiren aletlere dayali (bilgisayarli tomografi) olmak lizere kendi iginde iige

192 5ZTURK, a.g.e., s.11

'% OREL ve MEMMEDOV, a.g.e., s5.4-5.

' MUCUK ismet, Pazarlama Ilkeleri, Tirkmen Kitabevi, 10.Baski, Istanbul, 1995, 5.324’den naklen;
Hennry Assael, Marketing. 2.Ed., Orlando FL, The Drvden Press. 1993, 5.432-433
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ayrilmaktadir. '%
2.3.1.3. Insana Bagh Olarak Verilen Hizmetler

Bu tiir hizmetlerin sunumu, o konuda egitim alarak yetigmis kisiler tarafindan
gerceklestirilmektedir. Avukatlar, 6gretmenler ve hemsirelerin sundugu hizmetler, bu

grup icinde degerlendirilebilecek 6rneklerden sayilabilir.

Bu gruptaki hizmetler kendi iginde ii¢ grupta degerlendirilebilir. Vasifli
elemanlara dayali hizmetler (doktorluk), yari vasifli elemanlard dayali hizmetler
(laboranthik, tamircilik) ve vasifsiz elemanlara dayali hizmetler (kapicilik-

kalorifercilik).'%
- 2.3.2. Hedef Pazara Gore Hizmetler

Bu smiflamada hizmetin sunuldugu hedef grubun ozellikleri 6n plana
alinmaktadir. Bu ayrim yapilirken nihai tiiketici ve endiistriyel tiiketici kavramlarindan
hareket edilmektedir. Nihai tiiketicilere sunulan hizmetler, sahsi ihtiyaglarin
karsilanmasina doniik olmaktadir. Endiistriyel tiiketicilere sunulan hizmetler ise daha
cok is ihtiyaglarinin karsilanmasina déniik olmaktadir. Buna gore hizmetler iki grupta

‘incelenebilir, '

- Sahsi ihtiyaglarin kargilanmasina yonelik hizmetler: Kisi veya gruplarin
sahsi ihtiyaclarint karsilamaya yonelik hizmetleri ifade eder. Hekimlik,
egitim hizmetleri gibi.

- Is ihtiyaglarmin  karsilanmasina  yonelik hizmetler: Bir  orgiitiin
problemlerinin ¢6ziimiine yonelik danismanlik hizmeti gibi.

2.3.3. Ahcisina Gore Hizmetler

Bu yaklagima gére hizmetler, tiretim sirasinda alicistnin hazir olup olmamast

esasina gére gruplandiriimaktadir;'®

- Uretimi sirasinda ahiciun  varhigii  gerektiren hizmetler: Doktorluk,

damigsmanlik gibi.

'% DINCER, a.g.e., 5.436-437"den naklen; Philip Kotler, Marketing for Nonprofit Organizations,
Englewood Cliffs, Prentice-Hall Inc., New Jersey, s.479-480.

' DINCER, a.g.e., 5.436.

Y7 DINCER, a.g.e., 5.436.

"% DINCER, a.g.e., s.437.
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- Uretimi swasinda alicinin varligim gerektirmeyen hizmetler: Avukathik,

muhasebecilik gibi.

Hastanin olmadigs bir ortamda saghk hizmeti yiritilememekle birlikte,
mitvekkilin  olmadifn bir ortamda avukathk hizmeti (vekaletname yoluyla)

verilebilmektedir.
2.3.4. Mal ve Hizmete Baghligina Gore Hizmetler

Sunulan hizmetlerin mal ve hizmetlere bagliliklar: farklilik gostermektedir.

Buna gére hizmetler genel olarak iki gruba ayrilabilir:!%

- Bagh hizmetler: Burada araba tamiri, fotokopi ve bilgisayar bakim
hizmetleri ve lokanta gibi bir malin satisina baglh olan hizmetler veya
ameliyat Oncesi hazirlik hizmetleri gibi daha sonraki hizmete bagli olan

hizmetler olmak tizere iki grup s6z konusudur.

- Saf hizmetler: Herhangi bir mamuliin iiretim veya satigina bagli olmayan
hizmetler bu grupta yer alir. Saf hizmetlere damgmanhk ve psikoterapi

hizmetleri 6rnek verilebilir.
2.4. HIZMETLERDE PAZARLAMA KARMASI

Hizmetlerin tiretildigi anda tiiketilmesi, tireten ve tiiketen'insan gruplarinin ayn
ortamda bulunmasma yol agmaktadir. Bu durum, insan faktdriinii ve hizmetin
sunuldugu stireci dnemli kilmaktadir. Bu durum diger tiretim bi¢imlerinden farkl: olarak
hizmetlerin pazarlanmas: i¢in gerekli faaliyetleri degisiklige ugratmaktadir. Diger bir
deyisle hizmetleri, maddi mallardan ayiran 6zelliklerin varligi, pazarlama karmasini da
farklilagtirmaktadir. Hizmet sektoriinde pazarlama karmasi, daha ¢ok imalat sanayiine
ait gelencksel pazarlama karmasimi olugturan “(iriin, fiyat, dagiim ve tutundurma”
seklindeki yapidan farklidir. Hizmetlerin pazarlama karmasi “beseri faktorler, fiziki

gevre ve hizmet verme siireci” olmak iizere iiglii bir yapidan olugmaktadur.''?

2.4.1. Beseri Unsurlar

Hizmetlerin migterilere sunulmas: siirecinde yer alan herkes; hizmeti sunan

' DINCER, a.g.e., s.437.

"0 CELEBIOGLU Fatih, “Hizmet Sektoriinde Miisteri Hizmetleri Kalitesinin Yikseltilmesi ve Kiitahya
SSK Hastanesinde Bir Uygulama”, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Univ. Sosyal
Bilimler Enstitiisi, Kiitahya, 2001, s.353,
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calisanlar, meveut misteriler ve hedef miisteriler bu kapsamda degerlendirilmektedir.
Bu Kkisiler, ister hizmeti sunan ¢alisanlar isterse hizmetin alicilari olsunlar, birbirlerinden

etkilenmekte ve bu kisilerin hizmetin kalitesine iliskin katkilar: olmaktadir.! 1

Hizmetin kalite boyutunu etkileyen en onemli unsur, hi¢ kuskusuz o hizmeti
sunan kigilerdir. Miisterinin muhatap oldugu kisinin hangi niteliklerde oldugu, hizmetin
kalite diizeyini belirlemektedir. Isin gerektirdigi nitelikleri tasiyan kisiler, hizmetin
bagarilt olmasinda en biiyiik etkendir. Hizmeti sunanlarin davranislari, giyimleri,
iletisim becerileri ve Kkigilikleri gibi faktorler, miisteriler lizerinde hizmete iliskin

diigtincelerini etkilemektedir.'!2

2.4.2. Fiziki Cevre

Hizmetlerin sunumuna katkida bulunan ve kolaylagtiran her tiirli donanim,
miigteri ile hizmet sunucularimin bir araya geldigi her tiirlii ortam bu kapsamda
degerlendirilmektedir. Miisteriler kendilerine hizmet sunulan ortamin temizliginden,
donanimin teknolojik yeterliliginden, rahatlatici ve giiven verici olmasindan olumlu
yonde etkilenmektedirler. Aksi durumlar ise isletme i¢in istenmeyen sonuglar

dogurmakta, miisterinin igletmeye olan bagim azaltmaktadir.
2.4.3. Hizmet Verme Siireci

Hizmetin ulagtirilmasimi saglayan prosediirler, me‘kanizmalar ve faaliyetlerin
akis1, hizmeti ulagtirma ve operasyon sistemleridir. Saf hizmetler, somut sonuglarindan
¢ok tiretim siiregleri agisindan tamimlanirlar. Imalat sektoriinde iiretim siirecinin nasil
gerceklestigi miigteri agisindan hi¢ 6nem tasimazken, miisteri ile yiiksek iliskiye dayali

hizmetlerde bu siire¢ miisteri agisindan énemlidir.'*?
2.5. HIZMET KALIiTESININ BOYUTLARI VE STANDARTLARI

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla gliniimiizde miisteri hizmetleri
kalitesinin ylikseltilmesi 6nemli bir rol oynamaktadir. Kalite diizeyinin nasil
ylkseltilecegi konusunda farkhi yaklasimlar ortaya ¢ikmustir. Miisteri odakh
yaklagimlar, miisterinin maksimum memnuniyete ulasmas: ve isletmeye bagimh

miisteriler kazanilmasini amaglamaktadir. Soyut olan hizmetlerin sunumu miisterilerle

t C)ZTURK, age.,s2l
''> CELEBIOGLU, a.g.e., 5.36.
'8 OZTURK, a.g.e., s5.21-22.
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kargilikli iletigsimi gerektirmektedir. Miigterilerin verilen hizmete karsi olumlu veya
olumsuz tepkiler aninda isletmeye yansitilabilmektedir. Bu da hizmet kalitesinin

arttirtlabilmest i¢in isletmeye bir kolaylik saglar.

Imalat sektoriinde iiriinden memnun olmayan miisterilerin {iriinii iade etmesi s6z
konusu olmasina ragmen; hizmetten memnun olmayan miisgteri i¢in olumsuz, koti bir
deneyim s6z konusudur ki, kisilerin olumsuz bir deneyiminin silinebilmesi i¢in tek bir

olumlu deneyim yeterli olmamaktadir.'™*

Miisterinin satin alma egiliminin davramig boyutunu belirleyen birinci fakt6r
‘giic’tiir. Glig iki temel basglik altinda incelenir: Ekonomik ve bilgisel giig. Miisterinin

satin alma davranisini belirleyen ikinci faktor ise “istek, satin alma egilimi’dir.'"®

Hizmet kalitesi, aym mahiyetteki benzeri bir baska hizmetten aymran bir
faktordiir. Miisterilere kaliteli hizmet sunabilmek igin, miigteri gereksinimlerini
maksimum diizeyde karsilayacak sekilde hizmet tiretiminin saglanmasi ve tabii ki bu
diizeyde hizmeti sunacak yeterliligi sahip elemanlarin ve liderlerin bulunmast

gerekmektedir.

ISLETME

I¢ Pazarlama Dis pazarlama

PERSONEL Karsilikl Pazarlama MUSTERILER

Sekil 2.1.. Hizmet Isletmelerinde Pazarlama
Kaynak: TASKIN Erdogan, Miisteri {ligkileri Egitimi, Papatya Yay., 2.Baski, Istanbul, 2000,
s.187.

" OZTURK Ayse Sevgi, “Hizmet Isletmelerinde En Onemli Rekabet Unsuru: Kalite”, TSE Standard
Dergisi, Mart 1996, s.112.

"> ERDOGAN flhan, “Basarili Satis i¢in Temel Satict Davramglar”, ITO Yaymlari No:1999-11,
Istanbul, 1999, 5.55-57.
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Miisteri beklentisi ile sunulan hizmet arasinda bir denge kurulmalidir.
Miisterinin beklentilerine uygun olmayan bir hizmetin kaliteli olmasi sorunu
¢ozmemektedir. Hizmetin kaliteli olmasi, her zaman tek bagma bir anlam
bulunmamaktadir. Hizmetlerin iiretimi ile tiiketimi es zamanh oldugu i¢in, miisteri
hizmetlerindeki herhangi bir aksaklik, miisteri memnuniyetinde 6nemli problemlere yol

acacaktir.

Hizmetin kalitesi, hizmet isletmesinin bagarisinin kilit unsurlarindan biridir.
Hizmet kalitesiyle ilgili 6nemli bir husus da, kalitenin iretici — satict agisindan degil,
miisteri agisindan tammlanmasinin gerekli oldugudur. Hizmeti veren kisi, hizmetin ¢ok
iyi oldugunu diisiiniirken, miisteri bundan hi¢ memnun kalmamis olabilir. Burada asil
olan, alicimin beklentilerini karsilama veya daha yiiksek diizeyi tutturabilmektir.''®
Mallarla ilgili kalite degerlendirmelerinde tiketiciler, iirtiniin dayamkiihigi, kullanigh
olmasi, garantili olmasi, 6lgiileri gibi ¢esitli ip uglarindan yararlanmaktadirlar. Fakat,

hizmet kalitesi tamamen miisterinin algilama bicimiyle ilgilidir.'"’

Bazi misterilerin ¢ok memnun kaldigi hizmetler bazilar tarafindan dikkate

deger bile bulunmayabilir. Bu ayrimi yapmak hizmeti sunan isletmeye kalmaktadir. ''®

Misterinin hizmet kalitesi algilar;; hizmeti almadan Onceki beklentileri ile
gercek hizmeti algiladiktan sonraki deneyimini karsilagtirimasi ile meydana gelir. Eger
beklentiler karsilannug ise, hizmet kalitesinde “memnuniyet”, karsilanmamis ise

“memnuniyetsizlik” s6z konusu olacaktir.'"®

Miisterinin iyi ya da kétii olarak kabul ettigi hizmete tepkisi ¢abuk ortaya ¢ikar.
Oysa imalat sanayindeki bir triine tepkisi gecikebilir. Bir miigterinin hizmeti belli bir
zaman sonra nasil degerlendirecegi simdiden bilinemez. Kaliteli hizmet sunumunun
miigteri agisindan oldugu kadar isletme agisindan da kazanglari olacag: agiktir. Hizmet

sektoriinde isletmelerin kalite amaglar1 soyle siralanabilir:'2°

" MUCUK ismet, Pazarlama ilkeleri, Tirkmen Kitabevi, 10. Basim, istanbul, 1998, 5.329.

"7 OREL Fatma Demirci- MEMMEDOV {lgar, Turizmde Hizmet Pazarlamas: Tiirkiye Acisindan
Rusya Pazari, Birinci Baski, Karahan Kitabevi, Aralik 2003, s.13

"* DEMING, a.g.e., 5.152.

" PARASURAMAN A.., VALARIE A.and BERRY Leonard L., “A. Conceptual Model of Servise
Quality and Its Implicatons for Future Research” Marketing Classics (A Selection of Influential
Articles), 25th Anniversary Edition, (Ed.Ben M. Enis, Keith K. Cox, Michael P. Mokwa), Prentice Hall,
New Jersey, 1991

Y BOTSALI M Fatih, “Hizmet Sektoriinde Kalite”, TSE Standard Dergisi, $:411, Mart 1996, 5.113.
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- Miisterinin amag ve isteklerinin en iyi sekilde karsilanmasi,
- Hizmet kalitesinin stirekli olmasi,

- Eldeki kaynaklarin en iyi bigimde kullaniimasi,

- Pozitif imaj ve giiven kazanma,

- Pazar paymu ve karlili1 arttirmak.

Kaliteli hizmet yOnetimi uygulamalarimin temelinde, kurulus icinde bilgiyi
saglikh tiretmek, hizli ve saglikli iletmek, yerinde kullanmak, insan unsurunu en verimli
ve etkin Dbi¢imde kullanmak, hizmetin tutarhi, tam ve eksiksiz sunulmas:

bulunmaktadir.'!
2.5.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet igletmelerinde kalitenin yiiksek standardlarda sunumu ig¢in, hizmetlerin
organizasyonel ve insani boyutlarinin ele alinmasi gerekmektedir. Organizasyonel boyut
sistem ile ilgili olup, daha ¢ok yapisal faktorleri kapsarken, insani boyutlar daha ¢ok
psikolojik faktérlerle ilgilidir. Bu boyutlar: su sekilde siniflandirabiliriz:'?

- Islemsel Boyut: Hizmetin bu boyutu, 6zii itibariyle sistematiktir. Hizmet
sunum islemleri ile ilgilenir. Islemin yapilma siireclerini kapsar. Miisteri

gereksinimlerinin nasil karsilanacagim belirleyen mekanizmalar saglar.

- Kisisel Boyut: Islemsel boyutun soguk, akilc ve sistematik olmasina karsin,
miisteri iligkilerinin &biir boyutu sicak, zaman zaman akildig1 ve kesinlikle
onceden kestirilemez ozelliktedir. Bu yon, hizmetin insani boyutudur. Ozii
itibariyle kisiler arasidir ve her kisisel hizmet etkilesiminde bulunan

tutumlar, davranig kaliplarini ve sézel yetenekleri kapsar.

Yitksek kaliteli hizmetin iglemsel boyutunda; zamanlama, is akisi, esneklik,
sezinleme, iletigim, miisteri tepkilerini derleme — geri bildirim, organizasyon ve gozetim
varken, Kisisel boyutunda ise; gériiniis, viicut dili ve ses tonu, 6zenli olmak, incelik,

rehberlik, satig becerileri, sorun ¢ziimiinde cana yakinlik bulunmaktadir.'?

"2 BOTSALI a.g.m., s.114.

fzz MARTIN B. William, Miisteri Hizmetlerinde Kalite, (Cev. Ahmet Unver), Rota Yayinlari, 1.Baski,
Istanbul, 1997, '5.29.

' MARTIN, a.g.e., 55.30-36.
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Miisteri hizmetleri uygulamalarinda kisisel boyut, islemsel boyuta gére daha ¢ok

one gikmaktadir. Hizmet sunumunun hemen her aminda, personel ile miisteri arasinda

karsilikli bir iliski mevcuttur.

Kaliteli hizmet sunumu hemen her sektdrde farklt boyutlarda algilanabilir. Fakat

oncelikle her igletme ve her sektér icin standard kabul edilebilecek bir takim hizmet

kalitesi boyutlari ortaya konulmustur. Miisterilere kaliteli hizmet sunabilmenin

giivenilirlik, karsilik verme, yetkinlik ve ulagilabilirlik boyutlar séiyledir:124

Hizmetlerde birinci kalite boyutu giivenilirliktir. Giivenilirlik performansta
tutarlilik, firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica firmann séziinii
tutmas: anlamma gelmektedir. Dogru faturalama, kayitlar: dogru tutmak ve

hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi konular kapsar.

Kalitenin ikinci boyutu olan karsihik vermek, is gorenlerin hizmeti saglama
konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin zamamnda olmasini igerir.
Bir islem belgesini hemen postaya vermek, hizli hizmet sunmak, miisteriyi

hemen ¢agirmak buna birer 6rnektir.

Kaliteli hizmetin tigiincti boyut olan yetkinlik, hizmeti yerine getirmek igin
gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma anlamma gelir. Ornegin miisteriyle
iliskili olan ve faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, drgiitiin

arastirma yetenegi gibi.

Ulasilabilirlik, yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulmasmu ifade eder.
Ornegin hizmete telefonla kolayca ulasilabilecegini, hatlarin stirekli mesgul
olmamasini, hizmeti elde etmek igin ¢ok beklenmemesini, is saatlerinin
uygun olmasim, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasini igerir. Ozellikle
bankacilik hizmetlerinde bu boyutun miisteri agisindan ¢ok énemli oldugunu

gérmekteyiz.

Hizmet kalitesinin nezaket, iletigsim, kredibilite, giivenlik, miisteriyi anlamak,

fiziksel varlik boyutlari ise soyledir:'?

" OZTURK, a.g.m., 5.110-111,
5 OZTURK, a.g.m., s.111.
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Nezaket: Iliskide bulunulan goérevlinin kibarhgim, saygisim, dostlugunu
icerir. Resepsiyonistlerin yada telefon operatorlerinin nezaketini de kapsar.
Omnegin, personelin temiz ve diizenli goriiniisi, miisterinin orada

bulunmasina ilgi gosterilmesi ¢ok 6nemlidir.

Iletisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar
dinlemek anlammma gelir. Firmanin dilini farkli miigteriler igin
farklilastirabilmesi anlamina da gelebilir. Ornegin efitim diizeyi yiiksek bir
muisteri i¢in daha ileri diizeyde bir dil kullanilirken, daha egitimsiz bir kisi
icin basit bir dil kullanmak gerekebilir. Miisteriye hizmetin kendisini,
hizmetin maliyetini agiklamayi, miisteriye bir problemin halledilecegi
konusunda giivence vermeyi kapsar. Bu boyutun sigortacilik sektorii i¢in
6nemi bir hayli fazladir. Hizmetin kapsami, istisnal durumlari, miisterinin
hangi haklara sahip oldugu, hangi durumlarda miisteriye 6deme yapilacag:
gibi konular miisterinin anlayabilecegi bir sekilde iletilmez ise kisilerin

sigortacilik hizmetine karst olumsuz tutum gelistirmeleri s6z konusu olabilir.

Kredibilite (itibar): Inamrlig, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlanini kalben
hissetmeyi igerir. Kredibiliteye katkida bulunan faktorler; firma ismi, firma
itibari, miisteriyle iliskide bulunan personelin karakteri, miisteriyle

etkilesimde kullanilan satig teknikleridir.

Guvenlik: Tehlikeye, riske ya da siipheye maruz kalinmama anlamina gelir.
Giivenligin ti¢ boyutu bulunmaktadir. Birincisi fiziksel giivenliktir. Ornegin
ATM kabininde saldirtya ugrama riski fiziksel gitvenlikle ilgili bir konudur.
Ikincisi finansal giivenliktir. Bankanmn miisterinin parasim 6deme giigliigiine
diismesi ya da miisterinin ¢ekinin, senedinin, poli¢esinin kaybolabilmesi gibi
konulan kapsar. Ugiinciisi ise mahremiyet konularimi icerir. Ornegin,
misterinin bankayla yada sigorta sirketiyle olan iligkilerinin tiglincii kisilerce
bilinmemesi gibi.

Kalitenin diger boyutu olan miigteriyi anlamak, bilmek miisterinin
ihtiyaglarin1 anlamak i¢in ¢aba gostermeyi kapsar. Miisterinin spesifik -

ihtiyaglarini  68renmeyi, miisteriye bireysel ilgi gOstermeyi ve diizenli
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miusterilert tanimayi igerir. Hizmet isletmelerinde stirekli miisterilere

isimleriyle hitap edilmesi 6nemlidir.

- Hizmet kalitesinin diger bir boyutu olan fiziksel varliklar, hizmetin fiziksel
kamtlarim igerir. Ornegin, fiziksel tesisler, personelin goriiniisii, hizmeti
sunmak icin kullanilan araglar ve ekipman, hizmeti fiziksel olarak temsil
eden seyler Onemlidir. Bu baglamda plastik kredi kartimn yada banka
cizdanmmin hizmeti temsil etme 6zelligi vardir. Hizmet tesisindeki diger

miisteriler de hizmet kalitesinin algilanmasinda 6nemlidir.

Kaliteli hizmetin verilmesi etkili bir liderligi ve ist yonetimin bu konuda
taahhiidiinti gerektirmektedir. Hizmet kalitesi Kkiiltiirliniin yerlestirilmesinde {ist
ytjnetiinin ve yoneticilerin davranig bigimleri son derece biiyiik bir 6nem tagimaktadir.
Yonetim, hizmet kalitesi kiiltiiriiyle ilgili sorumluluklart tistlenmeli ve bu konunun

ciddiye alindig1 konusunda kararliligini davranislariyla sergilemelidir.!?

Yoneticilerin, miigteri hizmetlerini uygulayan personellerinin faaliyetleri ile
ilgili iistlenmesi gereken sorumluluk nedeniyle, énemleri fazladir. Calisan personelin
hizmet kalitesinin ytikseltilmesi faaliyetlerini destekleyici yonde hizmet igi egitim

almalan énemlidir,
2.5.2. Hizmet Kalitesi Standartlan

Diisiik hizmet standartlart ¢ok genel ve herhangi bir kural degeri tasimayacak
kadar belirsiz iken; yitksek kaliteli hizmet standartlari, sektdrden sektdre hatta
isletmeden isletmeye degisebilmesine ragmen, olusturulabilirler. Bu standartlarin

ozellikleri su sekilde siralanabilir:'?’
- Agiktir: Anlam bakimindan nettirler.
- Ozludiir: Kisadirlar ve karmagik degillerdir.
- lzlenebilirdir: Goriilebilir veya olgiilebilirdirler.

- Gergekeidir: Pratik ve kolay uygulanabilirdirler.

16 OZCAN Kirsat Cezmi — BATIGUN Cengiz, “Bankacilik-Sigortacilik ve Kalite”, TSE Standart
Dergisi, Titketici Bitlteni, Subat 1998, 5.4-5.
”MARTIN, a.g.e., s.37-38.



52

Bu konudaki farkli bir yaklasim, “Pek ¢ok hizmet igletmesinin iiretiminin kalite
standartlarini belirlemek ve kontrol etmek oldukg¢a zordur. Hizmetin kalitesini 6lgmenin
tek yolu, miisteriye sunulurken kontrol etmektir. Ancak bu yontem de saglikli degildir.
Ciinkil hizmetin miigteriye verecegi doyum stibjektiftir. Dolayisiyla hizmetleri 6lgecek
objektif standardilar mevcut degildir. Digef taraftan ayni ifadeler, hizmet isletmelerinin
miktar standartlan igin de gegerlidir. Mesela, bir psikologun bir giinde kag hastay:
muayene ettigi belirlenebilir. Hatta hastalar, sikayetlerine gore siniflandirilarak istatistik
¢ikarabilir. Ancak doktorun giinlik muayene kapasitesinin ne olacagi, tam olarak
onceden kestirilemez. Bu sebeple hizmet isletmelerinde, genellikle hedefler, kabaca

belirlenebilir.”*?® seklindedir.
-2.6. MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

[sletmelerin genel amaci yitksek miktarlarda kar elde etmektir. Bu karliligin
uzun vadeli olmas: istenir. Buna yonelik faaliyetlerin merkezinde miisteri ve miisteriye
sunulacak hizmetin kalitesi bulunmaktadir. Buradan hareketle miisteri odakhilik ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi 6nem arz etmektedir.

Kaliteli hizmet sunumu, siireklilik kazanan, isletmeye bagimli yeni miisteriler
ortaya c¢ikarirken, eski miisterilerin isletmeye olan bagliliklarin1 arttiracaktir.
Promosyon gibi kisa vadeli iyilestirmeler, isletmenin bugiiniinii kurtarmanin Gtesine

gecmeyecegi gibi, kokli miisterilerin tepkisini de gekebilecektir.

Miisteri, kisisel veya ticari amaglan igin mal veya hizmet satin alan kisi ve
kuruluglara denir. Miisteri, firmalarin kendisi i¢in iirettigi {iriin ya da hizmetleri satin
alan, {iriin veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere

ulagmada firmalara en 6nemli destegi veren kisidir.'?

' DINGER Omer, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Basim Yayim, 5.Baski, Istanbul,
1998, s.439.
129 http://www.steff.com.tt/Cozumler CRM.htm, 16.04.2005.
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2.6.1. I¢ Ve Dis Miisteri Kavramlar:

Bir kurulugta, dig tedarik¢ilerden baglayarak, dis miisterilere kadar devam eden
siireclerde, birbirine iirtin ya da hizmet verenler i¢ tedarikgi, tirtin ya da hizmet alanlar i¢

miisteri olarak adlandirtlirlar.'*®

[sletme icerisinde bir énceki sathada tiretilmis olan mal ve hizmeti kullanan her

birim, boliim veya siireg, i¢ misteridir."!

Bir igletmedeki mal ve hizmet tiretimindeki tiim personel ve departmanlar i¢
migteri olarak goriilmelidir. Isletmede her birey ve her departman kendinden sonraki

stireci miisteri olarak kabul etmelidir.

Dis Miisteri, sunulan iiriin ve hizmetleri satin alarak kendi (kisisel) amaglari igin
kullanan ve galisanlarin ticretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir.'>

I¢ ve dis miisteri kavramlar birbirinden ayr diistiniilemez. Kurulusun, yalnizca
dis migterilerin memnuniyetine odaklanarak, yani i¢ migterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin goz ardi edilerek bagariya ulasmasi miimkiin degildir. I¢ miisteriler
memnun degillerse, dig miisterilerin memnun edilmesini beklemek dogru olmayacaktir.
Cinkii dis misterilerin memnuniyeti, i¢ miisterilerin tatmininden geger. Isletme
¢ahisanlarim memnun edebilmek igin Oncelikle onlarn beklentilerini ve isteklerini

belirlemeli ve bu beklentiler dogrultusunda hareket etmelidir.

Ustiin rekabet giiciine sahip firmalar, dis ve i¢ miisteri memnuniyetinin
bilincinde olan, i¢ ve dig miisterilerin ihtiyag, talep ve beklentilerini tam olarak

karsilayan bir anlayis iginde olan firmalardir.'*
2.6.2. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Misteri memnuniyeti kisaca, misterilerin istek ve ihtiya¢larimin yani

beklentilerinin tam veya beklenenin tizerinde karsilanmasi olarak agiklanabilir, Miisteri

% BAYRAKTAROGLU Arzu, “Toplam Kalite Yénetiminde Miisteri Memnuniyeti”®, Yaymlanmamis
Yitksek Lisans Tezi, 1.U. SBE, Istanbul, 1998, s. 46.

BIOCER Abdullah - BAYUK M.Nedim, “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyasi, Y1il: 15, Sayx:

86, Mart-Nisan, 2001, s. 26.

2 OCER-BAYUK, a.g.e., 5.26.

3 KAHRAMAN Asuman, “Miisteri iliskileri Yonetimi ve Cok Uluslu Bir Otomobil Firmasinda Miisteri
Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma”, Yaymlanmamus Yiksek Lisans Tezi, Y.U. SBE Isletme Yonetimi
Ana Bilim Dal, Istanbul, 2002, s. 2.
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memnuniyeti, bir miisterinin satin aldift mal veya hizmeti onu tiikketinceye kadar gecen

siirecteki deneyimlerinden elde ettigi biitiinsel tatmin derecesini ifade etmektedir.

Miisteri memnuniyeti, genig bir bakis agisindan miisterilerin {iriin ve hizmetler
karsisindaki algilamalarini Glgen bir sistem olarak tanimlanir. Aragtirmalar miisteri
memnuniyetsizliginin  sebeplerini, hizmet siirecinde olusan bes olumsuzlukla

aciklamaktadir:"**

- Miugteri beklentilerinin, hizmet veren kurulug tarafindan dogru

algilanmamasi, hizmet kalitesini énemli 6lgiide engellemektedir.

- Hizmet veren, dogru algiladigi miisteri beklentilerini, dogru hizmet

ozellikleri ve standartlar: olarak uygulamayabilir.
- Hizmet veren, dogru algilanmis dzelliklere uygun hizmet sunmayabilir.

- Sunulan hizmet ne kadar iyi tanimlansa da hizmet siirecindeki kiigiik bir

etken, hizmetin miisteri tarafindan olumsuz algilanmasina neden olabilir.
- Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda bir fark olusmasi,

yukarida belirtilen bes maddenin toplam etkisi kadar memnuniyetsizlik

yaratabilir.

Misteri odaklilik, misterilerin istek ve gereksinimlérinin isletmenin tim
faaliyetlerine yon vermesini ve tek bir hedef iizerinde odaklanmasmi saglamaktir.
Miuisteri odaklilik, miisteri memnuniyetini getirir. Miisteri memnuniyeti, birinin istek,

thtiyag ve beklentilerinin tamamen yerine getirilmesini kapsar.135

Miister1 memnuniyetinin saglanmasinda ve miisteri odakh bir organizasyonun
basarili olmasinda yukarnda sayilan sorunlarin ortadan kaldiriimasinin rolii biiyiiktiir. Bu
sorunlar isletmenin sadece miisterilerle direkt iligski i¢inde olan c¢alisanlart ve
departmanlarim  degil, isletmenin diger boliimlerini de ilgilendirmektedir. Diger

departmanlarin destegi olmadan bu sorunlarin ¢6ziilmesi miimkiin degildir.

Hizmet isletmelerinin, verimlilik ve kalitelerini artirmak i¢in ¢esitli noktalari

* TIRPANCI Mehmet, “Hizmet Kalitesi”, Banka ve Para Teknolojileri Dergisi, S: 1, Mart-Nisan

1999, 5.65.
%> BLEVEL William H. ~ PATTON Joseph D. Jr., Service Management, Principles and Practice, The
Instrument Society of America, 2" Edition , 1986, p.206.
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dikkat etmeleri gerekmektedir. Bunlar;
- Misteriye bireysel ilgi ve dikkat gostermek,
- Miisterinin karsisinda giivenilirlik kazanabilmek i¢in, dogru ve tam olarak vaat
etmis oldugu hizmetleri yerine getirmek,
- Misteriye yardim etmek ve tesvik edici hizmeti saglama konusunda istekli
olmak,
Isletme iginde egitim ve &gretim programlarina yénelmektir. Bu programlarda
sadece temel becerilerin Ogretimi yerine ¢alisanin etkinligini artirma konularina da yer

verilmesi gereklidir.

Miisteri memnuniyeti asagidaki sekilde gosterilen TEBOUL modeli ile
aciklanabilir. Buna goére miisterilerin ihtiyaglar: bir daire ile gosterilir. Organizasyonlar
tarafindan teklif edilen {iriin ya da hizmetler ise bir kare ile tasvir edilir. Teklif ihtiyagla
i¢ ice gecerse ya da daire karenin lizerine konulursa, toplam memnuniyet basarilmis

olur. Amag, umulan performans diizeyinin rakiplerden daha iyi olmasidir." 6

Sirketin Teklifi

™

Miisteri Thtivaclar

Sekil-2.2: Miisteri Memnuniveti Modeli

Kaynak: BESTERFIELD H. Dale, Total Quality Management, Prentice — Hall Inc., New York,
1995, p.38.

18 BESTERFIELD, Dale H. ve digerleri, Total Quality Management, Prentice-Hall Inc. New Jersey,

1995, 5.38.
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Dairenin igine uzanan kare parcas: miisteri agisindan memnunluk olarak goriiliir
ve dairenin dis1 lizumsuz olarak algilanir. Organizasyonun miisterinin sesini dinlemesi
ve pazarlama, dizayn, tiretim ve dagitun siireclerinin miisteri beklentilerini gergekten

karsiladigindan emin olunmasi énemlidir.">’

Miisteri memnuniyetini saglaminin temel kosulu, firmanin {irettigi hizmet ve
drinlerin, misterinin doyurulmamis ihtiyaglarim karsilama oraminin yiksekligine
baglidir. Bu kosul saglanmadan, degisik promosyon etkinlikleriyle memnuniyeti
artirmaya ¢alismak kisa siireli ve sonuca kiyasla, maliyeti yiiksek bir ¢abanin &tesine
gegemeyecektir. Zorlamali hicbir - yaklasim miisteri memnuniyetini saglamaya

yetmeyecektir. 138

Her zaman miisteri merkezli disiinmek gerekse bile, ise miisteriden baglamak
gerekmeyebilir. Miisteri adina, onlarin daha heniiz farkinda olmadiklart yararlari da

diistinmek, miisteri merkezli diisiinmenin kendisidir."*

Miisterilerin bir isletmeyi digerlerine tercih etmelerine neden olan konularin
bilinmesi, miisteri odakli bir organizasyon kurma ve miigteri memnuniyetini saglamak
agisindan onemlidir. Mevcut ve potansiyel miisteriler igin dért unsur gergekten dnem

tagir: 140

- Kisisel Dikkat: Migteriye ¢ok kisisel gereksinimleri goz Oniine alinarak,

birey olarak davranilmasi.
- Olumlu Davranis: Saygy, ilgi, 6zen ve takdir.

- Anlasilma Gereksinimi: Miisterinin duygularm, bakis agismin, duruma

dzgii kosullarin anlagiimas:.

- Yardima Hazir Olma: Yardimin hangi kurallarla miisteriye sunulacag onun

agisindan o kadar 6nemli degildir.

Isletmeler igin miisteri memnuniyeti kirdan 6nce gelmelidir. Kalite gelistirme
cahismalan cergevesinde Toplam Kalite Yonetimi anlayis: ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin

bedelini 6dedikleri mal veya hizmetin karsiligmmi almis olduguna inanmasi ve

"7 BESTERFIELD, a.g.e., s.38.

B8 POLAT Can, “Miisteri Velinimettir’, Power Ekonomi Dergisi, Nisan 1998, 5.135.

" KIRIM Arman, Yeni Diinyada Strateji ve Yénetim, Sistem Yaymcilik, 2. Basky, Istanbul, 1999,
s.153.

O PRITCHETT Price, a.g.e., 5.21.
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memnuniyeti 6nemlidir. Bununla birlikte igletme igerisinde iiretime katkisi olan her
eleman Kkalite {iretmenin huzurunu duymasi temel hedeftir. Isletmenin biitiin fertleri mal
ve hizmet {lizerine odaklanip, hep beraber miigteriyi memnun edecek kaliteye

kilitlenmedikge Toplam Kalite Kontrolden bahsetmek miimkiin degildir.'*!

Kalite Miisteri Satin Almanin
Ve L Memnuniyeti | 5, | Tekrarlanmasi
Beklentiler

ekil-2.3: Miisteri Diizeyinde Memnunivetin Oncelik ve Onemi

Kaynak: RUST T. Roland — OLIVER L. Richard, Service Quality — New Directions Theory
and Practice, SAGE Publications Inc., California, 1994, p.247. ‘

Memnuniyetsizlik yaratan degiskenlerin diisiik performansi, sikayete sebep
olmakta; yiiksek performansi, vgii almamaktadir. Memnuniyet yaratan degiskenlerin
stiin performans1 ¢ok 6vgii alir, ortalama veya diisiik performans: da sikayete sebep
olmaz. Kritik degiskenler duruma bagli olarak olumu veya olumsuz duygular
yaratabilen degiskenlerdir. Nétral etmenler ise varliklari, yokluklari, diisiik veya yiiksek
standardlarda olmalart ile miisterilerde ne bir memnuniyetsizlige, ne de memnuniyete

yol agan etmenlerdir.'*?

‘Miister’nin  klasik tanimi degisti§ini, miisteri odakli girketlerin rekabet
Ustiinliigli ve basarilarina sanildig: katkiy: tek bagina yapmaktan uzaklagmakta oldugunu
ve hatta yapilan yanhgliklar nedeniyle; sirketin kendisi basta olmak iizere, ¢alisanlarina
ve migterilere zarar verdigini soyleyen Ulas BICAKCI, yeni is yasami ortaminda
miisteri odaklhilifinin da otesine gegilmesi igin yeni bir felsefe ve yeni yaklagimlar

gelistirilmesi gerektigini savunmaktadir. Bu yaklagimlari soyle siralayabiliriz: 143

- Miisteri daima hakli degildir. Mesele haksiz oldugu zamanlarda ona nasil
davranacagimizdir. Aynen karsimizdaki diger insanlara oldugu gibi.

Misterinin ylizde yliz haksiz oldugu zamanlarda bile kendisine “miisteri

! YUKSEL Nebi, “Benden Bize”, Aktif insan Dergisi, S:8, Mart, 1999, s.12.

"2 DOGEROGLU Ozgiir, “Miisteri Memnuniyeti Yaratmada Etkili Olan Hizmet Kalitesi Boyutlart”,
isletme ve Finans Dergisi, Y:14, S:163, Ekim 1999, s5.76-77.

143 BICAKCI Ulag, “Miisteri Odakliligin Otesi”, Executive Excellence, Y:2, S: 24, Mart 1999, s.23.
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daima haklidir” dedigimiz insanlara haksizlik etmiyor muyuz? Bu insanlar o
zaman sirkete kiisebilmektedirler. Hatta bunun acisimu bir sekilde sirketten de
miisteriden de cikarabilirler. Ince bir ayrinti gibi gorlinse de onlara,
“sirketimizin kiiltiirii, miigterinin haksiz oldugu durumlarda bile sizden ona
hakli muamelesini yapma, onu ikna etme &zverisini gerektiriyor” gibi daha
gercekei, daha adil, daha diiriist, daha uzlagtiric1, daha izah edici, daha

profesyonelce bir yaklasimdir.

- Insanlarin kafasina “para Gdeyen kisi” seklindeki bir al;xklama haricinde,
hicbir agiklama olmadan siirekli One. siirillen ‘misteri velinimetimizdir’
seklindeki dayatma yerine; sirketimizde, ‘velinimetimiz, yaptifimiz igin ve
etrafimizla olan iliskilerimizin kalitesi, yani kendi bireysel kalitemizdir’
seklindeki bir deger olusturmak diigiiniilebilir. Boyle bir inanig ve gayret
olusturabilirsek iste ancak o zaman miisteri edebiyati, edebiyat olmaktan
cikacaktir. Boyle bir profesyonel diisiince ve davramgi, bireysel kalite ve
yasam anlayisini benimsemis kimseden, ister miisteri, isterse etrafindaki tiim
‘insanlara layik olduklar1 6zeni gostermesinden baska bir sey beklenemez.
Iste bu ayrntilar rekabet tistiinligii olugturabilmenin ger¢ek ayrintilardir.
Bence kalitenin yeni tammina mutlaka, ‘etrafla olan iligkilerin kalitesi’ni

eklememiz gerekmektedir.

- Miisterinin, ‘mal ve hizmet satin alan kisi’ seklindeki klasik tanim degisip,
gelismektedir. Ancak etrafimizdaki herkesi, miisteri  gibi gérme egilimi

yanligtir.

- Eger miisteriye gereken bir 6zenden bahsediliyorsa, o 6zenin etraftaki
herkese gosterilmesi gerekir. Aksi takdirde, kurumsallasma eksik kalir, uzun

vadeli bagarilar gergeklesmez.

- Bilingli ya da bilingsiz olarak abartisi yapilan ve hatta bazi kisi ve
kuruluglarca istismar edilen kosulsuz-sinirsiz-sonsuz mutluluk, memnuniyet
ve tatmin seklindeki sloganlar, gerceklerden ¢ok uzak kalmakta ve hatta

bazen ‘mutluluk ticareti’ haline gelmektedir.

Miisteri memnuniyeti saglanmasmnin insan temelinde sekillenen bir yaklagim

oldugu ve miisteriye sunulan hizmetin kalitesinin bu hizmeti sunan kisilerce belirlendigi
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géz ardi edilmemesi gereken gerceklerdir. Siirekli yenilenen ve degigsen bu alanda
hizmet kalitesinin boyﬁtlarmm her giin yeni degerlerle harmanlandigi unutulmamalidir.
Degisen dinamiklerle uyum i¢inde olmayan bir miisteri hizmetleri anlayiginin, miigteri

memnuniyetinin saglanmasinda etkin olmayacag: bilinmelidir.
2.6.3.Miisteri [htiyaclarmi ve Beklentilerini Anlama

Miisterilerin beklentileri ve ihtiyaclar, diinyadaki degisimlere paralel olarak
yenilenmektedir. Bu diisiince ekseninde, yonetimlerin ve galisanlarin i siireglerinde
miisterinin diigiincesine ve hisselerine OGnem vermesi, mﬁsterilerin siirekliliginin
saglanmasi ve igletmenin hayatiyetini devam ettirebilmesi i¢in kagimilmazdir. Hizmet
kalitesinin yiikseltilmesinin temelinde, miisterilerin beklentilerine ve ihtiyaglarina

odaklanmak, hizmeti tam zamamnda ve arzulanan tarzda sunmak bulunmaktadir.

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi i¢in, karsilikli iletigimin kurulmasi, mevcut
duruma iligkin uygun sorularin sorulmasi ve g¢alisanlarin iyi bir dinleyici olmasi
gerekmektedir. Karsilikh diyalog yoluyla, isletmenin amaglan ve miigterilerine
sunabilecekleri hizmetler agiklanirken, miisterilerin de ihtiyaglarint agiklamasina imkan

saglanir.

Miisterilerin istek ve gereksinimlerinin dinlenmesi ve anlagilmasi, isletme ile
olan deneyimlerini nasil degerlendirdiklerine Onem verilmesi, gelecekte ne
isteyeceklerini anlamaya c¢alisilmasi gerekir. Diger bir deyisle miisterilerin istek,

gereksinim ve beklentileri onlarin bir dostuymusg gibi yakindan bilinmelidir.'**

Miisterilere gercktiginden fazla da ilgi gosterilmemelidir. Onu usandirmadan,
sadece kanitlanmak istenen kadari gosterilmelidir.'* Misterilere gésterilecek ilgi ve
gereksinimlerini kargilamaya doniik uygulamalar, ne ¢ok fazla ne de gereginden az
olmalidir. Bu noktada saglanacak denge, miisteriyi stkmayacak ama gereksinimlerini de

tam olarak karsilayacak diizeyde olmalidir.

Pazarlama alaninda ve is yagsaminda ilk emir ‘miisterini bil’dir. Simgek hiz1 ile
hareket eden teknolojik degisikliklerin yarattigi sancilar arasinda bile, miisteriyi bilmek

gereklidir. Bunun igin tek gereksinim, dogru arastirma sonuglarma sahip olmaktir.

14 7ZEMKE Ron, “Miisterinizle Dost Olun”, Executive Excellence, Y:2, S: 24, Mart 1999, s.5.
' GOLDMANN Heinz, Miisteri Kazanmak, (Cev. Selvi Cilizoglu), Ilgi Yaymcilik, Istanbul, 1994,
s.199,
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Isletme karsisindaki verileri ister etiyle kemigiyle canli insanlar olarak, isterse
bilgisayardaki bir dizi siparis listesi olarak gériinsiin, miisteriyi bilmenin anahtari
miisteri arastrmasidir. Ustelik miisterileri daha yakindan tamidikgca, isletme ile birlikte

miigterinin gereksinimlerini de daha iyi karsilayabilir hale gelinir.146

Miisterilere istediklerini verebilmek icin gerekli olan bilgiler, kendilerinden
temin edilebilir. Bu bilgiyi almanin en kolay yollarindan biri de internet ve web
. sayfalarindan yararlanmaktir. Ileri teknolojinin bire bir iligkileri engellemesi beklenmez.
Teknolojiden daha yakin kisisel iligkiler kurmak i¢in yararlanabiliriz. Bu konuda ii¢ sey

onerilebilir: '+

- Migsteri hizmetinin, miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakatinin
 kurallanim degistirmek icin yeni araglar kullanilmalidir. Bu yapilmadiginda

nasil olsa bir bagkas1 yapacaktir.

- 21. ylizyilin profesyonelleri olmak gerekmektedir. Clinkil is yapmanin eski
bigimleri hizla gecerliligini kaybetmektedir.

- 21. ylizyihin profesyoneli olmak i¢in ille de teknoloji konusunda uzman
olmak gerekmez. Teknolojinin var oldugunu bilmek ve bizim igin neler

yapabileceginden haberdar olmak yeterlidir.

Bilgisayar yazilimlan iireten Microsoft firmasinin sahibi Bill GATES, ‘Dijital
Sinir Sistemiyle Diigiince Hizinda Calismak’ isimli kitabinda miisteri memnuniyetini
anlatirken soyle demektedir: “Onemli olan miisterilerin elektronik iliskilerden memnun
aynlmalan ve arkadaslarina da 6nermeleridir. Bir sirket ya da bir iiriintin {in kazanmasi
icin en etkili yontem agizdan agiza yayilan soylentidir ve internet bdyle soylentilerin
yayllmasi i¢in uygun bir platformdur. Miisteri bir maldan hoslanmaz veya saticimn
muamelesinden rahatsiz olursa, arkadaglarina bir e-posta gonderir ya da ¢ok kullanilan
bir ilan tahtasma bir mesaj birakir. Autoweb.com adli bir internet sitesi miisterilerine e-
posta gondererek satici davramglarint denetler, sikayetler sonucunda davraniglarim

diizeltmeyen saticilan listesinden <;1kar1r.”148

1% ZEMKE Ron, “Musterilerinizle Dost Olun”, Executive Excellence, Y:2, S: 24, Mart, 1999, 5. 5

“7 BURRUS Daniel, “Ideal Hizmet”, Executive Excellence, Y:2, S: 24, Mart 1999, 5.6.

' GATES Bill, Dijital Sinir Sistemiyle Diisiince Hizinda Cahsmak, (Cev. Ali Cevat Akkoyunlu),
Dogan Kitapgtlik, 5.Baski, Istanbul, 1999, 5.99.
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2.6.4. isletmenin Reorganizasyonu

Miigteri odakli hizmet anlayisi, miisteri istek ve beklentileri dogrultusunda
yapilanmig bir organizasyonu gerekli kilar. Bu dogrultuda isletmenin organizasyonu,
miisteri memnuniyetinin 6nemli bir yap1 tagim olusturmaktadir. Miisteri istekleri ve
beklentileri dogrultusunda yapilanmayan bir isletme, esneklik kazanamayacak,
zamaninda ve istenilen tarzda hizmet sunamayacaktir. Bu da mevcut miigterilerin elde
tutulmasini zorlagtirdifn gibi, yeni miisteriler kazanmanin 6niinde bir engel teskil

edecektir.

Gelisen teknolojiye uyumlu olarak hizmet sunumunda, islemlerin uzun
stirmemesi i¢in hizin &ne c¢ikarilmasi, hiyerarsik kademelerin ve prosediirlerin
azaltdmast, etkinlik yaninda verimliligin on plana alinmasi gereklidir. Bunlarmn
yapilabilmesi i¢in ise dikey organizasyon yapisi terk edilerek, yatay olarak yapilanmig
bir organizasyon tasarimi segilmelidir. Yatay organizasyonun, uyumiu olarak

isleyebilmesi i¢in koordinasyona yonelik faaliyetlerdeki eksiklikleri giderilmelidir.

Yatay organizasyon modelinin hizmet kalitesini arttirmada olumlu etkisi maliyet
azaltiminda da goriilmektedir. Ozellikle giiniimiiz rekabet kosullarinda, isletmeler igin
maliyet azaltimimin anlasilmasi ve uygulanmasi geregi ortaya gikmaktadir. Hiyerarsik
ve blirokratik organizasyonlar, miisteri tatmininde sorunlar. yaratmaktadir. Giderek
bireysellesen miisteri isteklerine, ancak Dbireysellesen Orgiit birimleri yanit

verebilmektedir.'*’

Degisimin dinamik yapisi, yeni miisteriler kazanmak i¢in yeni organizasyon
tasarimlarim gerekli hale getirir. Bu organizasyonel degisim siireci, eski miisterilerin

bir ¢ogu tarafindan da olumlu kargilanabilir.

Miigteri memnuniyetini amaglayan miisteri hizmeti programlarinin ¢ogu hemen
hemen biitiintiyle ¢alisanlar iizerinde durmakta ve aym bigimde miisteri hizmetiyle ilgili
biitlin islemlere kalite getirmeyi vaat etmektedir. Miisteri hizmeti programlari,
calisanlara giiliimseme, dinleme, olumlu dil kullanma, gerekli olandan daha fazlasim
yapma ve kendi kendini degerlendirme araglarindan yararlanma konularinda egitim

vermek dahil olmak iizere, bir kurulusun benzersiz miisteri hizmetine ulasma vizyonunu

" BAS Melih, “Alvin Toffler’in Ardindan”, Tekstil Isveren Dergisi, Aralik 1995, s. 23.
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somutlastirarak pratige aktarmak igin gerekli her seyi l_(.apsar.150

Iletisim faaliyetleri, yatay bir organizasyon yapisi ile daha verimli bir hale
gelecektir. Koordinasyonun saglanmasi ve miisteriyli memnun edecek bir hizmetin tam
olarak saglanabilmesi igin isletme i¢i haber kanallarinin verimli bir sekilde kullaniimas:

gerekir.

Isletme i¢inde miisteri odakli hizmet sunumunun merkez iissii konumunda olan
miisteri hizmetleri departmanlari, isletme faaliyetlerinin 6nemli pargalarindan birini
olusturmaktadir. Miisteriler hakkinda her tiirlii bilginin toplandig1, degerlendirildigi ve
bu yonde miisteri hizmeti stratejileri olusturulan bu béliimler, giiniimiizde isletme

yonetimleri tarafindan iizerinde hassasiyetle durulan konularin baginda gelmektedir.

Miisteriler Miisteriler Miisteriler

Saticy, Pazarlamaci ve Yardimci Personel

Orta Kademe Yonetim

Ust Diizey Yénetim

Genel M

Sekil-2.4: Miisteri Yonlii Kurulusun Yapist

Kaynak: BROWN Andrew, Miisteri Hizmetleri Yonetimi, (Cev. Mustafa KILIC), MEB
Yaynlari, Ankara, 1991, s.16.

Miigteriye hizmet programinin saglikli bir sekilde ylrliyebilmesi igin hem
isletme icinde hem de isleme diginda kusursuz bir iletisim sistemin olusturulmasi

gereklidir. Isletme igindeki personel birbirinden habersizse bu olumsuz olarak miisteriye

B0 WEAVER Charles N., Toplam Kalite Yonetiminin Dért Asamasi, (Cev. Tuncay Birkan, Osman
Akinhay), Sistem Yaymlari, Istanbul, 1997, 5.86.
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de yanstyacaktir.'™!

Bir isletmede miisterilerle en ¢ok muhatap olan personel 6n hat ¢aliganlardir.
Miisterinin de isletme hakkinda ilk intibasimi olugturmaya neden olan kisiler ise
calisanlardir. Bu nedenle burada galigacak personelin segiminde 6zen gosterilmeli ve

isin mahiyetine uygun egitim verilmelidir.

Kaliteli hizmet yaklagiminin nasil olacagi, sorunlarin ¢éziim yollarinin neler
olacag konularinda 6n hat ¢alisanlar1 vasitastyla énemli bilgiler elde edilebilir. On hat
calisanlarimin miisterilerden aldiklar1 bu verileri analiz edebilmesi ve isletme e;mag:larma
uygun olarak kullanilabilmesi i¢in, organizasyonun en ¢ok gdriinen bu yiiziiniin yeniden

dizayn edilmesi gerekmektedir.
2.6.5. Miisteri Sikayetlerini Dinleme

Hizmet igletmeleri bir problem ortaya ¢iktiginda buna hemen miidahale ederek,
milsteri sikayetlerinden avantaj bile saglayabilirler. Miisteri sikayetleri ayrica firmaya
zayif oldugu konular hakkinda bilgi verir. Bunun i¢in miisterinin bagkalarna degil
firmaya sikayet etmesini kolaylastirmak ve sgikayetleri isletmeye ydnlendirmek
gereklidir. Ciinkii ortalama olarak bir hizmetten memnun olmayan miisterilerin ancak
%4’ firmaya sikayet etmektedirler. Miisteri sikayetlerini ve isteklerini dinlemenin bir
yolu miisterilerin bedava olarak arayabilecekleri telefon hatlari kurmaktir. Hatta British
Airways sirketi daha da ileri giderek miisterilerinin sikayetlerini goriintiilii olarak
kaydedebilecekleri video kayit kuliibeleri kurmustur. Bunun anlami sudur: ‘Biz
miisterilerimizle yakindan ilgileniyoruz ve bir sikayetleri olup olmadigini 6grenmek
istiyoruz.” Amerika’da bir kredi kart1 firmast miisteri sikayetlerini dinleyerek her yil
miisterilerinin %95’ini elinde tutabilmektedir. Oysa rakiplerinin mevcut miisterilerini
tutabilme orani %88’dir. Sirket kredi kartint kapatmak isteyen, yeniletmek istemeyen
miisterilere ulagmak igin bir merkez kurmustur. Bu merkezdeki 68 temsilci ile hesabim
kapatmak isteyen her miigteri teker teker aranarak, problemin ne oldugu

ogrenilmektedir. !>

BUOZBEY Arslan, “Kamu Yonetiminde Halkla, Kamusal lliskilerin Fonksiyonlari”, Ekonomide
Anlfara _Dergisi, ATO yayinlari, S:47, Arahk 1992, s.15.
B2 OZTURK, a.g.m., 5.112.
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Sikayetler memnuniyetsizliin bir sonucu oldufuna gore, bu sorunlarin
giderilmesi, miigterilerin hizmetlerden elde edecegi tatmini ve dolayisiyla isletmeye

olan sadakatlerini arttiracaktir.

Isletme sikayeti kabul etmedigi takdirde miisterisini ve onunla birlikte bagka
miisterileri, yani eski miisterilerinin dostlarim hatta sikayeti ret eden firma ile ilgili
goriisleri duyan miisteri adaylarimi da kaybedebilir. Kendilerine haksizhik edildigine
inanan miigteriler ugradiklari hayal kirikligim o6nlerine gelen her yerde anlatmayi,
baslarina geleni (sayginliklarinin, kisiliklerinin zedelendigini) herkese ilan etmeyi
severler. Sikayeti kabul etmeyen firmanin iyi niyetli olabilecegini hemen hi¢ akillarina
getirmezler.'” [sletme iyi niyetli olsa bile bunu potansiyel miisterilerine anlatma
imkanm, sikayeti kabul etmemekle zaten kendisi kaybetmistir. Bu ylizden misteri

sikayetleri mutlaka dinlenmeli ve ona ¢6ziim arandidi izlenimi verilmelidir.

Miigteri kagirilmazsa, miigterinin ve miisteri sikayetinin isletmeye maliyetini
ileride telafi etme olanag: elde edilebilir. Ayrica yanhslik belki miisteri tarafindan
yapilmistir, belki yeni miisteri oldugu igin, isletmeden aldig1 ve aligtk olmadi: iiriinii
yanlis bigimde kullanmistir. Bu durumda sikayeti reddedilirse, miisteri agisindan iiriin
ise yaramaz damgasi yiyecektir. Sikayetle ilgilenip geregi yapilirsa, miisterinin triini
dogru kullanmasina ve yararlarini kavramasina, yardimei olma} sansi vardir.”™ Bu da
isletmenin hem yapti§1 maliyetlerin karsiligin1 almasini hem de miisteri kaybetmemesini

saglayacaktir.
2.6.6. Miisteri Geribildirim(Feedback)’inin Kazanilmasi

Miisterinin bir sgirketi geri beslemesi (feedback) is dinyasiuin can
damarlarindandir ve feedback o ya da bu sekilde gerceklesir. Unlii damsmanhik ve
denetim sirketi Arthur Andersen’in iist diizey yoneticilerinden Michael J.Wing, ‘Hemen
6grenmek istiyor musunuz, yoksa piyasa sizi aldatana kadar beklemek mi istersiniz?’
diye soruyor. Feedback, piyasanin diger uyarilarint beklemeden miisteriden

. 6grenebilmek anlamina gelir. En basit sekilde ele alindiginda, yalnizca miisterilerinin

> GOLDMANN, a.g.m., 5.253.
** GOLDMANN, a.g.m., s.257.
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davraniglar1 ve ihtiyaglarim1 tahmin edip ona gére hareket eden sirketlerin gelecegi

gorecegini soylemek miimkiindiir,'>

Miisterilerin kendilerine sunulan hizmetler hakkinda ne diiiindiiklerinin isletme
yonetimi tarafindan Ogrenilebilmesi, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve neticesinde
miigteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan bilyiik avantaj olugturacaktir. Isletmede
nelerin yanlis yapildigi, eksikliklerin nerelerde oldugu ve yanhshklarmn nelerden
kaynaklandigini anlamak miisterilerin geribildirimi ile miimkiin olabilecektir. bu yolla

miimkiin olmaktadir.

Geribildirim sadece hizmet sunumundaki olumsuz yanlari gérmek igin degil,
ayn1 zamanda miisterilerin memnun olduklart hizmet yaklagimlarini anlamak agisindan
da onemlidir. Boyle bir geribildirim, miisteri memnuniyetinin stirekliligini esas alan

yonetim yaklasiminin da temelini olusturur.

Miisterinin geribildiriminin isletme tarafindan dikkat edilmesi miisteriyi de
ayrica memnun edecek ve kendisine Onem verildiginin farkina varacaktir, bu da
miisterinin o isletmeye karsi olan memnuniyet ve bagmn daha da artmasini

saglayacaktir.

Geribildirimler, igletme tist yonetimi tarafindan dikkatle takip edilmesi gereken
verilerdir. Ust yonetimin destegi olmadan bu verilerin analiz edilmesi ve bu yonde
kararlar alinmas1 miimkiin degildir. Geribildirimin saghkl bir sekilde kullanilmast, st

yonetimin bu verileri 6nemsedigi 6l¢iide olacaktir.

Miisteri geri bildirimi, saglik, sigorta ve bankacilik gibi hizmet endiistrilerinde,
yeni iriin gelistirme kabiliyetlerinde ¢ok onemli olmustur. Hatalar1 agiklayip analiz
eden, diizeltici faaliyetler yiiriiten ve siire giden deger arttirma programlar1 vardir. Tiim
bu cabalar, miisteri beklenti diizeylerinin ¢ok yiiksek olmasi durumunda da hakli
goriilebilir. Etkili organizasyonlar miisterinin sesini dinlemeye zaman ayirirlar ve fikir

asamasina geri donen bilgiden beslenirler.!*

Fikirleri alinarak hizmetlerin iiretim siirecine miisterinin de dahil olmasi

misteriden, kaliteye iligkin dogrudan ve aninda geribildirim (feedback) alinmasini

'S HOFFMAN Von Constantine, “Miisteri Feedbasck’i: Nasil Kazamlir, Nasil Sirdiriliir?”, Harvard
Business Review, Power Ekonomi Dergisi Ozel Eki, Mayis 1998, 5.33.
1 BESTERFIELD, a.g.e., p.43.
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saglar. Caliganlar miigteriyi dikkatle dinleyip, onlarin ne diisiindiiklerini anlamak iizere

egitilmelidirler."*’

Miisteri geribildirimi, siirekli dikkatli ve ikaz edici olmalidir. Geri besleme
organizasyona, miisteri memnuniyetsizligini ve kalite énceligini kesfetme, performansi
rakiplerle karsilagtirma, miisteri ihtiyaglarini tamimlama ve iyilesme firsatlarim
belirleme imkani saglar."”® Constantine Von HOFFMAN’1n miisterilerden ahnan hangi
geribildirimin daha gecerli oldugunu anlamamizda yardimci olacak bes maddelik

varsayim soyledir: ' ?

- Hangi feed-back’i istediginizi bilin: Miisteriye sirketi nasil buldugunu
sormadan Once yOnetimin yapmast gereken, neyi aradifimi kendine
sormasidir. Kendimize sormamiz gereken miisterinin iriinii yada hizmeti

tekrar satin alip almayacag ve bunun nedenidir.

- Kaynag: Bilin: Hangi miisterilerin ne soyledigini bilmemiz gerekir.
Miisteriler verdiginiz hizmeti yalnizca bir kez mi, yoksa siirekli mi

kullaniyor? Sorularinin sorulmasidir.

- Olgulan distincelerden ayirin: olgulart diisiincelerden ayirmak, sirketlerin
pazardaki performanslarindan Ogrenebilmelerine yardimeir olur. Sirketin
miisterinin diisincelerini kabul etmedigi durumda ‘bile bu enformasyon,
miisterinin ne diigtindiiglinii ve nasil hareket ettigi konusunda 6nemli bir

gorls saglar.

- Feed-back’in size gelmesini beklemeyin: Negatif bir feed-back’le
karsilastiginizda daha fazlasini elde etmelisiniz. Size karst ¢ikanin hareketi

kisisel bile olsa bagkalarina gidip onlarin fikirlerini sormalisiniz.

- Kizgin misteriler, baglh misterilerdir: Cogu iste mutsuz miigterilerden
korkulmasina ragmen onlarin miikemmel birer Ogretmen olduklan
unutulmamalidir. Yetigmis personeller, miisterilerin sikayetlerini dinler ve

kaydeder.

BT OZTURK, a.g.m., s.111.
'® BESTERFIELD, a.g.e., 5.43.
' HOFFMAN, a.g.e., s5.34-36.
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Zemke’ ye gore miisterilerin feedback’ini ¢aligtidiniz birimin 6niine getirmeden
once, miigterinin sizin gérmedifiniz neyi goérdiigiinii kendinize sormalisiniz.
Enformasyonu ekip tiyelerinizin 6niine bir kez getirdikten sonra, karsiliinda kendi
feedback’lerini vermeleri i¢in onlar1 zorlamalisiniz. Onlara miisterileri tatmin etmelerini
engelleyecek bir sey yapip yapmadiginizi sorun. Zemke bu konuda ‘belki onlarin hig¢
konusulmamig, kimi beklentileri yada ¢alisanlar1 yoneticiler gibi hareket etmekten
alikoyan bir politika olabilir’ diyor. Leevitt ise ‘miisterileri ve onlarin problemlerini
sahiplenmeleri konusunda ¢alisanlar1 cesaretlendirmelisiniz’ diyor. Miisteri feedback’i
onlara sunuldugunda, iletisimle ve sirket hiyerarsisiyle ilgili baz gerceklerle
karsilagilabilir. Bunlar yalmzca miisterilerden gelen feedback’ler konusunda degil,

yoneticilerle calisanlar arasindaki diger diyaloglarda da gegerlidir.!*

Geribildirim(feedback), miisteri tatminini saglamada isletmenin ihtiya¢ duydugu
bilgiyi saglarken, calisanlarin ve yonetimin eksikliklerini gormelerini saglayan bir

aragtir.

Havayolu sirketleri talepteki degisiklikleri dikkate alarak kabinlerini yeniden
dizenlemektedirler. Boing firmasi Boing 777 modelinin tasarimim yaklasik ii¢ giin
icerisinde degistirebilir. Miisterinin ihtiyaglarina kisa zamanda cevap verebilme becerisi
irline deger katar. Esneklik yetenegiyle mii§terilef isletmeye baglanabilir.
Gereksinimlerini dikkate almak ve segenekler getirmek, mﬁstériye daha fazla deger
sunmanin ‘siz nasil isterseniz’ diyen bigimidir. Miisteriler bazen segeneklere ve segim
yapma durumunda olmaya da ¢énem vermeyebilirler. Bu durumda miisteri i¢in énemli
olan gereksinimlerinin istedigi sekilde karsilanmasidir. Eger istedikleri sekilde
tiretilmisse, sorunlarini ¢éziliyorsa ve yasam kalitesini yiikseltiyorsa igletme tarafindan
onerilenlere deger verirler. Cok sayida yeni segenek sunmak kolaydir. Isletme igin
dnemli olan; ‘Bugiin i¢in hangi segenekleri sunmak bizim agimizdan anlamlidir? Hangi
secenekleri eklemek gerekir? Hangi seceneklerden vazgegmeyi goze alamayiz?’

61

Sorularma cevap aramaktir.'® Sorulara verilecek cevaplar igletmenin pazarlama

stratejilerinin temel hareket noktalaridir.

Kendi sorunlarim ¢6ziimlemek igin gereksinim duyduklart bilgi miisterilere

%0 HOFFMAN, a.g.e., $5.36-37.
1*1 TUCKER Robert B., “Degere Onem Veren Miisteriler Kazanmak”, Executive Excellence, Y:2, S:24,
Mart 1999, s.8.
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verilmelidir. Isletmenin elindeki simrli pazarlama biitgesini kullanmak igin en ucuz yol
miigteriyi egitmek olacaktir. Miisteriye istedigini yapmak ve yetkilendirmek amaciyla

verilen bilgi, degerli bir stratejik arag haline gelir.!®

Bu dogrultuda 6zellikle iiriin ve
hizmetlerin sunug asamalarinda birincil talebe doniik bilgilendirmeye yonelik reklam
ve tamtim ¢ahismalan yogun olarak uygulamir. Boylece miisteriye oncelikle ihtiyaglan

ogretilir. Daha sonra ise markaya doniik tanitim ve reklam ¢alismalar1 uygulanir.

2.7. YEREL YONETIMLERDE KALIiTE DUZEYI

2.7.1. Yerel Yonetimlerde Hizmet Kalitesinin Saglanmasina Yénelik

Prensipler

Yerel] yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi’nin uygulanabilmesi i¢in bir takim
temel ilkelerin yerel yonetimin iist kademe yoneticileri tarafindan kabul edilmesi ve
organizasyonda etkin bir gsekilde kullanilmasi gerekmektedir. Yerel yOnetimlerde

mitkemmeliyet i¢in ileri siiriilen kalite ilkeleri sunlardir:'®
2.7.1.1. Aksiyon

Yerel yonetimlerde mitkemmeliyet i¢in kamu kuruluslarimn problemleri en iyi
sekilde ¢oziime kavugturacak aksiyona sahip olmalarnn gereklidir. Bunun igin
organizasyonlarda etkinlii saglayacak politikalar uygulanmali, organizasyonda
problem ¢6zme yontemleri yaygin olarak kullamilmal ve yapilacak aksiyonlar kontrol

edilmeli; diizeltici ve iyilestirici onlemler alinmalidir.'®*
2.7.1.2. Vatandaslara Yakin Olma

Yerel yonetimler bakimindan hizmetlerin kalitesini yiikseltmenin bir yolu da
hizmetlerden yararlanan yerel halkin sikayetlerini ciddiye alip degerlendirmektir. Ciinkii
hizmetlerde meydana gelen hata ve yanlighiklar onlar1 tatmin etmeyecek ve TKY nin

Onemli bir ilkesi olan miisteri memnuniyeti gerceklesmeyecektir. Bu bakimdan yerel

12 TUCKER, a.g.e., s.8.

163 AKTAN Coskun Can, Degisim ve Yeni Global Yénetim, MESS Yaynlari, Istanbul, 1997, ss.300-
302’den naklen; George P. Barbour, Jr., Thomas W. Fletcher and George A. Sipel, Handbook:
Excellence in Local Government Management, Washington DC: International City Management
Association, 1984.

164 AKTAN, a.g.e., 5.300.
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yonetimler eskiden yapilan hatalari gozden gegiritken gelecekte verecekleri hizmet

kalitesine ulasmaya (;ahsacaklardlr.165

Yerel yoOnetim birimlerinin vatandaglarin  sorunlarimi  dinlemeleri  ve
vatandaglarin kamu yonetimindeki kararlara ¢esitli yontemlerle katithmmm tesvik
etmeleri gereklidir. Bunun i¢in vatandaglara ve miisterilere saygi gosterilmelidir. Ayrica
vatandaglarin elestiri ve Onerilerine agik olunmali ve vatandaglarin yonetimin kararlari
konusunda goriis ve elestirilerini agiklayabilmeleri igin ¢esitli yontemlerden istifade
edilmeli, vatandaslar kamu poiitikasma iliskin kararlar, projeler ve planlanan faaliyetler
hakkinda bilgilendirilmeli ve ¢aliganlar vatandaglara daha iyi hizmet vermek konusunda
egitilmelidir.'%

© 2.7.1.3. Ozerklik ve Girigimcilik

Yerel yonetim birimlerinin karar almada ve uygulamada 6zerklige sahip olmalart
ve O0zel sektdrde oldugu gibi tesebbiis ruhu ile ¢aligmalar gereklidir. Bunun yanimda
yeni fikirlere agik olunmahh ve mali kaynaklarn simrh oldugu durumlarda

organizasyonda yaraticilik ve risk alma yaklasim gelistirilmelidir.167
2.7.1.4. Cahsanlara Deger Verme

Yerel yonetimlerde bagart igin calisanlara en bagta insan olarak deger
verilmelidir. Hizmetlerin daba etkin bir sekilde yapilmasi i.g:in ¢aliganlarin Onemi
kavranmalidir. Caliganlarin yonetimin karar ve uygulamalarina aktif bir sekilde katilimi
saglanmahidir. Her diizeydeki ¢alisanlar ile diizenli araliklarla goériismeler yapilmals;
goriis ve Onerileri dinlenmelidir. Caliganlara organizasyonun ¢alismalar1 ve projeleri
hakkinda bilgi verilmelidir. Calisanlarin bilgi ve yeteneklerinden miimkiin oldugu
olctide istifade edilmeli ve egitime oOnem verilmeli ve c¢alisanlara kendimize

davranilmasini istedigimiz gibi davramlmasi nem tagimalidir.'®®
2.7.1.5. Degerler Skalasinim Olusturulmasi

Miikemmel yerel yonetimlerde halka daha iyi ve kaliteli hizmet sunmak i¢in

ilkeler ve degerlerin acik, anlasilir ve belirli olmas gereklidir. Organizasyonun nelere

'> OZTURK N. Kemal - COSKUN Bayram, 2. Toplam Kalite yénetimi Makale Yarismas - Odiil
Kazanan Makaleler, Tiisiad — Kalder Yaynlari, Istanbul, 1998, 5.110.

166 AKTAN, a.g.e., s.300.

17 AKTAN, a.g.e., 5.300.

'8 AKTAN, a.g.e., 55.300-301.
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deger verdigi agik bir sekilde ortaya konulmalidir. Organizasyon igin énem tagiyan
degerler ¢aliganlara ve vatandaglara gesitli sekillerde agiklanmali ve anlatilmalidir.
Organizasyon igin spesifik bir Degerler Bildirgesi hazirlanmali ve agiklanmalidir.
Agiklanan Degerler Bildirgesi’'nde yer alan ifadelerle tutarli olacak sekilde hareket

edilmelidir.'®
2.7.1.6. Misyon ve Hedefler

Mikemmel yerel yonetimlerde misyon ve amaglanin agik ve belirli olmasi
gereklidir. Organizasyonun nigin var oldugu ve topluma neler vermek istedigi agik
olarak belirlenmelidir. Daha kaliteli mal ve hizmet sunulmasi konusunda vatandaglara
giivence verilmeli ve onlarla bir tiir s6zlesme imzalanmalidir. Zaman igerisindeki
gelismelere paralel olarak organizasyonun hizmetleri, ihtiyaglar1 ve kaynaklar1 yeniden

degerlendirilmelidir.!”
2.7.1.7. Yapilanma

Mitkemmel yerel yonetimlerde biirokratik yénetim yapis1 ortadan kaldirilmgtir.
Basar1 ig¢in merkezi yapidan uzaklagmak ve ¢alisanlara yetki devretmek gereklidir.
Organizasyonda otorite ve sorumluluk iligkisi ¢ok iyi bir sekilde olusturulmali ve
Organizasyon igerisinde en iist yonetimden asagidaki caliganlara kadar kimin ne

yapacag1 agik ve net olarak tesbit edilmelidir.!”!
2.7.1.8. Politik Iliskiler

Miikemmel yerel yonetimlerde segimle ig bagina gelen yonetim ile yerel yonetim
personeli uyum i¢inde ¢aligmalidir. Kamu kurum ve kuruluslariyla, ¢ikar gruplariyla ve
diger organizasyonlarla saglikl iligkiler kurulmalidir. Ayrica istikrarli bir politik ¢evre

olusturulmalidir.'”
2.7.2. Yerel Yonetimlerde Kalitenin Gelistirilmesi Siireci

Yerel yonetimlerde halkin katilimim arttiran, TKY ile uyumlu, hizmetlerde ve
tiretimde kaliteyi hedefleyen, karar vermeden uygulamaya kadar, gerek yoneticilerin

gerekse yerel halkin ve caliganlarin aktif katilimim éngdren hizmet kalitesini siirekli

'8 AKTAN, a.g.e., 5.301.
70 AKTAN, a.g.e., 5.301.
"I AKTAN, a.g.e., s5.301-302
1”2 AKTAN, a.g.e., 5.302.
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artirmayr ve hatayr minimize etmeyi ger¢eklestirecek bir yapilanma miimkiindiir.
TKY’nin yerel yonetimler biinyesinde uyarlanabilmesi igin Oncelikle su ilkelerin

uygulamaya konulmasi gerekmektedir:173

— Lider ve liderin nitelikleri TKY’nin uygulanabilmesi igin ¢ok o6nemli
oldugundan her seyden Once yerel yoneticiler tarafindan TKY felsefesini
benimsenmesi ve 6ziimsenmesi sarttir. Bunun yaninda birikimli ve nitelikli

kisilerin segilebilmesi yoniinde bir mekanizma olusturulmalidir.

— Planlama TKY nin 6nemli bir 6gesi oldugundan yerel yonetimlerin planlama
yapabilmelerine imkan verecek bi¢imde mali 6zerklige kavusturulmasi
gerekmektedir. Mali 6zerkligi saglamanin bir yolu olarak, yerel vergileri
olusturulmasi ve yerel vergi yoniinden zayif kalan belediyelerin genel

biitgeden daha fazla pay almas: diisiiniilebilir.

—  Yerel yonetimler lizerindeki idari vesayet tamamen kaldirilmall veya en aza
indirilmelidir. Idari vesayet denetimi yerine hukuksal denetim ikame
edilmelidir. Ayrica yerel halkin yerel yonetimleri denetlemesine olanak

verecek kanallar olugturulmalidir.

—  Yerel yonetimlere personel alim objektif kriterlere baglanmali, bu idarelere

alinan personel i¢in liyakatin esas alinmasi temin edilmelidir.

— Hizmetten yararlanan yerel halkin sgikayetlerinin en kisa zamanda
degerlendirilip, sonuglandirilmas: yoniinde diizenlemeler yapilmalidir.
Bunun i¢in bir ¢ok Avrupa iilkesinde uygulana Ombudsman sistemi

paralelinde yerel yonetimler ombudsmaninin olusturulmas: gerekmektedir.

— TKY anlayisint veya en azindan yerel halka en iyi hizmet sunmay: siyasi
partiler de benimsemeli ve bu dogmltuda aday segiminde en nitelikli

olmanin belirlenmesi yoniinde bir yap: olusturulmalidir.

— Yapilan hizmetlerin, hedeflerin ve performans hakkinda siirekli ve dogru
bilgi verilmesi gerekir. Yerel halkin hizmetlerin neler oldugu ve nasil
verilecegi konusunda bilgi sahibi olmaya hakki ve ihtiyaglari vardir. Bu

vatandasin hizmeti sunan diger birimlerle karsilastirilma yapmasina imkan

' OZTURK & COSKUN, a.g.e., 5.110.
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verir.
2.7.3. Yerel Yonetimlerde Kurum ici ve Dig1 Kalite Politikalar:

Yerel yonetimlerde kalite politikalarini, kurum igi kalite politikalar1 ve kurum

dis1 kalite politikalar1 seklinde iki boliime ayirabiliriz:
2.7.3.1. i¢ Kalite Politikalar1

Kalitenin kurum digina yansimasi oncelikle kurum igi kalitenin tam olarak tesis
edilmesiyle miimkiin olabilmektedir. Bu noktadan hareketle kurum igi kalite politikalar:

su sekilde olmalidir: '"*

— Kurum iginde her personele gorevleriyle ilgili olarak egitim seminerleri
verilmelidir. Egitim programlarl sadece teknik ve is diizeyinde degil,

davranis ve yagam felsefesini de igleyecek sekilde diizenlenmelidir,

— Kurum i¢inde bagarili eleman ve yoneticilerin 6diillendirilmesi
saglanmalidir. Ozel sektérdeki basarili eleman ve yoneticiler; maas artist,
terfi etme, geziye génderilme gibi konularda 6diillendirilmek isterler. Ozel
sektorde oldugu gibi, kamu sektdriindeki yoneticilerin de benzeri konularda
odiillendirilebilmesi i¢in “Devlet Personel Yasast” bunlara olanak verecek

sekilde yeniden diizenlenmelidir.

— Belediyelerde bilgisayar kullanimi arttirtlmali, yabancit dil 6grenme tesvik

edilmeli, Internet vasitasi ile bilgi akis1 saglanmalidr.

— Belediyelerdeki birimler arasinda esgiidiim saglanmali, Belediyedeki yetkili
ve sorumlu diizeyde olan kisiler, bu benim isim degil diyerek soruna ilgisiz
kalmamali, igin basarilt bir sekilde sonuglanabilmesi i¢in her agamada o igin

takipgisi olunmalidir.

— Belediyelerde caligan memur ve yoneticiler her yonetim degisikliginde,
siyasi On yargt ve deferlendirmelere gére gorevilerinden alinmamals,
gorevden alinmalarda ya da yer degistirmelerde, performans dusikliigu,

uyumsuzluk ve basarisizlik gibi unsurlar él¢ii olarak alinmalidir.

" TUFEKCI Nevzat Caglar, Toplam Kalite yonetimi Makale Yarismast -Odiil Kazanan Makaleler,
Tiisiad — Kalder Yayinlari, istanbul, 1998, s5.90-91.
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Belediyelere gereksiz sekilde personel alimi 6nlenmeli, var olanlar en iyi

sekilde motive edilerek is ve hizmetin kalitesi arttiriimaldir.

Vakit geciren, savsaklamaci bir memur yerine okuyan, aragtiran, yaratict ve
tiretken memur tiplemesi igin gerekli 6zendirmeler ve egitici galigmalar

yapilmalidir.

Bagarili personelin hem 6diillendirilmesi hem de bilgi ve gorgiistinii
arttirabilmesi igin bu bagarili personel gerek yurt i¢i gerekse yurt digt
gezilere gotiirtilmelidir.

Herhangi bir proje uygulamaya konmadan once kurum personelinin de

gOriisii alinmaly, proje 6lgeginde personelin katilimi saglanmalidir.

Memur ve yonetici, herhangi bir konuda 6zgiir diistincesini ve tavrim ortaya
koymali, Belediye Bagkaminin kargisinda “emir eri” gibi davranmamalidir.
Pasif, silim memur ve yonetici tiplerinin yerini, herhangi bir konuda fikir
ileri stirebilen, fikrinin dogrulugunu savunabilen bilgili memur ve

yoneticilere birakilmalidir.

Belediyelerde Belediye Bagkam ile ¢aliganlar arasida demokratik bir diyalog
olmali, korkuya dayal1 otorite yerini kargilikli sevgi ve saygiya dayanan bir
otorite almalidir. Kurum i¢inde gergeklestirilecek “Elestiri-Birlik-Elestiri”

ilkesi, basarili hizmet ve ¢aligmalarin anahtar1 olacaktir.

Belediye bagkanlar: yerel despotlar olma yerine, demokratik ydnlendiriciler
olmali, ¢agdas ve teknolojik gelismelerin Belediye de uygulanmasi igin
Onciilik etmeli, bagkanlar yetki ve sorumluluklari kurum iginde
paylastirilabilmelidirler.

Kurum iginde personel, Belediye Bagkanini not vermeli, bagkan i¢in karne

diizenlenmeli, bagkanin bagar: grafigi tespit edilmelidir.
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2.7.3.2. Kurum Dig: Kalite Politikalar:

Kurum igi kalite politikasimin olugturulmasiyla kurum dig:1 kalite politikalarina

ulagma yolunda Snemli bir mesafe alinmis olmaktadir. Bu baglamda kurum dig1 kalite
politikalar1 sdyle olusturulabilir:'"

Imar planlant ve degisiklikleri sivil topluk orgiitlerinin, halkin, &zellikle
Mimar-Miihendis odalarinin katilimi ile yapilmali, kamu gikarlarina ters

diigen, rant saglayici imar planlarinin hazirlanmasinin Sniine gegilmelidir.

Belediyelerin tiim ihaleleri halka agik yapilmali, bu konuda isteyen herkese
gerekli bilgiler verilmelidir.

Bir projenin hayata gegirilebilmesi i¢in, bu konu, 6nce halk toplantilarinda
yada damisma kurullar1 gibi halk ve sivil toplum kuruluslarim katildig:
toplantilarda tartiymali konusulmali, bu konuda oénce halk ikna edilerek,
halkin projeye sahip ¢ikmasi saglanmalidir. |

Projeler uzun vadeli hedefler gozetilerek (sehrin biiyiimesi, geligimi..)
uygulamaya konmali, projeler gergeklestirilirken makro diizeydeki ihtiyaglar

g6z Oniine alimmalidir.

Gostermelik, g6z boyamaya yonelik yatirimlarla kaynak israf edilmemelidir.

Yukanda anlatilan kalite politikalarinin olusturdugu stratejilerin {ilkemizde

uygulandigin1 s6yleyemeyiz. Yerel yonetimler vatandaglarina hizmet sunmada farkli

stratejiler uygulamaya ¢aligmaktadir. Kendilerinden daha biiyiikk belediyelerden farkh

hizmet kalitesi olugturma siireglerini model olarak segmekte, kendi yonetim alam

igerisinde bunlara iliskin yap1 ve birimler olugturulmaktadir.

15 TOFEKCI, a.g.m, 5.91-92.
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3.1. HIZMET iCi EGITIMIN ANALIZI

Bir toplumun varligini ve gelismesini stirdiirmedeki en énemli faktor egitimdir.
Toplumun gelismesi, liyelerini amaglara gére yetigtirmesi ile yakindan iligkilidir. Egitim
stirekli faaliyet sahasidir. Ciinkii, milletler egitim yoluyla toplum diizenini, sosyal ve
kiiltiirel deger 6lgiilerini isleyerek onlarda ortak davramiglan olugturur, sonucunda da

toplumun birlik ve biitlinliigiiniin olugturulmasini ve devaminm saglamaya ¢aligir.

_ Her toplum kendi gereksinimlerini kargilayacak bir egitim sistemi gelistirir.
Egitim insamn ¢evresinde siirekli olugan degismeleri kargilamak lizere yeni davranislar
kazandirmakla yiik{imliidiir.

~ Cafimizda sosyal, ekonomik ve teknolojik defismeler hizla artmakta ve bu
artigin etkileri de is hayatinda gériilmektedir. Hizli geligmelerin yaganmas1 insanlari,
kurumlari ve {ilkeleri artik bu degismeye ayak uydurmaya zorlamaktadir. Bu nedenle
tilkelerin, kurumlarin ve insanlarin ¢agin gereklerine uyum saglamak i¢in siddetli/yogun
bir rekabet igerisinde olmalanni zorunlu kilmugtir. Giiniimiizde arttk “yeni” diye
ogrendigimiz bir ¢ok bilgi bu hizli gelismeyle kisa siire igerisinde yerini yeni bilgilere
birakmakta ve bu durum devamlilik gdstermektedir. Iste toplumlarin , kurumlarin ve
tilkelerin saglikli érgiitlenebilmeleri ve siireklilik kazanabilmeleri bu degigmeye ayak
uydurmalan ile olabilecektir. Bu hizli gelismelere ayak uydurmanin en etkin ve temel
yolu da kuskusuz “egitim”dir. Ulkeler, kurumlar ve insanlar; bu gelismeleri yakindan
takip etmeleri ve yeniliklerden haberdar olmalan i¢in sistemli egitim ¢alhigmalarina

Onem vermeleri gerekmektedir.

Egitim sisteminin hem ¢evredeki degismelere uyum saglayacak, hem de gevrede

istenilen degigmeleri olusturabilecek yeterlige ulagtirmasi gerekecek‘cir.176

Toplumsal degisme ve endiistrilesme siireci iginde, kamu gorevlilerini degisen
kosullara uyumlu kilmak, yani onlar1 etkili hizmet yapacak bir konuma getirmek gorevi
de kamu yonetiminin temel iglevlerinden biri olmaktadir. Bu iglevi yerine getirecek bir

ara¢ olarak hizmet i¢i egitim, hem kamu gorevlilerini, hem de kamu kuruluglarinin

176 BASARAN Ibrahim Ethem, Egitime Giris, Bilim Matbaasi, Ankara, 1977, s.13.
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desteklenmesinde yani orgiitsel etkinligi gergeklestirmede en etkili bir ara¢ olarak
goriilmektedir. '77

Hizmet i¢i egitim yolu ile bireye 6zellikle igin gerektirdigi mesleki bilgi, beceri
ve tutumlar kazandirlir.

3.1.1. Hizmet I¢i Egitim Kavrammin Tanimlanmasi

Hizmet i¢i egitim, 6zel ve tiizel kisilere ait igyerlerinde, belirli bir maag veya
ticret karsihifinda ige alinmig ve ¢aligmakta olan bireylere gorevleri ile ilgili gerekli

bilgi, beceri ve tutumlar1 kazanmalarim saglamak iizere yapilan egitimdir'”.

Hizmet i¢i egitimin, 6zel ve kamu kesimine ait igyerlerinde ¢aligmakta olan
bireylere, gorevleri ile ilgili gereken bilgi, beceri ve davramglar1 kazanmalarim

saglamak tizere verilen'™ egitim seklinde tanimu yapilabilir.

Hizmet i¢i egitimin daha kapsamli tanimi; kamu hizmeti gorevlilerinin hizmete
yatkinligimi saglamayi, verimlilik diizeylerini yiikseltmeyi, gelecekteki gorev ve
sorumluluklarin1 daha iyi yerine getirebilmeleri i¢in, onlarin hizmete girigten itibaren
bilgi, beceri ve deneyimlerini arttirmayr amaglayan hizmete iliskin uzmanlik bilgisi
niteligindeki egitim etkinliklerinin timiidiir'® seklinde yapilabilir.

Hizmet igi egitim, “kisiye isi ile kesin hukuki iligkisinin ku:ruldugu tarihten, isten
ayrnldig tarihe kadar gegen siire iginde, isin gerektirdigi performans diizeyine ulagmasi

icim gereken bilgi, beceri ve davraniglarin sistemli bir gekilde ('5{;retilmesidir”.181

Kisilerin yerine getirdikleri hizmetteki verim ve etkinliklerinin artirilmasim,
gelismeye yol agan bilgi ve tutumlarin zenginlestirilmesini amaglayan ve iginde
bulunulan kurumlarin genel ¢aligma diizenini etkileyen egitime Hizmet igi egitim

denilir.

Hizmet i¢i egitim, sektdr ayrimi yapilmaksizin, tiizel ve 6zel kigilere ait

isyerlerinde, belirli bir maag ve iicret karsiifi gérevlendirilmis ve caligmakta olan

'77 CANMAN Dogan, insan Kaynaklar1 Yonetimi, Yarg: Yayinlari, Ankara, 2000, s.95.

18 TAYMAZ Haydar, Hizmet Ici Egitim : Kavramlar, Ilkeler, Yéntemler, Ankara Universitesi Egitim
Fakitltesi Yaynlart No:94, Ankara, 1981, s.4. '

' TAYMAZ Haydar, a.g.e., S.3.

"% TUTUM Cahit, Personel Yonetimi, Seving Matbaasi, Ankara, 1976, ss.120-121. ve CANMAN
Dogan, a.g.e., s.95.

! CAN, Halil, Ahmet AKGUN ve Sahin KAVUNCUBASI; Kamu ve Ozel Kesimde Personel
Yonetimi, Siyasal Kitapevi, Ankara, 1995, s. 195.
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kisilere yapilan egitimdir. Hizmet i¢i egitimin genel amaci, iiretilen mal veya hizmette
emek faktoriine diigen paymn verimliligini artirmak tizere insanlarin gerekli bilgi, beceri
ve tutumlar1 kazanmalaridir. '

Kamu veya ozel kurum ve kuruluslarda galisan her seviyede personele, ise
bagladiklarindan emekli oluncaya kadar; ige intibak, iste verimliliklerini artirmak, bilgi
ve gorgiilerini tazelemek, yeni durumlara intibaklariu ve ileri gorevlere

hazirlanmalarimi  saglamak maksadiyla yaptirilan egitime “Hizmet Igi Egitim”
denilmektedir.

Yukaridaki tammlardan hizmet igi egitimin {i¢ temel unsuru ortaya ¢ikmaktadir:
- Memur veya isciye, isiyle ilgili becerilerin kazandiriimasi,

- Bu becerilerin kazamlmasi igin gerekli bilgilerin verilmesi,

- Memur veya is¢inin davramglarinin olumlu yonde etkilenmesi.

3.1.2. Hizmet i¢i Egitimin Genel Amaclan

Bir egitim programi igin amaglarinin saptanmasi, daha sonra yapilacak
caligmalara y6n vereceginden, baslangi¢ ve ¢ikisi belirleyeceginden 6nem tagumaktadir.
Amaglar genel olarak, egitim programinin yapisini, islenecek konulari, isleme
yontemlerini, egitim teknolojisini ve sonunda yapilacak degerlendirmeyi saptamaya
yardim eder. Amag, ulagilmasi istenilen hedef, gaye veya sonug olarak tamimlanabilir.
Egitim stirecinde amag, bireyin davraniginda meydana getirilmesi istenilen degisikliktir.

Bu nedenle amag bir bakima elde edilebilecek, saglanabilecek, sonug olarak gﬁrﬁlﬁr183.

Hizmet i¢i egitimin genel amaglar1 saptanirken asagidaki hususlar g6z 6niinde

bulundurulmahdir.'®

—~ Hizmet igi egitimin amaglar, kurumun amaglari iginde yer almalan ve

sistem amaglarim biitiinlestirmelidir.
~ Saptanan hizmet i¢i egitim amaglan kendi i¢inde tutarli olmalidir.

~ Amaglar, hizmet i¢i egitim yolu ile saglanacak davramglar tammlamahdir.

182 TANYEL] Halit, Personel Egitimi, Senyuva Matbaasi, Ankara, 1970, s.9.

18 MAGER F.Robert, Ogretim Amaglarinm Hazirlanmasy, (Cev: Sevgi Unal ve Lamiha Tiirel),
Mesleki ve Teknik Ogretim Kitaplari, No:1, Ankara, 1967, 5.24.

1% TAYMAZ Haydar, a.g.e., 5.6.
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Hizmet i¢i egitim amaglan, var olan olanaklarla ulagilabilecek nitelikte
olmalidar.

Amagclar, hizmet i¢i egitiminin sonug ve iiriintinii ortaya koymalidir.

Amaglar tamimladifi davramiglar bakimindan 6lgiilebilecek nitelikte olmal,

elde edilen sonucu kargilagtirmaya olanak vermelidir.

Hizmet igi eBitimin amaglari, bireylerin yeteneklerine uygun ve ilging

olmalidir.

Hizmet igi egitimin amaglari, bireylerin gereksinmelerini de kapsamali ve

kargilamalidur.

Hizmet i¢i egitimin amaglar, birey gereksinmeleri ve sistem hedefleri ile

tutarli olmalidir.

Hizmet i¢i egitimin amaglar gelistirilebilecek nitelikte olmalidur.

Hizmet i¢i egitimin genel amaglar1 §6yle siralanabilir;

Kurumda gdrevli personelin yeteneklerinin belirlenmesi ve istenilen y&nde

geligtirilmesi,

Kurumda kontrol ve denetim yiikiiniin azaltilmasi, .

Kurumun i¢inde bulundugu ¢evrede saygmnlifinin artirilmasi,
Personele gerekli bilgiyi, beceriyi ve tutumlarin kazandirilmasi,
Uretilen mal veya hizmetin nitelik, nicelik ve verimliliginin artirilmast,

Kurumda etkili haberlesme, insan iligkileri, isbirligi ve koordinasyonun

saglanmasi,

Personelin giiven duygusunun geligtirilmesi, hizmet iginde ylikselme

olanaginin saglanmasi,

Personelin 6zlik haklarim edinmesinde ve goreve iligkin diiglince ve

duygularinin geligmesinde, gérev, yetki ve sorumluluklarin bilinmesinin
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saglanmas:'®,

3.1.3. Hizmet I¢i Egitimin Gerekliligi

Geligen bir toplumda faaliyet gGsterilen meslek kogullart da zaman igerisinde

hizla degismektedir. Hizmet ifa eden personelin daha 6nceden gormils olduklar

Ogrenim, hizla degismekte olan bu meslek kosullarini kargilamakta zorluk ¢ekmektedir.

Bu nedenle personelin hizmet iginde yetigtirilmesi zorunlulugu dogmus ve giin gectikge
de bu zorunluluk daha da artmaktadr.

Hizmet ici egitimi gerekli kilan nedenler su sekilde siralanabilir:

Bireylere verilen okul egitimi, fertlerin kabiliyetlerinin tamamuni ortaya
cikarmaya ve gelistirmeye yeterli gelmemektedir. Kisilerin daha o6nce
kesfedilememis gizli kabiliyetleri ig hayatinda ve uygulamada ortaya
¢ikarilabilir, hizmet i¢inde yetigtirilerek gelistirilebilir,

Toplumun sosyal, kiiltiirel ve ekonomik yapisindaki siirekli degisim ve

gelismelere intibak saglanabilmesi i¢in fertlerin egitime ihtiyaglar1 vardir,

llim ve teknolojideki gelismeler her meslek sahasina yeni bilgi, teknik ve
araglar getirmektedir. Bu gelisme ve yenilikler ¢alisanlar1 6grenmeye ve
yetismeye zorlamaktadir. Bu zorlama hizmet i¢i egitimi gerekli kilar,

Her meslekte okulda aliman bilgiyle ¢oziilmesi zor problemler ortaya
cikabilir. Bu gibi durumlarda, personelin igyerindeki igine uyum saglayip
gerektigi gibi hizmet edebilmesi i¢in, igbaginda egitilmesi gerekmektedir,

Orgiin egitim kurumlarinda kiginin pratik yapabilmesinde gerekli sartlar

saglanamamaktadir.

Hizmet igi egitimi zorunlu kilan nedenler sunlardir;'®

Hizmet dncesinde verilen bilgilerin eksik ve yetersiz olusu,
Kamu kesiminde “kariyer” diistincesinin giderek koklesmesi,
Hizmette degisme ve gelismelere ayak uydurma zorunlulugu,

Kimi bilgi ve becerilerin yalmzca hizmet i¢inde kazanilabilmest,

15 TAYMAZ Haydar, a.g.e., 5.6-7.
18 CANMAN A. Dogan; Cagdas Personel Yonetimi, TODAIE Yaymlari, Ankara, 1995, s. 85.
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— Oprenme ve kendini gelistirme istegi,

— Hizmet i¢i egitimin 6Frenmeyi rastlantisal olmaktan kurtarip sistemli hale

getirmesi.

Kurumlarin biiytik bir kisminda hizmet igi egitim programlar1 uygulanmiyorsa

da personel isi ile ilgili bilgi, beceri ve tutumu kendi kendine, iistleri ve arkadaglarinin

yardimu ile kazanmaktadir'®”.

Toplam Kalite Yonetimi’nin igletmelerde uygulanabilmesi igin tiim ig g6renlerin
hizmet i¢in egitime tutulmasi gerekir. Bu egitimde toplam kalitenin temel ilkeleri
kurumun vizyon ve misyonu ekip calismasi ve kendini gelistirme konularinda
bilgilendirme saglanip, bu egitim daha sonra gerekli durumlarda tekrarlanmalidir. Bu

egitim ¢aligmalar:'®;
— Toplam Kalite Y6netimi’nin ilkelerini kapsamalidur,
— Degisme i¢in gereksinimler belirlenmeli,
— Tiketici odakli ¢alismalan yayginlastirmali,
— Liderlik becerilerini agiklamali,
— I5 gorenler arasi iligkiler, dinleme ve geri beslemeyi gelistirmelidir.

Burada onemli olan, siireci her asamasinda egitim ile biitiinlestirilmesi, her is
gorenin egitilmesi, egitim yeteneklerinin dagilimi dikkate alinmali ve egitim programi

gereksinimi analizi siireci tizerinde yogunlasiimalidir.'®

Bir kurumda hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan nedenler gesitli olmakla birlikte

baglicalarr; 190
— Personelin hizmet 6ncesi egitiminin yetersizligi,
— Hizmette degisme ve gelismelere uyma zorunlulugu,

— Bireysel gelisme ve yiikselme gereksinmesi,

1% ERKMEN Egref, “iktisadi Devlet Tesekkilllerinde Hizmete Yeni Alinan Universite Mezunlarmin
Durumu” Kamu Personelinin Egitimi Konferansi, A.U. Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Yaymlari, Ankara,
1966, 5.182,

'8 ELMACI Orhan, Toplam Kalite Yonetimi, Kiitahya, 2001, s5.80-81.

1% ELMACI Orhan, a.g.e., s5.80-81.

1 TUTUM Cahit, a.g.e., 5.130.
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Baz1 bilgi, beceri ve aligkanliklarin gérev baginda kazandirilmasinin gerekli
olmasidir,

Bir kurumda hizmet i¢i egitiminin gerekliligini gésteren durumlar smirh

olmamakla birlikte agagida siralanan belirtilerden biri veya daha fazlas: olabilir: *!

Kurumda {iretilen mal veya hizmetin hesaplanan véya beklenen kalitenin,

niteligin altinda olmas,

Uretim igin gereginden fazla malzeme kullamimasi, malzeme zayiatinin

artmasi,

Mal veya hizmetin {iretiminde kusur, hata ve is kazalarmn artmasi, ig

diizeninin bozulmasi,

Kuruma yeni alnan personelin ortama ve igse uyum saglamada bazi

sorunlarla kargilagmasi,

Is alimnda ve yapiminda beklenen algilama, benimseme ve istekle

calismalarin azalmasi,

Kurumda iletigim, igbirligi ve koordinasyonda aksakliklarin meydana

gelmesi, tiretimi etkilemesi,

Personel moralinin bozuldugunun gériilmesi ve giidiilenmesi gereginin
duyulmast, zorunlu hale gelmesi,

Kurumda c¢aligan personel arasinda uyusmazhik ve disiplin olaylarmin
artmasi,

Kurumun etkinlik alam ile ilgili degisiklik ve yenilikleri yiiriitecek eleman
saglamada giigliik ¢ekilmesi,

Kurum i¢inde ve diginda 6rgiitiin kazandid1 sayginligin azalmasi.

3.1.4. Hizmet I¢i Egitimin Hedefleri

Hizmet i¢i egitimin amaglar, egitim yapilacak miiessesenin politika ve

hedeflerine uygun olarak tespit edilir. Bu tespitte, hem kurumun hem de egitime

almacak personelin ihtiyaglar1 géz 6niinde bulundurulur. Bu bakimdan hizmet igi

1 TAYMAZ Haydar, a.g.e., s.10.
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egitimin hedeflerini su sekilde siralamak miimkiindiir:

Caligsanin kendine giivenini ve motivasyonunu artirmak,

Personelin davraniglarini olumlu bir yon vermek,

Personelin iglerine intibaklarim temin etmek ve verimliliklerini artirmak,

Fertlerin kabiliyetlerini agiga ¢ikarip gelistirmek ve bundan en iyi sekilde

faydalanmay: saglamak,

Hizmet Oncesindeki -egitiminde 6grenemedigi, y.eni ve gelisen bilgileri
Ogretmek,

Calisanlara daha biiyilik sorumluluklar {istlenmeye y6neltmek,

Miiesseseye somut faydalar saglamak, yani kalitenin yiikseltilmesi, maliyetin

distirtilmesi, vb. gibi.

Her isletmenin kendi amaglari dogrultusunda egitim hedefleri farkh olabilir.

Egitimin genel olarak amaglar su gekilde siralanabilir:'*?

Personelin mevcut goérevlerini iyi yapmasi ve gelecekte yapacag:

gorevlere hazirlikli olmasi

Personelin  hizmet, iirlin, kurum ve rekabet ortami hakkinda

bilgilendirilmesi

Kurumun performansim artirmak

Miisterilerle iligkilerin gelistirilmesi

Personelde motivasyon, ig tatmini ve verimliligin artirilmast
Personelde kisisel gelisimin saglanmasi

Zamanin etkin kullanimimn saglanmasi

Hayat boyu 6grenme aligkanlifinin kazandirilmasi

Kisacas: biitiin bu amaglarin gergeklesebilmesi igin segilerek hizmete alnmig

personelin anlayiglarinda, tavirlarinda, bilgilerinde hizmet i¢i egitim yoluyla

gergeklestirilebilecek olumlu ve birlestirici degigikliklerin y6netimin tiim birimlerinde

12 COROGLU Cogkun, iy Diinyasinda Gelecegin Yénetimi, Alfa Yay., Istanbul, 2003, s.114.
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ve birimler-kisiler arasindaki karsilikh iligkilerde uyumlu bir galiyma ortami saglamasi

beklenmektedir.

3.1.5. Hizmet I¢i Egitiminde {lkeler

Hizmet i¢i egitiminin kendine 6zgii 6zellikleri vardir. Bu nedenle ilkelerin

ortaya konulmasi

ve kriterlerin gelistirilmesi zorunludur. Ilke, teorinin bir pargas,

sistemin isleyisine yon veren bir kavramdir. Belirli alanda yapilacak g¢aligmalara,

degerlendirmelere

ve gelismelere rehberlik eden bir dayanak niteligindedir. 193

Hizmet ici egitime yonelik faaliyetlerde asagida belirtilen hususlar ilke olarak

g6z Oniinde bulundurulmas: gerekir: 194

Hizmet i¢i eitim programlar hazirlamrken personelin yetenekleri ve
yeterlikleri, 6grenim durumlari, isteki Ozgegmisleri goz Oniinde
bulundurulur,

Hizmet i¢i egitim programlari, Kkatilan personelin psikolojik ve
sosyolojik gereksinmelerine, sorunlarina ve beklentilerine uygun

bi¢imde gelistirilir.

Kurumun her alan ve kademede ¢aligan personelin yetistirilmesi igin
dpretim programlart birey ve birimler arast iligki ve igbirligini

saglayacak gekilde diizenlenir,

Kisa siirede uygulamali olarak yiiriitiilecek 6gretim programlari,
bireyleri hizmet i¢i egitimin gerekliligine ve yararina inandiracak ve

kamtlayacak sekilde hazirlanir,

Hizmet igi egitimi programlar is veya hizmetin gerektirdigi davrams
degisikligi veya yeni davramglar kazandirabilecek nitelikte hazirlanir

ve uygulanir,
Hizmet igi egitim i¢in &Fretim ydntemi ve araglari personelin

durumu ve kurumun iginde iist pozisyonlara ilerlemesine olanak

saglar,

19 ALKAN Cevat, “C
Fakiiltesi, 1973, s. 83.

1% TAYMAZ Haydar,

umhuriyetin 50. Yilinda Yetigkinler Egitimi”, 50. Yila Armagan, A.U. Egitim

a.g.e., s.12-13.
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— Hizmet i¢i egitimin amaglar1 saptanirken, plan hazirlamir ve
uygulamrken kurumun amag¢ ve politikasi goz oniinde tutulur ve

uygun olmasina énem verilir,

—~ Hizmet i¢i egitim, kurumda iretilen mal veya hizmetin kalitesini
yilkseltmesine  verimliliin  artirilmasina, hata ve kazalarin
azaltilmasina yardimci olur,

— Hizmet i¢i egitimi, kurum iginde iletisimi, igbirligini ve
koordinasyonu saglar, yonetimde kargilagilan giicliikleri azaltir,

— Hizmet i§i egitim programlarmin uygulanmasi esnasinda ve sonunda

6lgme ve degerlendirme yapilir, sonuglar yorumlamir. Bu sonuglar

sistemin gelistirilmesi igin kullanilir.
3.1.6. Hizmet i¢i Egitimin Genel Ozellikleri

Hizmet i¢i egitim bir kurum ile anlagma {izerine goreve baslayan personel igin
hazirlanan ve uygulanan bir egitim tiirtidiir. Bu egitim yapildig1 kuruma, kullamlan

yonteme ve katilan kisilere gore farkli isim alir.

Her alan ve kademedeki hizmet i¢i egitimin genel oOzellikleri agapida

gosterilmigtir: '

— Hizmet i¢i egitimin amagclari, kurumun amag ve politikasina uygun olarak

segilir,

— Hizmet i¢i egitim gereksinme duyuldugu zaman planlanir ve hazirlanan
egitim programi uygulanur,
— Hizmet igi egitim genellikle kisa zamanda tamamlanacak sekilde

programlanir,

— Hizmet i¢i egitimde 6zellikle bireylere beceri kazandirilmas: gerektiginden

kurumda ve isbaginda yapilir,

— Hizmet i¢i egitime katilan personel yetiskin insandir. Yetigkinler egitiminin

6zellikleri dikkate alinur,

S TAYMAZ Haydar, a.g.e., s.14.



86

|
[
— Hizmet i¢i egitim, personele isinde basarili olmasini saglamast amacina
f
4

yonelik oldugundan meslek egitimi niteligi tasir,

— Hizmet igi egitimine katilan yetigkinlerinin yaglari, 6grenim alan ve

seviyeleri farklilik g6sterir,

— Hizmet i¢i egitiminde yetistirilecek bireylerin nitelikleri g6z Oniinde

tutularak kiigiik homojen gruplar olusturulur,
— Hizmet i¢i egitimde 6gretim genellikle uygulamali olarak yapilir,

— Hizmet i¢i egitimi programinin degerlendirilmesinde egitilen personelin

goriiglerinden yararlanilir.

3.1.7. Hizmet i¢i Egitimin Sagladigy Yararlar

e oAt T g i = et

Yapilacak hizmet igi egitimi sonundaki degerlendirmeler, bize hizmet ici

egitimin bireye ve kuruma sagladig yararlar: saptama imkani verir.

Hizmet i¢i egitiminin sagladifi yararlarin iki agidan deBerlendirilebilir. Biri

kurumsal yararlar, digeri bireysel yararlar olarak siralanabilir.
3.1.7.1. Kurumsal Yararlar
- Uretilen mal veya hizmetin kalitesi artar,

- Uretilen mal veya hizmette verimlilik artis1 saglanur,

- Uretilen mal veya hizmetlerden yararlanan miisteri (vatandas) memnuniyeti
artar,

- Kurumun kendisini yenilemesi kolaylagir,

- Is metotlannin gelistirilmesi kolaylagir,

- Yenilik ve gelismelere uyum saglamak kolaylagir,

- Kurum hizmet ettigi toplumda sayginlik kazanur,

- Kurumda iletigim ve iligkilerin saglanmasi olumlu ydnde gelisir,
- Personelin iginden olan gikayeti azalir,

- Ust kademenin kontrol ve denetim yiikii hafifler.
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3.1.7.2. Bireysel Yararlar

Bireyin morali yiikselir, huzurlu ¢aligma saglanir,

Personelin isinden memnuniyetsizligi azalir,

Bireyin isinde gliven duygusu artar,

Isverindeki insan iligkileri gelisir,

Is arkadaglan1 arasindaki iletigim artar ve aralarindaki bag saglamlagir,
Kurum iginde ve diginda sayginlik kazanilir,

Ogrenme yolu ile kisisel tatmin ve doyum saglamr,

Personel iginde giidiilenir ve isteklenir,

Kamu kuruluslarinda uygulanan hizmet i¢i egitim programlarimn

gergeklestirmeye ¢alistifi amaglarla ilgili yapilan bir arastirmada sira ile,

Goérevlerin daha iyi yliriitiilmesinin saglanmas,
Orgiitte verimliligin artirlmas: ve somut yararlar elde edilmesi,
Personelin bir list goreve hazirlanmasi,

Personelin §grenme ve gelisme istemlerinin karsilanmasi, amaglarina ulagildig

yargisina varilmistir.196
3.1.8. Hizmet I¢i Egitimin Stmrhhklan

Aslinda bir kurumda kargilasilan tiim sorunlarin hizmet i¢i egitim yolu ile

¢oziimlenebilecegini, bireyde olusturabilecegi davranig ve tutum deéisikliéinin her

yerde devam edebilecegini diisiinmek bir bakima gergeklerle bagdasmaz. Bu ylizden

hizmet igi egitimin hayal {riini olmasim &nlemek ve gergeklesebilirlik ilkesine uygun

olmasim saglamak lizere asagida sayilan smurliliklarin goz Oniinde bulundurulmas:
gerekli gc”n'iilmelctedir;'g7

Hizmet i¢i egitim orgiitsel aksakliklar diizeltemez,

1% CANMAN Dogan, Tiirk Kamu Kesiminde Hizmet i¢i Egitim, Ol¢me ve Degerlendirme, Tiirkiye
ve Ortadofu Amme Idaresi Enstitiistl, Ankara, 1979, s. 73.

17 CEVIKBAS Rafet, Hizmet i¢i Egitim ve Tiirk Merkezi Yonetimindeki Uygulamasi, Nobel
Yaymlar, Ankara, 2002, ss. 31-31.
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- Hizmet i¢i egitim, personel sistemindeki eksiklik ve aksakliklar da diizeltemez,
- Hizmet i¢i egitim sadece §grenme ve yetisme ortamu yaratir,

- Hizmet i¢i egitim programi, personelin temel bilgi ve beceri seviyesine uygun
olmalidir,

- Egitimin ihtiyac1 ve amaci saptanmadan yapilirsa, yararli olamaz,

- Hizmet i¢i egitim, bir kurumda yalmizca bir alan ve kademede yapilmis ise,
iletisim, isbirlidi ve koordinasyonun saglanmasina olanak vermediginden

beklenen yarar saglanamaz,

- Hizmet ici egitimde go6revin gerektirdii nitelikte Opretici elemanlar

gorevlendirilmemis ise bagarili §gretim yapilamaz.

Amacin hayal irtinii olmasim Onlemek, 6lgiilebilirlik ve gergeklesebilirlik
ilkesine uygun olmasiu saglamak iizere asagidaki smrhiliklarin g6z 6niinde
bulundurulmasinda yarar vardur.!®®

- Egitim ihtiyaci ve amaci saptanmadan yapilirsa yarar saglanamaz. Ihtiyag
duyulmadan ve amaci  belilenmeden yapilan  egitim  neticesi
degerlendirmelerin yapilmasi miimkiin degildir. Egitimin yararlilik ve etkinlik

derecesi saptanamaz,

- Bireylerin amag ve ihtiyaglar1 goz 6niinde bulundurulmadan yapilan egitimden
olumlu sonug alinamaz. Egitimde genel ama¢ kurumsal verimlilii artirmak
olsa bile, egitilecek birey isteklendirilmeden ve giidiilendirilmeden ve ayrica
bireylerin ihtiyaglaruu kargilar mahiyette olmayan bir e{giﬁm programindan

basar: saglanamaz,

-- Hizmet i¢i egitim programinin, personelin bilgi ve beceri seviyesine ﬁygun
olmamasi durumunda, egitimden bagar1 saglanamaz,

- Kurumdaki organizasyon bozuklugundan dogan sorunlar hizmet i¢i egitim ile
¢Oziime kavusturulamaz,

- Personel yonetimindeki hatalar, hizmet i¢i egitimin yararlilifini olumsuz
etkiler,

1% TUTUM Cahit, Personel Yénetimi, TODAIE Yayimlar1, No:149, Ankara, 1976, s.131.
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- Hizmet i¢i egitim her ne kadar personelin gizli kalms yeteneklerini ve

potansiyelini gelistirse de, yeni bir potansiyel yaratamaz. Bu nedenle gerekli

potansiyele sahip olmayan bireylere yapilan egitim ile basari saglanamaz,

- Hizmet i¢i egitim kurum iginde sadece bir kademeye yapilmis ise beklenen

fayda elde edilemez,

- Hizmet i¢i egitimi verecek egitimciler, gorevin gerektirdigi niteliklere sahip

egitimciler degil ise bagarili §gretim yapilamaz,

- Personel hizmet igi egitimin gerekliligine inanmiyor ve benimsemiyorsa

bagarili bir 6gretim yapilamaz,

- Hizmet i¢i egitim programlar degerlendirilmedigi takdirde yapilan egitimin

yararlilik derecesinden bahsedilemez.

3.1.9. Hizmet I¢i Egitimde Onceliklerin Belirlenmesi

Hizmet i¢i egitimin neden ve nigin verilmesi gerektigi sorusunun karsiligi, ancak

hizmet i¢i egitimin hedeflerinin belirlenmesi ile karsilik bulur.

Kimlere ve hangi tiir programlarla hizmet i¢i egitim sorusunun cevabi igin,

oncelik sirasim belirlemek {izere, birinci, ikinci, tgiincli gibi siralama yapmak oldukca

199

gii¢, baz1 kosullarda olanaksizdir ™,

Cesitli faktorler oncelik sirasmin belirlenmesini etkiler. Hizmet i¢i egitimde

oncelik siras1 farkli yaklasimlar ile saptanir;

Alt diizeyde ¢oziimleme,
Orta kademede ¢éziimleme,
Ust diizeyde ¢6ziimleme,

Etken faktorlere gére ¢oziimleme.

Hizmet i¢i egitimi igin Oncelikler belirlenirken, kurumun egitim gereksinmesi
yan sira olanaklar: da géz 6niinde bulundurulmalidir. Bu agidan bakildifinda agagidaki

hususlarin dikkate alinmas: gerekir®™.

19 TAYMAZ Haydar, a.g.e., 5.59.
20 TAYMAZ Haydar, a.g.e., 55.60-61.
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—  Opgretici eleman kadrosu,

— Egitilecek personelin durumu,

— Kurumda egitim olanaklar.
3.1.10. Hizmet I¢i Egitim Tiirleri

Hizmet i¢i egitim tlirii uygulama evrelerine gére siniflandirilabilir. Kurumda
caligan personelin yetistirilmesinde, personelin durumu dikkate alinir. Bu agidan dort

grupta siniflandirilabilir.
— Hizmete yeni giren personel igin hizmet i¢i egitim (stajyerlik),
— Calismakta olan personel i¢in yapilan hizmet i¢i egitim (Geligtirme
Egitimi),
— Kurumda gorevi degistirilecek personel i¢in yapilan hizmet i¢i egitim
(Yiikseltme Egitimi),
— Ust kademelere yiikseltilecek personel igin hizmet igi egitim (Alan
Degistirme Egitimi).
Hizmet i¢i eitim programlari uygulandifi yere gore de simflandirilabilir.
Hizmet i¢i egitim programlari amag ve kogullara gore igbaginda ve is diginda uygulanur.

Hizmet i¢i egitimde siire ve zaman ile ilgili genel bir kural olmamakla birlikte,
ige yeni girenlerin hizmet i¢i egitim programlar1 1-8 ay, ¢alismakta olan personeller i¢in

ise 3-21 giin aras: siire planlanir,
3.1.11. Hizmet I¢i Egitim Programmin Uygulanmasi

Hizmet i¢i egitim plan ve programlarinin uygulanmasinda yonetici ve egiticilerin

gosterecekleri hassasiyet ve ilgi, hedeflere ulagmada etkili olacaktir.

Hizmet i¢i eitim programimn uygulanmasi birkag evreden gegilerek
miimkiindiir.

3.1.11.1. Yetistirilecek Personelin Se¢imi

Yetistirilecek personelin segimi, eitime oncelik verdiren unsurlardan biridir.

Her alan ve kademede ise yeni girmis olan personelin tamamimn hizmet iginde
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yetistirilmesinde yarar ve hatta zorunluluk vardir. Yetistirilecek personelin segiminde

asagidaki yéntemlerden biri uygulanir.
— Bagvurma formlarinin incelenmesi,
— Kardekslerin incelenmesi,
— Yoneticilerin g(')’fﬁslerinden yararlanma,
3.1.11.2. Ogretici Personelin Secimi

Kurumda hizmet i¢i egitim gereksinimini kargilayacak egitimei, konunun
gerektirdigi bilgi ve deneyime sahip olmasi gerekir. Kurum i¢inden veya disindan bu

egitimi vermeyle gorevlendirilecek elemanda agagidaki nitelikler aranabilir.
— Personele verilecek egitimde islenecek konulardaki yeterliligi,
— Hizmet i¢i egitimde kullanilacak 6gretim teknigindeki yeterlilik,
— Egitimcinin mesleksel yeterliligi,
— Egitimcinin kaynak olmadaki yeterliligi,
—  Opretici personelin olumlu iligkiler kurmédaki yeterliligi,
—  Opgretici personelin durumlari objektif degerlendirmeye yeterlilizi,
3.1.11.3. Uygun Yer ve Ortam Saglanmasi

Hizmet i¢i egitiminin verilecedi yer ve ortamun se¢imi Onemlidir. Oturma
yerlerinin rahat olmasi, masa sandalye diizeninin olusturulmasi, 1sinma-aydinlatma-
havalandirma durumlarinin elverigli olmasi gibi sair hususlar hizmet i¢i egitiminin
amacina ulagmasinda 6nemli yeri bulunmaktadir.

Hizmet i¢i egitimi kurumda is baginda veya ig disinda yapilabilir. Uygun yer ve

ortam saglanma durumu, amaglara ulagma derecesini etkiler. 2!

3.1.11.4. Uygulanacak Ogretim Tekniklerinin Segilmesi

Opretim, yetigtirilecek bireylerin 6grenmeleri igin yardim etme sanatidir.
Ogrenmeyi kolaylastirmak igin bilgi, uygun ortam, kosullar ve etkinlikler saglanmasim
kapsar. Bireyin belli durumlar karsisinda istendik davramg gostermesi igin gevresini

201 ALKAN Cevat, Yetiskinler Egitimi, MKE Kurumu, Hizmet Yaymlar, Sayr: 9, Ankara, 1976, s. 17.
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diizenleme siirecidir. Ogretim, bireylerin gerekli bilgi, beceri ve tutumlar: kazanmalar

icin ¢evresini diizenleme stirecidir."

Bu siiregte hizmet igi egitimin Ofretim programu hazirlandiktan, &gretimde
uygulanacak ybntemin se¢ilmesi 6nem kazanacaktir. Segilecek yonteme gore gerekli

arag¢ ve planlamalar yapilir.

Ogretici tarafindan 63retim yontemi segilirken agagidaki hususlar goz Oniinde

bulundurutur >
—  Ogretimin amaglan,
—  Ogrenme prensipleri,
— Yetiskinlerin belirgin 6zellikleri,
— Yetistirilecek personel,
—  Opretim igin olanaklar,
—  Opreticinin 6zellikleri,
— Diger 6greticilerin uyguladiklar1 yéntemler,
—  Opgretim yontemlerinin 6zellikleri.
3.1.11.5. Ogretim i¢in Ders Planinin Hazirlanmasi

Opretim icin ders planinin yapilmas: hizmet i¢i egitimin uygulanmasinda 6nemli
bir stiregtir. Yapilacak 6gretimin hedef ve yontemlerinin 6nceden belirlenmemesi,
ogretimin neticesinin tesadiiflere birakilmasi anlamim tagir ki hizmet ici egitimi
anlamsiz kilar.

Iyi bir 6gretim plamnda; ulasiimak istenen amaglan, kullamlacak araglari,
izlenecek yollari, yapilacak ¢aligma ve neticelerinin nasil degerlendirilecegine dair
bilgileri bulabilmeliyiz. Ancak bu sekilde istenen ¢aligmalar yapilarak hizmet i¢i egitim

ile ulasiimak istenen amaglara ulagilabilecektir.

202 ALK AN Cevat, a.g.e., 5.3.
23 TAYMAZ Haydar, a.g.e., ss.117-118,
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3.1.11.6. Ogretim Yéntemlerinin Tiirleri

Hizmet igi egitimin temel amaci, miisteriye hizmetin daha iyi goriilebilmesinde
gerekli olan bilgi, beceri ve davraniglari hizmeti sunan personellere kazandirmaktir.
Dolayisiyla burada kargilagilan bilgi, beceri ve davramglarin hangi yontemler
uygulanarak personele kazandirilacag: konusu 6n plana gikmaktadir, Hizmet i¢i egitim
programinda uygulanmak {izere segilecek olan yontem, egitim programunin baganihi ya
da basarisiz olmasindaki etkisi biiyiiktiir. Bir egitim programinin basarili olmasi, egitim

yontemlerinin iyi se¢ilmesine baghdur.
3.1.11.6.1. Diiz anlatim Yontemi

Anlatma bir konugmaci tarafindan bir gruba yoneltilen konusmadir. Anlatma en
basit ve kolay yontem oldugu i¢in kamu kurumlarinda diizenlene egitim programlarinda
en ¢ok kullanilan yontemdir. Bu yéntemin kolay uygulanabilmesi, fazla masraf
gerektirmemesi ve gerek isitsel gerekse de gorsel arag ve gereglere fazlaca ihtiyag

gostermemesi bakimimdan tercih edilmektedir.?®

Diiz anlatim y&ntemi teorik birtakim bilgileri dinleyicilere aktarma oldugu i¢in
uygulamaya gerek yoktur. Dolayisiyla yonetimin basarih olmasi biiyik olgiide
konugmacinin konuyu ifade etme yetenegine ve dinleyicilere ilging hale getirmesine
baghdir. Fakat bu yontemin teorik olmasi, personele birtakim bilgi ve becerileri
kazandirmamas1 bakimindan olumsuzluklar dogurabilmektedir. Ciinkii anlatilanlarin
genellikle kuramsal konularda olmasi, uygulama ile iligkisinin az olmas, dinleyicilerin
anlatima siirh katitlmalar1 bu yontemin, personeli gorevlerini daha iyi gérecek diizeye
getirmede yetersiz kaldig: ileri siiriilerek tenkitlere maruz kalmstir. Bu nedenle anlatma
yonteminde aktarilacak bilgilerin teoriden ¢ok pratik temellere dayandirilmasi, bu
yontem tekniginin daha bagarili olmasna yol agabilir. 2%

3.1.11.6.2. is Basinda Sistemli Gozetim

Is baginda sistemli gdzetim ySnteminin basanya ulasmasinda en 6nemli gorev

amirlere diiger. Bu nedenle amirlerin isi bilmesi, ehil olmasi gereklidir. Aym zamanda

2 CANMAN A. Dogan, Gagdas Personel Yonetimi, TODAIE Yayinlar, Ankara, 1995, 5.102.
205 CAN, Halil, Ahmet AKGUN ve Sahin KAVUNCUBASI; Kamu ve Ozel Kesimde Personel
Yonetimi, Siyasal Kitapevi, Ankara-1995, s. 205.
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amirler astlarina hedef gbstermeli, bunun yaninda izlenecek yol ve yéntem konusunda

isini astlarina birakmalidir.2%

Astlarin is baginda egitilmesinde kullamilan en etkili yontemdir. Bu ydntemin
oziinde egitime tabi tutulan personelin amirleri tarafindan siirekli gozetim ve denetim
altinda tutulmasi vardir. Bu denetim ve gozetim soru sorma, gbrev verme, direktif

verme, tavsiyede ve onerilerde bulunma seklinde kendini gésterir.2%’

Bu egitim yontemiyle idareci durumundaki astlarin hem o&rgiite hem de
kendilerine olan giiveni artacaktir. Bu durum orgiit agisindan verimlilik, personel

acisindan ise doyum ve motivasyonun artmasina neden olacaktir.
3.1.11.6.3. Seminer Metodu

Seminer, belirli konuda bilgi sahibi olan, o alanda ortaya gikan yeni gelisme ve
icatlar hakkinda bilgi edinmek isteyen personel i¢in diizenlenen kisa siireli kurslardir.
Bir egitim yontemi olarak kullanilan seminerlerde teorik bilgilerin yaninda uygulamaya
da yer verilmektedir. Uygulama ile personel konuyu daha iyi kavrayip isinde bagarili bir
sekilde kullanir. Ornegin, miisteriye hizmet sunmada kullamilacak yeni bir aracin
ozellikleri ve kullanimi, seminer metoduyla miisterilere hizmet sunacak personele

anlatuir, kullanimi da anlatimla birlikte gosterilir.
3.1.11.6.4. Duyarhhk Egitimi (T-Group Training)

Duyarlilik €gitiminin temelini T grubu ¢aligmalar1 olusturmakta ve katilanlarin
sayis1 15-20 kisi arasinda degigmektedir. Gruba katilanlarin amaci bir geyler 6grenmek
degil, grup iginde davrams ve etkilesimleri 6grenmektir. Yani T grubu ile grup i¢inde
meydana gelen goriisme, tartigma ve fikir aligverisleri sayesinde kigi hem kendi
davramig ve tutumlarma karyt hem de bagkalarimin davramslarma karsi duyarlihik
kazanacaktir. Grupta Ogreticinin rolii sadece deger yargilarinin ve varsayimlarinin
tartisildigy bir ortam hazirlamak olup, egitenleri kendi i¢ dinamiklerini daha rahat ortaya -
koyabilecek bir ortam yaratmaktir*®,

206 CANMAN A. Dogan, a.g.e., s. 98.

27 TUTUM Cahit; Personel Yonetimi, TODAIE Yaymlari, Ankara, 1979, s. 38.

28 GORUN Mustafa; Tiirk Belediyeciliginde Hizmet I¢i egitim ve Bir Uygulama, SBE. Yitksek Lisans
Tezi, Canakkale, 1998, s. 22.
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Bu egitim yontemi genellikle is disinda yapildigi igin ve de birkag hafta
siirdiigiinden dolay1 kamu personelin egitiminde bir yontem olarak kullanilmas: simirlt
olmaktadr.

3.1.11.6.5. Rol Oynama Yontemi(Role Playing)

Rol oynama yontemi ile, egitim programina katilanlara organizasyon iginde var
olan degisik roller verilerek bir bagkasi yerine gecme ve bir bagkas: gibi diisiinmesi
istenir. Bu yontemde katilimcilar, belirlenmis varsayimsal rolleri yerine getirirler. Rol
oynama da belirli bir sorun konusmalarla degil, katilimcilar tarafindan gercege yakin

olacak bir sekilde davraniga doniistiiriilerek eylemlerle ¢éziilmeye galisilir’®.

Rol oynayanlann rollerini ciddiye almamalari durumunda grupta gevsemeye
neden olacag: igin grubun motivasyonu bozacaktir. Bunun gibi rol alma ydnteminin
diger ve en Onemli sakincasi ise, rollerin ig baginda oynanmamasi, personelin bu
nedenle gercek sorumluluk icinde kendisini hissetmeyecegi igin beklenen hedeflere
ulagmakta biiylik zorlukla karsilagilacaktir.

Bunun yaninda rol oynama y6ntemi insanlara sorunlara kargi ¢6ziim bulma
kabiliyeti, insan davramglarini geligtirmek ve toplum igerisinde konugma becerisini

kazandirmak gibi olumlu yanlar1 bulunmaktadir.
3.1.11.6.6. Panel

Panel, planh bir tartiyma y6ntemidir. Birka¢ kisinin belirli bir konuda tebligler
hazirlamasi ve sunmasidir. Bu yoéntemde sunulan tebliglerin ayr bir tez olarak ortaya
koymas: gereklidir. Panelistler, tebliflerini sunarken genis bir - dinleyici kitlesi
konugmalann dinler ve soru sorarak ya da tartigmalara katilarak konu iizerinde
goriislerini bildirir®'°.

Panelde dinleyicilerin farkl: goriiglerinin olmas1 ve bu farkh fikirlerin ele alinip
tartigilmas1 neticesi konu iizerinde degisik ¢oziim Onerilerinin ortaya ¢ikmasim

saglayacaktir. Bu itibarla amaca ulagmada katkis: yiiksek bir egitim y6ntemidir.

2 ALDEMIR Ceyhan, ATAOL Alpay; Personel Yonetimi, Barig Yaymlari, Izmir, 1993, 5.142.
210 CAN, Halil, Ahmet AKGUN ve Sahin KAVUNCUBASI; Kamu ve Ozel Kesimde Personel
Yonetimi, Siyasal Kitapevi, Ankara, 1995, s.211,



96

3.1.11.6.7. Gorev Degistirme 'Yontemi (Rotasyon)

Calhisanlann organizasyon iginde cesitli gérev ve pozisyonlarda calistirilarak
bagka islerin nasil yapildigim 6grenmesini saglamay1 amaglayan bir 6gretim yontemidir.
Bu yontemin amaci, ¢alisanlarin organizasyon iginde yer alan biitiin boliimleri

tamimasini ve yapilan igleri bir biitiinliik icinde gormelerini saglamaktir.

Gorev degistirme yontemi ile personel ¢ok gesitli yer ve branglarda galistigi icin
ok genis bilgi ve tecriibe sahibi olabilmektedir. Ornegin {ilkemizde avukat adaylarimn
yetistirilmesinde bu yontem uygulanmaktadir. Gorevine stajyer olarak baglayan avukat
aday), stajyerlige basladig1 adliye kurumunun ¢esitli birimlerinde bir plan ¢ergevesinde
yetigtirilmek istenmektedir.

3.1.11.6.8. Komiteler

Bu yontem, karar verme, planlama, vb. konularda etkili bir yontemdir. Her
kiigik grup belirli bir gérevi yerine getirmektedir. Yonetimin tek giiliigii suradadir.
Komite galismasi, iyi bir 6n hazirhg ve etkili bir nderligi gerektir’'!. Bu yontemde
belirli bazt gorevleri yerine getirmek iizere ¢aligma gruplari olusturmaktir. Bu kiigiik
gruplar, belli bir konuda rapor yazmakta, secilmis baz1 belgeleri incelemekte ve ortak

bir calisma yapmaktadirlar.

Bu yontemin olumlu tarafi, ¢alisan personelin isbirligi icinde g¢aligmalarim

saglamasi, gesitli konularda bilgi elde etme olanaklar: saglamalar1 gibi sayilabilir.
3.1.11.6.9. Evrak Sepeti Yontemi (In-Basket Training)

Evrak sepeti tekniginde egitilmek istenen personel, ihtiyaglari olan her tiirlii bilgi
ve belgeyi masalarinin {izerindeki evrak sepetinde bulmaktadir. Egitime katilan kisilere
gelen evrak seklinde bazi ddevler verilir. Bu 6devler hayali islerden olugur. Egitime
katilan grup ddevleri tamamiadiktan sonra, grup igerisinde tartigmas: yapilir. Bu metod,
genellikle giinliik iglerin yapilmasim 6gretmekte kullanilan yéntemdir.

3.1.11.6.10. isi Yaptirarak Ogretme Metodu (Job Instruction Training)

Bu yontemin hizmet i¢i egitimde efitim yontemlerinin en genis kapsamh

uygulama alanina sahip olmasinda, diger metodlara gore oldukg¢a kolay ve ucuz olmasi

211 CANMAN A. Dogan, a.g.e., 5.100.
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faktorii 6pem tagimaktadir. Yontemin temelinde ise yeni gelen ya da i degistiren

personelin deneyimli bir ¢alisanin yaninda isi yaparak 6grenme yoluyla egitilmesidir.

Is yaptirarak Ogretme yonteminin, arag ve egitici masraflarim azaltmas:,

Ogrenilenlerin ige kolay aktarionu gibi faydalar bulunmaktadar.

Bu yontemi halkla dogrudan iligkisi olan kamu gérevlilerinin egitiminde yararh
olarak kullamlmaktadir. Tiirkiye’de bu yéntemin en ¢ok kullamldigi kamu kurumlarn,
ekonomik ve teknik kuruluslar olmaktadir.2'?

3.1.11.6.11. Ornek Olay (Case Method)

Ornek olay yontemi ile yoneticilik gérevini tistlene personelini yonetim ile ilgili

yeteneklerini gelistirilmesi amaglanir.??

Yoneticiye bir senaryo seklinde giinliik isleri sirasinda karsilagabilecegi sorunlar
verilir ve ¢ikan bu sorun kargisinda nasil davranmasi gerektigi sorulur. Bu yéntemle
egitilenler arasindaki goriis ayriliklari yoluyla kisilerin tutum ve davramslarinda
degismelei'in ortaya ¢itkmasi beklenir.

Bu yontemin temel amaci, kamu gorevlilerinin 6nemli bazi kararlannm grup
igerisinde tartigmalar sonunda inceletmek ve grup igerisindeki bireylere daha bilingli
diisiinme ve etkili karar almaya tegvik etmektir.

3.1.11.7. Diger Ogretim Yéntemleri

Yukarida sayilan ve kisaca agiklamaya ¢aligilan 6gretim yontemleri diginda su
dpretim metodlan bagliklar halinde siralanabilir; Ozel gorev verme metodu, Staj
yaptirma metodu, Gezi yaptirma yontemi, Yazigmali egitim metodu, Forum metodu,
Sempozyum yontemi.

3.1.11.8. Hizmet I¢i Egitimde Kullamlan Yardimel Araglar

Hizmet i¢i efitimde kullamilan yardimci araglar sunlardir; Tebesir tahtasi,
Kumas kapl tahta, Manyetik tahta, Biilten tahtalan, Levhalar, Ug boyutlu araglar,

Pikap ve teypler, Film geritleri, Slaytlar, Epidiyaskoplar, Tepegozler, Filmler, Radyo,
Televizyon.

212 CANMAN A. Dogan, a.g.e., s. 101.
213 ALDEMIR Ceyhan, ATAOL Alpay, a.g.e., 5.142.
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3.1.12. Hizmet i¢i Egitim Etkinliklerinin Degerlendirilmesi

Yoneticiler yaptiklar1 faaliyetlerin  neticelerini  degerlendirme ihtiyaci
duymaktadirlar. Kurumlarin gelecege yonelik yapmis olduklari hizmet igi egitimin
faaliyetlerinin amacma ulasip ulasmadifi konusunda bir degerlendirme yapmalar:
gerekmektedir.

Degerlendirmenin amaci, diizenlenen egitim etkinliklerinin bagar1 derecesi ile
ilgili olarak vanlacak yargilarin objektif olmasimi saglamaktir. Bu yargilar 6vme ya da
yerme degil, gelecekte yapilacak uygulamalarin eksiklik ve hatalarindan arndirilarak

daha verimli hale getirilmesi amag edinilir.

Bir egitim programinin etkinligini neye gore belirleyebiliriz? sorusunun cevabi

analiz edildiginde, degerlendirme siiresinin birbirini takip eden dért asamadan olugtugu

goriiliir 2™

Orgiitlerdeki hizmet i¢i egitim programlarinin etkinlilik derecesini belirleme ve
program gelistirmede kullanilabilecek bu dért agsama sunlardir;
— Tepki Degerlendirme,
—  Ogrenmeyi Degerlendirme,
— Davranig1 Degerlendirme,
— Sonuglarin Degerlendirilmesi

Hizmet i¢i egitim etkinlifi deBerlendirilirken bir takim degerlendirme
gostergeleri kullamlmaktadir. Bunlar; Sinavlar ya da Testler, devam ya da ilgi Derecesi,
Opretilenlerin  Uygulama Derecesi, Egitimden sonra Gorevlendirme, Egitilenlerin
Yiikselme Durumu, Maliyet Giderlerinde Diisme olarak siralanmaktadir. Bu
gostergeler, egitimin amacinin bagariya ulagip ulagmadifini, yani egitimin basari
derecesini saptamakta lizerinde durulan bir takim belirleyicilerdir.

214 CANMAN A. Dogan, a.g.e., S. 105.
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3.2. HIZMET ISLETMELERINDE HIiZMET iCi EGIiTiMIN MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKISi

3.2.1. Miisteri Memnuniyetine Genel Bakag

Misteri memnuniyeti, siibjektif beklentiler ile satin alinan mal ve hizmetlerin

kullanimi sonucu gergeklesen durumun karsilagtirilmasi sonucu ortaya ¢ikar.

Firmalar i¢in karlilify saglamak ve bunu devam ettirebilmek, miisterilerinin
tirtinlerinden ve verdikleri hizmetlerden memnun olmalarini saglamalart  ve
miigterilerinin memnuniyet diizeylerini en iist seviyelere ¢ikarabilmeleri ile
miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti yeni bir kavram degildir aslinda. Bilindigi gibi
“miigteri velinimetimizdir” s6zii ¢ok eskilere dayanmaktadir. Ancak bu konuyu
giinimiizde bu kadar onemli yapan tek bir sey vardir o da globallesen diinyada
sirketlerin degerinin, elde ettikleri kardan gok elde ettikleri toplam miisteri memnuniyeti

ile dl¢iilmeye baglanmasidir. >

Rekabet ortaminin iyice kizigtig1 giiniimiizde, pazarda iyi bir yer edinebilmek ve
basarili olabilmek i¢in firmalar kesinlikle miisteri merkezli diistinmeli, rakiplerinin
miigterilerini kazanabilmeli, onlar1 elinde tutmali ve miisteri degerini yiikseltmelidir.

Bunun iginde miisterilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin ¢ok iyi anlagilmas: gerekir.216

Miigteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri degerinin ylikseltilmesi ve miigteri
sadakatinin olusturulmasi i¢in miigterilerin tiriinden ve satig sonrast sunulacak servisten
neler beklediklerinin detayli bir sekilde anlagilmas: ile miimkiindiir. Bu aym zamanda

miigterilerle iliskilerin gelismesinde 6nemli basamak tegkil etmektedir.

Miisteri memnuniyeti beklentiler ile dogrudan iligkilidir. Bu dogrultuda
memnuniyeti, algilanan kalite ve beklentilerin kargilanma diizeyi belirlemektedir.
Algilanan  kalitenin  miigteri  beklentilerinin  alinda  kalmas1  durumunda
memnuniyetsizlik s6z konusu olacaktir. Bu durumda miigteri beklentilerini karsilayacak
farkli bir triin veya hizmeti satin alma tercihinde bulunacaktir. Algilanan kalitenin

miigteri beklentilerinin Uizerinde veya denk olmasi halinde misteri memnuniyeti

213 37ER Gokhan, http://www.intersol.com.tr/e-bulten/ehaber_editor.asp?article=5, 06.03.2005
216 KOTLER Philip, Principles of Marketing, Prentice-Hall Int. Inc., USA, 1999, 5.44.
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olusacak, sonraki satin almada o isletmenin iirettigi {iriin ya da hizmetin tercih edilmesi

s6z konusu olacaktir.

Calisanlarim1 memnun etmeyen bir yonetim dis miisterileri de memnun edemez.
Miisteri memnuniyeti; i¢ miisterinin katilimlarinin saglanmasi, is giivencesi, stirekli

egitim, yaraticiligin tegviki ile i¢ miisteri memnuniyetinin ile gergeklestirilebilir.?!’

3.2.2. Miisteri Memnuniyetini Aciklamaya Yonelik Yaklagimlar

Memnuniyet kavraminin motivasyon agisindan bakilmasi sonucu asagida

agiklanan yaklasimlar ortaya ¢ikmaktadir.
- Uyan Esash Yaklagim

Bu yaklagimin temelinde, insan arzularnin artinimasi1 ve memnuniyetsizlikleri
azaltma ugragisi yer almaktadir. Arzularin azami seviyeye ¢ikarilmasi igin sadece
insanlarin bir takim ihtiyaglarinin kargilanmasi yeterli degildir. Memnuniyet igin 6nemli
olan, ihtiyaglarin ortaya ¢ikmasinda etken olan ¢evre sartlar igerisinde uyum igerisinde

yasarnaktﬂ.

Uyan esash yaklasimda sadece ihtiyag durumu dikkate alinmayip, beklenti ve
beklenti degerlerinin uygulama ile iligkileri iizerinde durulmasi bakimindan ihtiyag
esash yaklagimdan farklilik arz eder.

- Ihtiyag Esash Yaklasim

Bu yaklagim, insanin igsel dengesinin saglanmasi cabasi temeli {izerine
kurulmustur. Insanin igsel dengesinin tahrip olmasi memnuniyetsizlife neden
olmaktadir. Thtiyaglarin karsilanmasindaki yetersizliklerin ortadan kaldirilmas: halinde
tatmin saglanmig olur. Ancak tekrarlanmayan nedenlerden ortaya ¢ikan ihtiyaclarin
tatmin edilmesi ile karsilanmast halinde ihtiyag tam anlamiyla ortadan kalkmis
sayllmaz. Ciinkii bir ihtiyacin kargilanmasiyla yeni bir ihtiyag ortaya ¢ikar. -

- Bilgi Ve Iletisgime Dayal1 Yaklagim
Bilgi ve iletisime dayali yaklagimun temelinde bilginin zihinde iglenmesine dair

stiregler ve bunlann algilanmas: ile ilgili hususlar 6n plandadir. Algilama, diigiinme,

6grenme veya yorum yapma gibi kavramlar bu konunun iceriginde yer almaktadir. Bu

217 BFiL ismail, Toplam Kalite Y&netimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Ara¢ ISO 9000
Kalite Gilvencesi Sistemi, Uludag Universitesi Yayinlari, No: 110-111, Bursa, 1995, s. 157-158
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yaklagima gore birbiriyle gelisen bilgi unsurlarinin insanda bir gerginlik yarattii ve bu

gerginligi ortadan kaldirmaya ydnelik bir egilim olustugu varsayilir.*'®

Bu yaklasima gore memnuniyet insanin kendi igsel dengesinin saglanmasi
halinde gergeklegsmektedir. Miisterilerin edinmis oldugu bilgi birikimlerini uyumlu bir
sekilde iliskilendirmesi ve sonucunda bir biitiin olusturmas: halinde i¢sel dengeyi saglar.
Mal veya hizmetteki kalite diigtikliigi, yiiksek fiyat, hizmet sunanlarin bilgi ve deneyim
eksikligi, vs gibi konular hakkindaki bilgilerin uyumsuzlugu insanda memnuniyetsizligi
olusturur.

- Insani Esaslara Dayal Yaklasim

Insan davramigi, tekrar eden olaylara karsindaki duruma tepkisidir. Bu yaklasim
insan dogasma bagh diigtince ve davrams kurallarindan olugmaktadir. Ornegin; isletme
tarafindan miisteriye taabhiit edilmemesine ragmen, miisterinin 6zel taleplerinin de
yerine getirilmesi halinde, miisteri bunlar1 memnuniyet verici unsur olarak algilamasina

neden olur.
3.2.3. Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Hizmet sektorii insan iliskileri lizerine kurulu oldugundan isletme ¢aliganlari igin
en akiler hareket tarzi oncelikle miigteri ihtiyag ve beklentilerini 6grenmeye ¢aligmak
olmalidir. Boylece, ihtiyag ve beklentilere cevap verebilecek hizmetlerin iiretilmesi
yoluyla- miisteri memnuniyetine biiyiikk 6l¢lide ulagilabilir. Tatminsizlik halinde,
hizmetin bagarisiz olmasi nedenleri tiiketiciye mantikli ve uygun bir sekilde a¢iklanirsa,
basarisiz bir hizmetin tatmin edici ve hatirda kalic1 bir hizmete dﬁnﬁsﬁhﬁlebihnesi
miimkiindiir.*"?

Hizmet isletmelerindeki tiim faaliyet ve kararlarin odaginda miigteri
memnuniyeti veya miigterinin kendisi yer almaktadir. Isletmeleri ayakta tutan
miisterileridir. Bu anlamda miisteri, hizmet stratejisi, insanlar ve sistemlell' liggeninin
tam ortasinda yer almaktadir.?°

218 SCHUTZE Roland, Kundenzufriedenheit auf industriellen Markten, Gabler Verlag, Wiesbaden,
1994, s. 137

219 {YNER Mithat, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik Gosterir mi?”,
Pazarlama Diinyasi, Yil:8, Say1:43, Ocak/Subat 1994, 5.9

20 CHASE Richard and AQUILANO N.J., Production and Operation Management, Irwin, Sixth Ed.
USA, 1992, p. 12



Diger isletmelere gore hizmet isletmelerinde miigteri memnuniyeti daha fazla
onem tasimaktadir. Hizmet isletmelerinde hizmet satin alinmasinda miisterinin hizmeti
deneme sans1 bulunmadigindan, miigteri kaybinin telafisi diger sektdr isletmelerinden

daha gtigtiir.

Miisteri ihtiya¢larimin belirlenmesinin 6nemi hizmet isletmelerinde daha 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle igletme igerisindeki tiim personelin miisteri ihtiyaglarinin

tatmin edilmesine yonelik egitilmesi ve bu konuda bilinglendirilmesi gerekmektedir.

Hizmetin belirlenen 6zelliklerinden daha iyi bigimde sunulmasi, hizmet veren
isletmeyi, miigteriler gbziinde daha fazla giivenilir yapacaktir. Miisterinin istek ve
beklentilerinin karsilanmasinda miigteriye daha fazla giiven veren isletmenin miigterisi
daha fazla olacaktir. Daha fazla is hacmi ve satiglar ile isletmenin rekabetgi yapis:

giiclenerek verimlilik artigina yol agacaktir.?!

Giiniimiizde isletmeler, hizmet kalitesini artirma cabalarimi liiks olarak degil,
varliklarini devam ettirebilmelerinin gerekliligi seklinde gormeleri gerekmektedir.

9

Kalite kavrami “gereksinimlere uygunl olarak tanimlanirken; giiniimiizde
hizmet kalitesi tamimlarinin hep miisteri yonlii yapildiklari gériilmektedir. “Miisteri
beklentilerinin tamamen karsilanmasi” ya da “stirekli miisteri isteklerinin tatmin
edilmesi” geklinde bir tamimlama giiniimiiziin hizmet kalite anlayisina iyi birer 6rnektir.
Buna gore “hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin miigterinin beklentisinin ne oranda

kargilandiginin bir 6l¢timiidiir.” seklinde tammlanabilir.??

Hizmet igletmelerin de hizmetin sunumu ¢ok 6nemlidir. Miigterisi
memnuniyetinin saglanmasinda, hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden hizmet
sunumundaki insan davramglart 6nemli yer tutmaktadir. Hizmet kalitesi, hizmetin
liretilmesi ve tliketilmesi sirasinda egzamanli olarak ortaya ¢ikan durumdur.

Miisteri memnuniyeti ozellikle hizmet sektorii igin —pek tabii ki turizm
isletmeleri igin- neden bu kadar 6nemlidir; ¢iinkii miigteri olmadan bir hizmet
isletmesinin varligmin bir nedeni yoktur. Bu yiizden hizmet isletmeleri stirekli olarak

2! TURKER Necdet, “Insan Kaynaklar Yonetiminin Miigteri Memnuniyeti ve Isletme Performansina
Etkisi: Konaklama Igletmelerinde Uygulama”, Yaymlanmamig Doktora Tezi, Selguk Universitesi SBE
Ezletme Ana Bilim Dali Yonetim ve Organizasyon Bilim Daly, , Konya, 2003, s. 115

KIZGIN Yildiray, Turizm Iletmelerinde Miigteri Memnuniyetinin Artirimasinda Toplam Hizmet
Kalitesinin Onemi, Mugla, 1997, s. 347
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miisterilerinin memnuniyetini slgmeli ve hep artirma gayreti i¢inde olmahdirlar: Uluslar
arast alanda yapilan 6nemli bir aragtirma (TARP, Technical Assistance Researche
Programme) gostermistir ki; 6zellikle hizmet sekt6riinde miigteri tatmini pek kolay

olmamaktadir. Zira bu aragtirmanin sonuglarina bakilirsa;**

e Hizmet isletmelerinin %96’s1 miisterilerinin sikayetlerini dgrenecek bir sistem

gelistirmemislerdir.
e Yine alinan gikayetlerin %26’s1 hemen hemen ayni konulardadir

e Bu sektdrde aldifi hizmetten memnun olmayanlar ortalama 10 kisiye bunu
soylerken; bu oranin %13’4 bu konudaki gikayetlerini en az 20 kisiye
tasimaktadirlar.

e Problemi olupta ¢oziilenler ise bu durumu en fazla bes kisiye s6ylemektedirler.

e Problemi yasayanlarla sorunu ¢oziillen migterilerin, sorunu hi¢ bildirmeyen
mijsterilere kiyasla %54-70 oranla tekrar aym isletmeyle calistiklar

gozlemlenmisgtir.

Bugiiniin diinyasinda bagariya ulagmak igin hizmet igletmelerinin 6ncelikle
verdikleri s6zleri zamaninda yerine getirmeye ve verilen s6zlerin miisteri beklentilerini
gegebilecek yapida olmalarina gereksinim vardir. Miigterilerin isteklerinin karsilanmasi
hizmet kalitesinin yiikseltilmesi agisindan ¢ok énemlidir. Hizmet igletmeleri i¢in gergek
verimlilik 6l¢iitli hizmetten duyulan memnunluk olmalidir. Kaliteyi 6n plana ¢ikararak
miigteri memnuniyetinin saglanmasi, yani tatmin olmus miisteri sayisimn artirilmasi,

verimlik i¢in en iyi 6lgiittiir. Verimlilik diizeyi hizmet verilen miigterilerden memnun
224

olanlarinin sayisinin artiriimasi ile yiikselecektir.

Isletmelerde ﬁretilgn ma] veya hizmetlerden misterilerin duyacagi memnuniyet,
belirli tarih periyotlarinda farkli gartlara bagli olarak dikkate alinmistir. 1990’1 yrllardan
giiniimiize kadar gegen siirecte, isletmeler tarafindan belirgin bir gekilde miisteri odakli
stratejiler gelistirilmistir. 80°li yillarin yogun rekabet anlayisi devam etmekle birlikte,
igletmeler yeni miisteriler edinmekten ziyade mevcut miisterilerini korumak ve onlara

gerekli ilgiyi gostermek suretiyle memnuniyetlerini saglamaya ¢aligmaktadirlar.

28 TORKER Necdet, a.g.e., s. 233
24 K1ZGIN Yildiray, a.g.e., s. 348
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Miisteri odakli stratejinin temelinde miisterilerin sesinin tiim faaliyetlere yon
vermesi yatar. Miisteri odaklilik ile miisteri tatmini korunmas: ve arttirilmast saglanir,
miigteri beklentilerinin 6nceden tahmin edilerek karsilanmasi miimkiin hale gelir.

Miisteri ihtiyaglari ile beklentilerinin {irlin tasarimina yansitilmasim saglar.

Goz ardi edilmemesi gereken bir diger konuda miisteri memnuniyeti
gerceklestirme, “marka bagimliligi” yaratmaya doniiktiir, Miisteri arzu ve ihtiyaglarini,
taahhiitlerimize uygun bir sekilde tatmin etmek esastir. Bu konuda hedef, 6miir boyu
miisteri memnuniyeti yaratmaktir. Bu durumda, sikayet ve iade orani sifira
yaklagacaktir. Bir miisteri elde etmenin maliyeti, onu elde tutma maliyetinin dort, bes

katidir.*?
3.2.4. Hizmet isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti A¢ismdan Egitim
3.2.4.1. Miisteri Memnuniyet Diizeyinin Arastirilmasi

Miisteri memnuniyetinin seviyesini 6grenmek i¢in gesitli arastirma yontemleri
gelistirilmigtir. Miisterilerin igletmelere ve isletmelerin iirettigi mal ve hizmetlerine
kars1 memnuniyetlerini 6lgmede en ¢ok kullamilan yontem “anket yontemi” dir. Anket
yontemi gliniimiizde degisik bicimlerde uygulanmaktadir. Postayla anket yontemi,
elektronik postayla anket yontemi, telefonla anket yontemi, yliz ylize anket yontemi
bunlardan en ¢ok kullamlanlaridir.

Anket yontemi diginda “saha ziyareti” seklinde adlandirilan isletmelerde
pazarlama elemanlan veya yoneticiler tarafindan yerinde elde edilen istek, beklenti ve
sorunlar hakkindaki bilgiler 15181 altinda miisteri memnuniyetinin seviyesi 6l¢tilmeye
calisitlmaktadir. |

Giintimiizde yaygin hale gelen diger aragtirma yontemi ise, isletmeler tarafindan
kurulan ¢agr1 merkezleridir. Miisterilere bu ¢agri merkezleri sayesinde isletmenin iiriin
veya hizmetleri hakklnd;ki sorunlarimi ve memnuniyetlerini dile getirme imkan:
sunuimaktadr.

? K ARABULUT Muhittin, Profesyonel Saticilik ve Yonetimi, 1.0. Isletme Fakilltesi Yayim, Istanbul,
1995, 5. 53



Miisteri memnuniyetinin aragtirnnimasinda ve degerlendirilmesinde sadece
yukarida sayillan aragtirma yontemleri degil, isletmenin miisterilerle iliskili tiim

siireclerinin de degerlendirme kapsamina alinmasi 6nem arz etmektedir.
3.2.4.2. Hizmet isletmelerinde Egitim Ve Gelistirme Calismalar

Insan kaynaklan yonetiminin en 6nemli amaglarindan olan egitim ve gelistirme

¢abalan giiniimiiz isletmelerinde artmistir.

Insan kaynag ihtiyacimn Dbelirlenmesi ile baslayan siireg, ihtiyacin
kargilanmasma yonelik ¢abalar, is bagvurularinin alinmasi, gerekli goériismelerin
yapilmast, ilgili testlerin uygulanmasi ve elemanlarin segiminden sonra nihayet sira
egitim ve geligtirme c¢aligmalarina gelmis bulunmaktadir. Egitim uygulamalarinin
onemini kavramak gereklidir. Nitekim bazi kurumlardaki egitim g¢aligmalari; moda,
glinceli yakalamak veya siis gibi goriinmektedir. Maalesef inanilmadan yapilan egitim
caligmalarindan sonu¢ alinmadify agiktir. Dolayisiyla insan kaynaklari merkezlerinin

kurum igindeki en onemli islevleri arasinda egitim 6ncelik almaktadir. >

Ise baglatma egitimlerinin amaclar ve elde edilecek sonuglar bakimindan degisik

uygulama bigimleri bulunmaktadr.

- Hizmet Oncesi Egitim

Baz isletmelerde ige alinmasi kararlagtinilan personelden, hizmet dncesi egitim
ve staj gibi uygulamalardan ge¢mesi istenir. Bu egitim daha g¢ok kamu kesimi veya gok
subeli biiyiik isletmelerde uygulanmaktadir.

- Ise Baglatma Egitimi

Ise baglatma egitimi ile elde edilmek istenen amag, personelin isletmeyi,
isletmedeki diger birimleri ve igletmede gecerli kurallar1 6grenmesini saglamaktir. Bu
egitimler giinlimiizde daha ¢ok 6zel sektdrde kullanilmaktadar.

- Uyum Egitimi

Uyum egitiminde personelin i ve ozellikleri yaninda, i¢inde yasadifi sosyal
uyumunu kolaylastirmaya yarayacak konularda bilgilendirilmesi hedeflenmektedir.

226 FINDIKCI flhami, insan Kaynaklar1 Yonetimi, Alfa Basim Yaym Dagitim Ltd Sti, Istanbul, 2001,
5.243
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- Hizmet-igi Egitim
Kisaca, ise baslatma egitimlerinden sonra ¢alismaya baslayan personelin zaman
icerisinde dogan egitim ihtiyaclarinin giderilmesi ve gelistirmeye yonelik faaliyetleri

i¢ine alan egitimlerdir.
3.2.5. Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Ve Is goren Faktorii

Isletmelerin iginde bulundufu piyasa ve rekabet sartlarma uyum saglayarak

ayakta kalmasi ve miisteri memnuniyetini saglamasinda “insan kaynagi”nin etkin ve

verimli kullamimi 6nemli yer tutmaktadir.

Hizmet isletmelerinde ¢aligan personelin %90°1 miisteriyle dogrudan iligki i¢inde
iken sanayi igletmelerinde bu oran %10 civarindadir. Hizmet igletmelerinde hizmetin
{iretimi ve sunumunda personel ile miisteri siklikla bir araya gelmektedir. Personel ile
miigteri iligkileri, diger hizmet isletmelerine nazaran konaklama isletmelerinde daha

yogun olmaktadur.

Hizmet sektoriinde hizmetin genel 6zelliklerinden en 6nemlisi hizmetin sunumu
stirecinde misteri ve personelin direkt iliski i¢inde olmasi durumudur. Miisteri ile
personelin karsilagtifi her an miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde etkili
olmaktadur.



DORDUNCU BOLUM

GEDIiZ BELEDIYESI UYGULAMASI
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4.1. GEDiZ BELEDIYESININ ORGANIZASYONEL YAPISI

Gediz Belediyesi’nin 15 meclis liyesi diginda kalan mevcut organizasyonel yapi

incelendiginde, belediyenin geleneksel bir 6rgiit semasina sahip oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 4.1: Gediz Belediyesi Organizasyon Yapisi

Belediye Bagkan:
Bel. Bsk. Yrd.

Yazi Hesap {mar Veteriner K.S.0. Itfaiye Elektrik Zabita Fen
fsleri fsleri Isteri Hekimligi f5letme Amirlig Sefligi Amirligi Igleri
Mudiir Maudir Sefligi Mildir Midar
lngi Tagi Ingi lngn

) Temizlik
Persone Isleri
Sefligi
[ [ I |
Emlak Tahakkuk Tabsilat Komir
Sefligi Servisi Servisi Tevzi Ser
Ihea Kaplica Murat dagn Su Su
Midarlaga Kaplica Tahsilat Anza
Maodirlagn Servisi Servisi
Kademe Bag Soforlak Park-Bahge
Sefligi Sefligi

Kaynak: AY CEYHUN, “Yonetimin Etkinlii ve Verimliligi Agisindan Gediz Belediyesi’nde
Reorganizasyon”, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmar Univ. SBE, Kiitahya, 2003, .67.

4.2. GEDiZ BELEDIYESI’NIN MALI YAPISI
4.2.1, Gediz Belediyesi’nin Yillara Gore Gelir-Gider Tablosu

Gediz Belediyesinin 1994-2003 yillar1 aras1 gelir-gider durumu agagidaki gibi
olmugtur.
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Tablo 4.2: Gediz Belediyesi Gelir-Gider Tablosu

YIL GELIR (TL.) GIDER (TL.)
1994 29,071,498,069 27,784,475,959
1995 58,631,241,517 58,898,218,901
1996 132,638,206,380 131,938,920,000
1997 231,589,306,182 259,356,091,000
1998 395,919,747,134 426,504,474,000
1999 616,563,429,143 674,854,293,000
2000 1,036,955,418,550 963,484,217,000
2001 1,371,476,218,345 1,353,715,360,000
2002 2,700,743,948,000 2,670,209,539,000

Kaynak: AY CEYHUN, “Yénetimin Etkinligi ve Verimli.l.igi Acisindan Gediz Belediyesi’nde
Reorganizasyon”, Yaymlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Univ. SBE, Kiitahya, 2003, s.69.

2003 Nisan ay1 itibariyle 978.025.002.000 TL gelire karsilik 979.121.326.000
TL gider gerceklesmistir. Tablodan goriilliyor ki her yil gelir ve gider katlanarak
artmugstir. Yaklagik % 100’1tk bir artigla devam etmistir.

Ikinci bir durum 1997-1998-1999 yillarinda biitge ag1g: verilerek biitgede denge

saglanamamustir.
4.2.2. Ihca Kaplcalar: Gelir-Gider Tablosu

Gediz’e 14 km uzaklikta bulunan 65 °C ile 107 °C arasinda degisen sicak sulara
sahip Gediz 1lica kaphicalarinin termal turizm, seracilik, elektrik enerjisi tiretimi ve gehir
isitmacilify agisindan ¢ok biiyiik dnemi olan bir kaplicadir. Bu 6nemli kaynagin ne
derece verimli ve etkin kullamildiim gelir-gider tablosunu inceledikten sonra

degerlendirilebilir.

Tablo incelendiginde 1992-1996-1997-1998-1999 yillarinda dengeli biitge
uygulanmig diger yillarda 6zellikle 1999 yilindan sonra biitge agi@1 verilmistir. Gelir
bolimii bakildiginda her yil katlanarak artan gelir diizeyi 1999 yilindan itibaren
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yavaslayarak artiga gegmistir. Buradan isletmenin etkinligi ve verimliligi
saglanamamistir seklinde yorumlanabilir. 1999 yilindan itibaren gider bdliimii
gelirlerden ¢ok fazla oldufundan biitcede acgik ortaya gikarmig ve bu agigin kapanmasi

i¢in yine halkin bir ¢ok ihtiyaglari iptal edilerek karsilanma yoluna gidilmigtir.

Tablo 4.3: Gediz Ilica Kaplicalar Gelir-Gider Tablosu

YIL GELIR (TL) GIDER (TL)
1992 1,289,763,066 933,072,227
1993 2,150,147,153 2,222,050,717
1994 3,407,625,092 3,889,904,114
1995 9,296,110,423 11,131,448,734
1996 17,795,214,695 16,094,671,000
1997 34,406,702,163 30,851,434,000
1998 50,385,991,000 42,866,788,000
1999 | 76,158,004,277 74,030,159,652
2000 103,953,351,514 116,325,104,000
2001 142,853,503,500 151,745,514,000
2002 211,693,444,000 219,309,657,000

Kaynak: AY CEYHUN, “Yonetimin Etkinligi ve Verimliligi A¢isindan Gediz Belediyesi’nde
Reorganizasyon”, Yaymlanmamig Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmar Univ. SBE, Kiltahya, 2003, 5.71

Gediz 1lica kaplicalar: gelir-gider tablosuna gire kaplicalardan etkin ve verimli
bir sekilde yararlamlamadigi goriilmektedir ve belediyenin sirtina bir kambur haline
getirilmis bir isletme durumundadir. Buradan da kaplicalarin mali ve yonetsel agidan

kotii organize edildigi anlagilmaktadir.
4.3. ILICA KAPLICASINDA HiZMET iCi EGITIM PLANI
4.3.1. Ihca Kaplicasinda Hizmet I¢i Egitimin Gerekliligi

Ulkemizde yerel yonetimlerin kullandiklar: insan kaynaklarinin egitim diizeyinin
oldukga diisiik oldugu bilinmektedir. Ayrica ise almadaki kriterler, objektif olmaktan
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¢ogunlukla uzak kalmaktadir. Bu nedenle, yerel yonetimlerin insan kaynaklarinin
niteliklerinin gelistirilmesi, degisen ekonomik ve sosyal yapiya uyumlu hale getirilmesi,
kaliteli hizmet sunacak ve miisteri memnuniyetini saglayacak diizeye ¢ikariimasi
olduk¢a Onemlidir. Aksi takdirde zaten belirli bir diizeyde nitelige sahip insan
kaynaklarina ulagmakta sorunlar yasayan belediyelerin, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti agisindan daha da kétii bir duruma geleceklerini tahmin etmek
miimkiindiir.

Gediz Belediyesi’'ne bagli olan Ilica Kaplicalar1 da benzer 6zelliklerin sik¢a
goriildiigii bir kamu hizmet birimidir. Bu kaplicalardaki personelin niteliklerinin hizmet
ici egitimle gelistirilmesi sonucunda, bu hizmetlerin gergeklestirilmesini dedikleri
vergi ve diger kaynaklarla finanse eden vatandaglarin, 8dedikleri bedelin tam karsiligim

almalar1 agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Bu noktadan hareketle Gediz Belediyesi Ilica Kaplicalarinda hizmet igi egitim
verilmesinin temel amaci, insan kaynaklarinin niteliklerini gelistirerek, hizmet kalitesi

ve miigteri memnuniyetinin yiikseltilmesinin saglanmasidir.
4.3.2. Ihca Kaphcalarmda Hizmet I¢i Egitimin Hedefleri

Hizmet i¢i egitim faaliyeti ile, kaplica ¢alisanlarinin sunduklar hizmetle ilgili
motivasyonlarinin artmasi, daha kaliteli hizmet verme bilincinin yerlegmesi, miisteri
memnuniyetinin artmasi, kurumun imajinin iyilestirilmesine katki yapilmas: ve hizmet
oncesinde ogrenilemeyen ya da 6grenildigi halde unutulan bazi bilgilerin yenilenmesi
hedeflenmektedir.

Gediz Belediyesindeki insan kaynaklarinin yeri siirekli olarak yer degistirmesine
ragmen Ozellikle ihca kaplicalarinda son dénemde béyle bir degisime gidilmemistir.
Bunun nedeni, kaplicalarda insan kaynaklarinin birikimlerinden ve deneyiminden daha
fazla yararlanmak ve son yillarda kaplica turizminin gelismesine paralel olarak, daha
nitelikli insan kaynaklar1 ile daha kaliteli hizmet sunma gayreti olmustur. Bunun
yaninda belediye yetkilileriyle, ilica kaplicalarindaki insan kaynaklarmn yerinin

degistirilmemesi konusunda da goriis birligi saglanmugtir,
4.3.3. Ihca Kaphcalarmda Hizmet i¢i Egitim {lkeleri

Uygulanan hizmet i¢i egitimde ilkeler s6yledir:



gibidir:
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Uygulanacak hizmet i¢i egitim gergeklestirilirken, insan kaynaklarmin
nitelikleri g6z 6niinde bulundurulmugtur. Ihca kaplicalarindaki insan
kaynaklarinin egitim diizeyleri oldukg¢a diigiiktlir. Bu nedenle uygulanan
hizmet i¢i egitim, bu nitelikteki insan kaynaklarinin anlamalarim
kolaylastiracak diizende gerceklestirilmistir. Ornekler, daha ¢ok uygulamali
olarak verilmistir. Ilica kaplicasinda ¢alisan insan kaynaklarinin sayica az

olmas1 buna olanak vermektedir.

Insan kaynaklariin psikolojik durumlari, Gediz Ilgesinin sosyolojik yapist
gz oniine alinarak, egitimler buna gore hazirlanmigtir. Bu konuda hizmet igi

egitim veren kisiler de bilgilendiriimistir.

Egitimin igerigi, ihtiyaca uygun olarak belirlenmigtir. Bu nedenle gerek insan
kaynaklarinin durumu, gerek kaphcanin miisteri potansiyeli ve gerekse

kaplicanin fiziki kosullart dikkate alinarak igerik belirlenmistir.

Insan kaynaklanmin hizmet i¢i egitimin gereklilifine inandiriimasi, bu
egitimlerin basarih olmasinda 6nemli oldugu igin; egitimin gerekliligi
tizerinde belediye iist yonetimi ve egitimcilerin sagladifi mutabakat, insan
kaynaklarina agikca ifade edilmis ve bu yonde degerlendirmeler kendilerine

agiklanmagtir,

Sonuglarin bilimsel yontemlerle analiz edilecegi ve buradan elde edilen
bulgularla kaplica yonetiminin ve galiganlarin kariyerlerinin gelistirilecegi

kendilerine agiklanmugtir.

4.3.4. Thea Kaphcalarinda Hizmet i¢i Egitimin Genel Ozellikleri

Ilica kaplicalarinda uygulanan hizmet igi egitimin genel 6zellikleri asagidaki

Hizmet i¢i egitimin temel amaci, Gediz Belediyesi’nin misyonu ve

vizyonuna uygun olarak belirlenmigtir.
Hizmet i¢i egitim, 7 giinliik bir siire zarfinda gergeklestirilmistir. Bunun
nedeni, kaplicada hizmetin siireklilik arz etmesi nedeniyle, ¢alisanlarin

tamamim ayni anda egitime tabi tutmak miimkiin olmamuigtir.



113

Hizmet i¢i egitim, bir tiir meslek egitimi kapsaminda degerlendirilmistir.
Kaplica turizmi ve turizm-otelcilik konularinda degerlendirmelere de yer

verilmistir.
Egitim, kaplica tesisleri i¢inde gerceklestirilmistir.

Hizmet i¢i egitimde kaplica personelinin deneyimlerinden ve gériislerinden
yararlamlarak, egitimciler tarafindan bu sorunlara ¢dziim Onerileri

getirilmigtir.

4.3.5. Inca Kaphcalarinda Hizmet I¢i Egitimin Sagladig1 Yararlar

Hizmet i¢i egitimin Gediz Belediyesi Ilica Kaplicalarina sagladigi yararlar, iki

agidan ele alinabilir. Bunlar, kurumsal ve bireysel yararlardir.

Hizmet igi egitimin sagladigi kurumsal yararlar agagidaki gibidir:

Ilica kaplicalarinda tiretilen hizmetlerin kalitesi artmaktadar.
Hizmet sunan insan kaynaklarimin verimlilikleri artmaktadir.

Ilica  kaplicalartm  kullanan  miisterilerin =~ memnuniyet  diizeyleri
yiikselmektedir.

Hizmet i¢i egitim alan insan kaynaklarinin, yenilik ve gelismelere agiklii

artmakta ve uyumu kolaylagsmaktadir.

Kurumun Gediz Ilgesindeki giivenilirligi ve sayginligi artmaktadir.

Hizmet i¢i egitimin sagladig bireyler yararlar agagidaki gibidir:

Insan kaynaklarmin 1lica kaplicalarinda ¢alismadan aldign is tatmini
yiikkselmektedir.

Insan iligkilerinin gelismési sonucu kaplica miisterileri ve galiganlarin kendi

aralarindaki diyalog giiglenir. fletisim kanallan daha iyi kullamlir.
Ogrenme vasitasiyla kisisel tatmin yiikselir.

Is konusundaki giidiileme artar. Bunun sonucunda kaliteli hizmet sunma ve

miigteri memnuniyeti gelisir.
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4.3.6. Ilca Kaphcalarinda Hizmet I¢i Egitimin Smirlihklart

Ilica Kaplicalarinda Hizmet I¢i Egitimin Smirhliklar: asagidaki gibidir:

Hizmet i¢i egitim, Gediz Belediyesinin ySnetim ve organizasyon yapisindan

kaynaklanan sorunlarin ¢éziimiinde etkin degildir.

Hizmet i¢i egitim, insan kaynaklanmn egitim diizeyinde bir degisime neden

olmaz.

Insan kaynaklarini sadece iyi bir 6grenme ve kisisel gelisim diizeyinde
destekler.

Hizmet i¢i egitimin niteligi ihtiyaca gére dogru bir sekilde belirlenmezse,

hedeflere ulasilmasi miimkiin degildir.

Egitim veren kisilerin nitelikleri, ilica kaplicalarinin insan kaynaklarinin
niteliklerine uygun egitim vermeye uygun degilse, istenilen sonuglara

ulagilamaz.

Hizmet i¢i efitimin stirekliligi saglanmaz ve tiim g¢aliganlar1 kapsamazsa,

beklenilen kalite ve memnuniyet artig1 saglanamaz

4.3.7. Iica Kaphealarinda Hizmet I¢i Egitimin Oncelikleri

Ilica kaphcalarinda gerceklestirilecek hizmet igi eitimin temel oncelikleri
agagidaki gibidir:

Hizmet i¢i egitim almas: gereken insan kaynaklarinin belirlenmesi,
Hizmet i¢i egitimin niteliginin belirlenmesi,
Hizmet i¢i egitim verecek personelin niteliklerinin neler oldugunun

belirlenmesidir.

4.3.8. Iica Kaplicalarin Uygulanacak Hizmet I¢i Egitimin Tiirii

Ilca  kaplicalarinda g¢alisan mevcut insan  Kaynaklammn  egitimi

gergeklestirilmistir. Hizmet i¢i egitim is baginda gergeklestirilmistir. Ayrica yapilan igin

niteliklerini g6z Oniinde bulundurarak 7 giinliik bir program uygulanmasi tercih

edilmigtir.
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4.3.9. Ihca Kaphcasinda Gergeklestirilen Hizmet I¢i Egitim I¢in Segilen
Ogretici Kisiler ve Hedef Kitle

Gediz — Simav yolu 14.km’de bulunan ve Gediz Belediyesi’nin faaliyet alam
icerisinde bulunan Ilica Kaplicalari’nda, tez konumuz olan belediyelerde hizmet igi
egitimin yerel hizmetlerin kalitesi ve vatandaglarin memnuniyet diizeyleri iizerine
etkisini tesbit ve gozlemlemek igin, kaplicada ¢aligan idareci ve iscilere hizmet igi

egitim seminerleri verilmistir.

Bu seminerlere hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, miisteri memnuniyeti,
verimliligin artirilmasi ve Toplam Kalite Yonetimi konular {izerinde yogun ¢aligmalar
igerisinde bulunup, daha 6ncede farkli 6zel ve kamu kurumunda seminerler ile hizmet
ici egitim vermis Ogr.Gor. Kemal VATANSEVER ve Opr. Gor. Sinan AYDIN egitim
vermigtir. Bu kisiler, isletme yonetimi alaminda yiiksek lisans dersleri almistir. Ayrica

6zel ve kamu sektorii deneyimleri mevcuttur.

Yine insan (miigteri) iligkilerinin gelistirilmesi, insan davramglari, hizmetlerin
sunumu,..vs konularda ise daha 6nce de bu konuda ¢esitli kurumlara egitim vermis,
Rehberlik Psikolojik Damigmanhk Uzmam Kemal KICIROGLU seminer metoduyla
kaplica personeline hizmet igi egitim vermistir. Kemal K1c1roglu’nun uzun ylllar
deneyimi, hizmet i¢i egitim alan personelm niteliklerinin gelistirilmesinde etkili

olmustur.

Hizmet i¢i egitimin hedef kitlesi, Gediz 1lica kaplicalarinda c;ah§makta olan biri
kaplica y6neticisi olmak lizere 14 kisiden olusmaktadur.

4.3.10. Hizmet ici Egitimde Kullamlan Ogretim Teknigi

Hizmet i¢i egitim veren kisiler 6gretim yontemi olarak, sézlii diiz anlatim, slayt
gOsterimi, uygulamali 6rnekler ve is bagsinda sistemli §fretim teknigi, Sroek olay
teknigi, yazilt notlarm dafitimasi ve kargilikli diyaloglarla anlatilan konularin
pekistirilmesi saglanmgtir.

Sozlii diiz anlatim teknigi, teorik bilgileri dinleyicilere aktarmanin en iyi
yontemlerinden birisidir. Ancak 1ilica kaplicalarinda hizmet i¢i egitime tabi tutulacak
insan kaynaklar i¢in tek bagina yeterli oldugu s6ylenemez. Ciinkii egitim alan kigilerin
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egitim diizeyleri olduke¢a yetersizdir. Bu nedenle s6zli diiz anlatim teknigi, boyle bir
topluluk icin kisa bir siire i¢inde sikici hale gelmekte ve motivasyon azalmaktadir. Bu
teknik, drnek olay teknigi ve is basinda sistemli dgretim teknidi ile desteklendiginde
daha basarilt sonuglar almak miimkiin olmaktadir. Ornek olay ve is basinOda sistemli
Ogretim teknigi uygulamalar;, egitim alanlarmn, anlatilanlar: daha kolay kavramalarini ve

teoriden ¢ok pratikte nasil ger¢eklesecegini gérmelerini saglamaktadir.

Egitim diizeyi diisiik olan bu topluluk i¢in tasarlanan hizmet i¢i egitim planinda
diger yontemlere yer verilmemistir. Bunun nedeni, egitim diizeyinin diistik olmas: ve ilk
kez boyle bir hizmet i¢i egitim veriliyor olmasidir. Faaliyet alaninin yerel anlamda bir
hizmet sektdrii biriminin olmasi da bu konuda etkili olmustur. Baz: tekniklerin hizmet

sektorlinde uygulanmasi oldukga zor, hatta imkansiz olmaktadar.
4.4. ARASTIRMA METODOLOJISI
4.4.1. Kapsam

Caliyma, Gediz Belediyesi’nin hizmet alani igerisindeki Gediz-Simav yolu
14km’de bulunan Ilica Kaplicalanimi kapsamaktadir, Gediz Belediyesi’nin
kontroliindeki diger kaplica olan Murat Dagi tesislerini ve belediyenin diger birimlerini

kapsamamaktadir. Gediz Ilica Kaplicasiin tercih edilmesinin sebepleri arasinda;
- Dort mevsim faaliyet gostermesi,
- Tiurkiye’de termal turizmin sekt6rel agidan hizla yiikseliyor olmast,
- Belediyenin en ¢ok gelir getirme potansiyeline sahip tesisi olmasi,
- Belediyenin her y1l biit¢esinden 6nemli oranda pay ayirdigi tesis olmasi,
- Onemli bir hizmet kurumu olmas: sayilabilir.
_ 4.42. Orneklem

Gediz Ilica kaphicalari, aym anda 122 aileye hizmet verebilecek kapasiteye
sahiptir. Kaplica yoneticileri ile birlikte konaklama birimlerinin miisterilerinin, tesislere
ne zaman yerlestikleri ve tesislerde ne kadar kalacaklar1 tespit edilmistir. 122 aileden
109 adedinin, gerceklestirilen hizmet i¢i egitimin ©Oncesinden baglayip, hizmet igi
egitimin sonuglarmn tespit edildigi ikinci anket uygulamasina kadar bu tesislerden

yararlanacaklar1 belirlenmigtir. Her iki ankete de cevap vermek istemeyen 9 ailenin
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disinda kalan 100 aileye, kaplica iist yonetiminin destegi ile bu 100 aileye, birincisi
hizmet igi egitim Oncesi, ikincisi hizmet i¢i egitim sonrasi olmak iizere iki anket

uygulamasi yapilmustir.

Birinci anket, hizmet i¢i efitim Oncesi mevcut durumu tespit etmek igin
yapilirken, ikinci anket, kaplica c¢alisanlarina verilen hizmet i¢i efitim sonrasinda
kaplica miisterilerinin memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesinde meydana gelen

degisimleri 6lgmek amaciyla yapilmgtir.
4.4.3. Yontem

Anketlerde 30 soru bulunmaktadir. 12 sorudan olusan birinci bdliimde
demografik bilgiler alinirken, ikinci bélimde daha ¢ok miigterilerin kaplica
hizmetlerinin kalitesi hakkindaki diigiincelerine yonelik sorular (13-19) ve iigiincii
béliimde misterilerin (vatandaglarin) memnuniyet diizeylerini dlgmeye ydnelik sorular

(20-30) yoneltilmistir.

Yapilan birinci anketten sonra, kaplica ¢aliganlarina belediye baskanlhig: ile
koordineli olarak g¢alisilarak hizmet i¢i egitim seminerleri verilmistir. Hizmet igi
egitimden bir siire sonra da ikinci anket uygulanmstir. Ikinci anket de birinci anketle
aym sorular1 igermektedir. Ayrica her iki ankette basit tesadiifi rnekleme ile degil, ilica
kaplicalarinda konaklama tesislerinden yararlanan miisterilerin arasindan (ana kiitle
olarak tanimlanmigtir) Orneklem alinarak gergeklestirilmigtir. Bu 6rneklem, her iki

ankete de cevap verebilecek siire i¢inde tesislerde kalan miigterilerden olusturulmustur.

Bu iki ankete verilen cevaplar, her bir soru igin kargilastirmali olarak
tablolagtinlmigtir. Daha sonra hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyetine iligkin sorulara
verilen cevaplarin demografik bilgiler bolimiindeki sorularla iligkilendirildigi, Chi-

Square analizi yapilmistir.

4.5. BULGULARIN YUZDE DAGILIMLARI

Iki agamada uygulanan ankette yer alan 30 soruya deneklerin verdikleri cevaplar
asagida tablolandirlmigtir. Her iki ankette de 100 denek oldugu i¢in sorulara verilen
cevaplarda frekanslar ve ylizdelik karsiliklar: aymdir.
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4.5.1. Birinci Béliim (Demografik Bilgiler)

Anketler ayn1 100 kisiye uygulandif i¢in demografik bilgiler her iki ankette de
aynidir.

Tablo 4.4.: Cinsiyet Dagilinm

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap
Erkek 44

Kadin 56

Tablo 4.5.: Yag Dagilim

Birinci ve ikinci Ankete Verilen Cevap

15-24 7
25-34 11
35-44 20
45-54 37
55 ve iistii 25

Her iki ankete katilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun 45 ve {izeri yaglarda oldugu
goriilmektedir. Bunun temel sebebinin termal tesislerden yararlanmada saglik sorunlar
nedeniyle daha ¢ok yashlarin one ¢iktifn ve calismanin yapildigt kis aylarinda tatil

donemi olmamasi nedeniyle daha ¢ok emeklilere hitap etmesi oldugu sdylenilebilir.

Tablo 4.6.: Ogrenim Durumu Dagilimi

Birinci ve ikinci Ankete Verilen Cevap

Okuryazar Degil 2
Ikokul 48
Ortaokul 29
Lise 9

Yiiksekgretim 12
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Caligmaya katilan deneklerin biiylik bir ¢ogunlugunun ilk6gretim kapsamina
giren egitim diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bu durum deneklerin hizmet kalitesi

algilama diizeylerinin diigiik olmasina neden olabilmektedir.

Tablo 4.7.: Gelir Dagilimi

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap
200-399 34
400-699 19
700-999 14
1-3 milyar 24
3 ve tlizeri 9

Tablo 4.7°den anlagilmaktadir ki, deneklerin gelir diizeyleri daha ¢ok alt gelir

diizeyinin igerisindedir.

Tablo 4.8.: Meslek Dagilimi

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap

Isci 10
Ciftei 7

Esnaf ' 11
Memur 22
Issiz 11
Ev hanim1 . 10
Serbest m. 13
Emekli 8

Diger 8




Tablo 4.9.: Medeni Durum Dagilim1

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap
Evli 75
Bekar 14
Dul 4
Bosanmis 7

Tablo 4.10.: Tesislerden Oncelikli Yararlanma Dag1limi

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap
Hamam 16
Ozel banyo 27
Konaklama tesisleri 42
Diger 15
Tablo 4.11: Kaplicaya Gelme Dagilimu
Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap

Haftada bir 18

Ayda bir 9

Ug ayda bir 12

Alt1 ayda bir 32

Yilda bir 14

Daha az s1kl.1kla 7

Ik kez 8

120
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Tablo 4.12.: Miisterilerin Ikamet Yerleri Dagilimi

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap

Gediz 48

Gediz dist 52

Gediz Ilica Kaplicalarina gelenlerin yaklasik %52’sinin Gediz disindan gelmesi,
kaplicalara Gediz’de ikamet edenlerin yaninda biiyiik bir dig talep s6z konusu oldugunu

gOstermesi agisindan nemlidir.

Tablo 4.13.: Miisterilerin Kaplicaya Tekrar Gelme Diisiincesi Dagilimi

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap

Evet 71
Hayir 24
Belki 5

Ankete katilanlarin tekrar gelme diigiincesine sahip olmalari ile kaplicadan
memnuniyet diizeyleri arasinda dogrudan bir iliski oldugunu géstermektedir. Hizmet i¢i

egitim sonrasinda oranin yiikselmesi, egitim ¢aligmalarinin katkisini ifade etmektedir.

Tablo 4.14.: Miisterilerin Kaplicay1 Bagkasina Tavsiye Etme Durumu Dagilim1

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap

Evet 77
Hayir 19
Belki 3

Ankete katilanlarin biiyiik ¢ogunlugunun bagkasina tavsiye etme diistincesinde
olmasi, yine kaplicalardan memnun kaldigimin bir gstergesi sayilabilir. Ayrica hizmet
i¢i eZitim sonrasi yapilan ankette bu rakamin daha yiikselmesi, hizmet i¢i egitimin,
hizmet kalitesine ve miigteri memnuniyetine olan katkisimi agiklamaktadir. Bu durum

¢aligmanin temel hipotezlerini de dogrular niteliktedir.



Tablo 4.15.: Memnun Kalinan Tesisler Dagilim

Birinci ve Ikinci Ankete Verilen Cevap
Hamamlar 16
Konaklama tesisleri | 82
Ozel isletmeler 1
Hepsi 1

Ankete katilanlarin biiyiik ¢ogunlugunun hamam ve konaklama tesislerinden
memnuniyet dlizeylerinin ytiksek oldugu, ancak §zel isletmelerden (belediye tarafindan
miistecirlere devredilen) memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durum

belediyenin bu isletmelere daha fazla agirlik vermesi gerektigini gostermektedir.
4.5.2. Ikinci B6liim (Hizmet Kalitesine iliskin Sorulara Verilen Cevaplar)

_ Tablo 4.16.: Personelin Hizmet Sunma Performans: Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lyi 40 64
Iyi 51 33
Orta 9 3
Kéti 0 0
Cok Kotii 0 0

Tablo 4.16.’den anlagilmaktadir ki, ¢alisanlarin hizmet sunma performansi,
hizmet i¢i egitim sonrasinda iyilesmistir. Bu durum “gok iyi” segeneginde 40’dan 64’e
ulagilmasiyla gériilmektedir. “Iyi” diizeyinin birinci ankette 51 olan degerinin, ikinci
ankette 33’e diigmesi, bu degeri tercih edenlerin ikinci ankette, “gok iyi” diizeyine
yoneldiklerini gostermektedir. Bu durum hizmet i¢i egitim ¢aligmas: yapmanin,
bir ilerlemesi  olugturacag:  diistincesini

cahiganlarin  performansinda

desteklemektedir.

diizey



Tablo 4.17.: Hizmetlerdeki Kalite Diizeyi Dagilim1

14. Soru: Hizmetlerdeki kalite diizeyi
Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lyi 21 34
Iyi 61 54
Orta 17 10
Kot 1 2
Cok Kotii 0 0

Tablo 4.17.”’den anlasilmaktadir ki, Gediz Ilica Kaplicalari’nda sunulan

hizmetlerdeki kalite diizeyi, hizmet i¢i egitim 6ncesi elde edilen verilere gére hizmet igi

egitim sonrasinda artis gézlemlenmektedir. Bu durum “gok iyi” segeneginde 21°den

34’ ulagilmasiyla goriilmektedir. “Iyi” diizeyinin birinci ankette 61 olan degerinin,

ikinci ankette 54’e diismesi, bununla birlikte “orta” diizeyinin ikinci ankette diisiis

gostermesiyle birlikte degerlendirildiginde, “iyi” degeri tercih edenlerin ikinci ankette,

“cok iyi” diizeyine yoneldiklerini goéstermektedir. Bu durum hizmet i¢i egitim

¢aligmasinin, hizmet sunan personelin daha kaliteli hizmet sunmalarina yénelik bir

diizeyler arasi ilerleme saglandig1 diisiincesini desteklemektedir.

Tablo 4.18.: Personelin Deneyim ve Bilgi Diizeyleri Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 13 47
Iyi 71 = 48
Orta 11 5
Kotti 2 0
Cok Kot 3 0
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Tablo 4.18.’den anlagilmaktadir ki, Kaplica ¢aliganlarimin yaptiklan isle ilgili
deneyim ve bilgi diizeyleri, “cok iyi” segeneginde 13’ten 47’ye ylikselmistir. “iyi”
secenegi 71°den 48’e, “orta” segenegi 11°den 5’e, “koti” diizeyi 2°den 0’a, “gok kotii”
segenegi ise 3’ten 0’a diigmiistlir. Bu durum, Kaplica personelinin hizmet i¢i egitim ile
yaptiklan iste gésterdikleri performans ve 6zen artisi nedeniyle olusan memnuniyetin;
miigterileri, aldiklari hizmetlerde calisanlarin bilgi ve tecriibelerinde yiiksek diizeye
sahip oldugu diistincesinin hakim oldugu fikrini gelistirmektedir. Bu nedenle hizmet igi
egitimin, kaplica calisanlarinin yaptiklar: islerde deneyim ve bilgilerinde diizey

ilerlemesini saglayacag diisiincesini desteklemektedir.

Tablo 4.19.: Sikayetlerin C6ziime Kavusturulmasi Diisiincesi Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 12 49
Iyi 75 49
Orta 9 | 2
Kotii 0 0
Cok Kot 4 0

Tablo 4.19.°den anlagilmaktadir ki, kaplica ¢aliganlar1 ve yoneticilerinin
kendilerine ulastinilan gikayetleri ele almas1 ve ¢6ziime kavusturma faaliyetleri, hizmet
i¢ci egitim sonrasinda iyilesmigtir. Bu durum “gok iyi” segeneginde 12’den 49’a
ulagilmasiyla goriilmektedir. “lyi” diizeyinin birinci ankette 75 olan c_iegerinin, ikinci
ankette 49’a diismesi, bu degeri tercih edenlerin ikinci ankette, “gok iyi” diizeyine
yoneldiklerini g&stermektedir. “orta” ve “gok kotii” seceneklerindeki diistislerde bunu
desteklemektedir. Bu durum hizmet i¢i egitim ¢aliymasi yapmanin, kaplica ¢aliganlar
ve yoneticilerinin sikayetleri ele almasi1 ve ¢6ziime kavusturma diizeylerinde ilerleme

olusturacag diislincesini desteklemektedir.



Tablo 4.20.: Tesislerin Talepleri Kargilama Diizeyi Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lyi 5 17
Iyi 62 56
Orta 31 14
Koti 2 7
Cok Kotii 0 6
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Kaplicada mevcut tesislerin talepleri karsilama konusunda kapasite diizeyi, “gok
iyi” seceneginde 5’den 17’ye yiikselmigtir. Ancak “iyi” segenegi 62°den 56’ya, “orta”
secenegi 31°den 14’e diismiis ve “kotii” segenegi 2°den 7’ye, “gok kotii” segenegi 0°dan
6’ya yiikselmistir. Bu durum ikinci ankete katilanlarin birinci ankete katilanlara gére
mevcut tesislerin talepleri karsilama konusundaki kapasite diizeyinin goéreceli olarak

kotiilestigi goriilmektedir.

Tablo 4.21.: Personel Sayisinin Hizmet Kalitesine Etki Diizeyi Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 7 11
Iyi 38 46
Orta 37 20 .
Kotii 13 14
Cok Kot G 9

Tablo 4.21.°e gore, Kaplicada ¢alisan personel sayisimun Kkaliteli hizmet
sunmadaki yeterliligi diizeyi, “cok iyi” segeneginde 7°den 11°e, “iyi” se¢eneginde ise
38°den 46’ya yiikselmistir. Ancak “orta” segenegi 37°den 20’ye diigmiigtiir, Bu durum
hizmet i¢i egitim alan personelin sundugu hizmet kalitesini yiikseltmesi nedeniyle,
ikinci ankete katilanlarin birinci ankete katilanlara gore personel sayisimn kaliteli
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hizmet sunmadaki yeterliligi hakkindaki diigiincelerinde géreceli olarak pozitif yonde

etki goriilmektedir.

Tablo 4.22.: Tesislerdeki Ucretlendirme Diizeyleri Hakkindaki Goriig Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Ty 8 17
Tyi 68 70
Orta 16 9
Kot 6 0
Cok Kot 2 4

Tablo 4.22.°den anlagilmaktadir ki, Kaplica ve konaklama tesislerindeki
miigterilerin iicretlendirme diizeyleri hakkindaki goriigleri, birinci ve ikinci anket
karsilagtinldifinda “gok iyi” se¢eneginde 8’den 17°ye, “iyi” secenegi de 68’den 70’e
yikselmigtir. Ancak “orta” secenegi 16°dan 9’a, “koti” secenegi de 6’dan 0°a
diigmiigtiir. Bu durum, Kaplica personelinin hizmet i¢i egitim sonrasi hizmet sunmadaki
olumlu degisikliklerinin daha kaliteli hizmet nedeniyle, miigterinin tesislerin
{icretlendirilmesindeki olumsuz diistincelerini daha olumlu diizeye ydnlendikleri

goriilir. Bu nedenle hizmet igi egitimin kaplica ve konaklama tesislerinin

licretlendirilmesi diizeyini yiikseltecegi diigiincesini géreceli olarak desteklemektedir.

4.5.3. Ugiincii Boliim (Miisteri Memnuniyetine iligkin Sorulara Verilen

Cevaplar)
Tablo 4.23.: Yo6neticiden Memnuniyet Dagilimi
Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi . 34 64
Iyi 59 36
Orta 6 0
Kot 1 0
Cok Kétii 0 0
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Tablo 4.23.’ten anlasilmaktadir ki, tist kademe yoneticinin miisterilere karsi olan
davramiglarinda hizmet i¢i egitimle birlikte iyilesme goriilmiistiir. Bu durum “iyi”
diizeyinde 59°dan 36’ya, “orta” diizeyinde 6’dan 0’a gerilemesine karsin, bu gerileyen
segenek yiizdelerinin “cok iyi” diizeyine kayarak 34’ten 64’e kadar yiikselmesinde
etken oldugu goriilmektedir. Buna gore hizmet i¢i egitimin iist kademe y6neticilerinin
miigteri memnuniyetine yonelik davramslarinda da pozitif etki yaptign diislincesi

desteklenmektedir.

Tablo 4.24.: Hizmet — Bedel Arasindaki Uyum Dagilimi1

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lyi 12 26
Iyi 71 65
Orta 16 . 5
Kotii. 1 1
Cok Koti 0 3

Tablo 4.24.’den anlastimaktadir ki, Kaplica miisterilerinin almis oldugu hizmet
ile 6dedikleri bedel arasindaki uyum diizeyi, birinci ve ikinci anket karsilastinldiginda
“cok 1yi” segeneginde 12°den 26’ya yiikselmigtir. Ancak “iyi” secenegi 71°den 65e,
“orta” segenegi 16°dan 5’e diismiis ve “cok kotii” secenegi 0°dan 3’e ylikselmistir. Bu
durum, Kaplica personelinin hizmet i¢i egitim sonras: hizmet sunma performansindaki
ylikselisinin (bkz. Tablo 4.16.); aldig1 daha kaliteli hizmet nedeniyle, miisterinin 6demis
oldugu bedelin karsihgim aldig diigtince ve tatminini olusturdugu, bu nedenle hizmet
ici egitimin alman hizmet — 6denen bedel arasindaki uyum diizeyini yiikseltecegi

diigiincesini desteklemektedir.
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Tablo 4.25.: Tesis Kapasitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Uzerine

Etkisinin Diizeyi Dagilim1

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 12 15
Iyi 60 64
Orta 24 19
Kotu 3 1
Cok Kot 1 1

Tablo 4.25.’den anlagilmaktadir ki, Kaplicadaki tesis kapasitesinin miigteri

memnuniyeti ve hizmet kalitesine etkisi diizeyleri, birinci ve ikinci ankete katilanlara

gore bir farklilik ve degisiklik olusturmadig goreceli olarak gériilmektedir.

Tablo 4.26.: Fiziksel Kosullarindan Memnuniyet Diizeyi Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 16 21
Iyi 63 58
Orta 17 Y/
Koti 2 11
Cok Kotii 2 3

Kaplicanin fiziksel kosullarindan memnuniyet diizeyi, “¢ok iyi” se¢eneginde
16’dan 21’e yiikselmigtir. Ancak “iyi” secenegi 63’den 58’e, “orta” secenegi 17’den
7’ye diigmiis ve “kotii” segenegi, 2’den 11’e yiikselmistir. Bu durum ikinci ankete
katilanlarin birinci ankete katilanlara gére fiziksel kosullardan memnuniyet diizeyinin

goreceli olarak kotlilestigi goriilmektedir.



Tablo 4.27

.: Hizmet Sunumundaki Hiz ve Zamanlama Memnuniyeti Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lyi 14 43
Iyi 68 52
Orta 18 5
Kotii 0 0
Cok Kotii 0 0

Tablo 4.27.den anlagilmaktadir ki, kaplica ¢aliganlarinin hizmet sunmadaki hiz
ve zamanlamalarindan memnuniyet diizeyi hizmet igi egitim sonrasinda iyilesme
gostermektedir. Bu durum “gok iyi” seceneginde 14’ten 43’e ulastifn gériilmektedir.
“lyi” dizeyinin birinci ankette 68 olan degerinin ikinci ankette 52°ye, “orta”
seceneginde 18’den 5’e diismesi, “kétii” ve “cok kotii” diizeylerinde her hangi bir
dﬁsﬁnceniﬁ olmadigt durumu ile birlikte degerlendirildiginde, ikinci ankete katilanlarin
“cok iyi” diizeyine yoneldiklerini gostermektedir. Miisterilerin kaplicadaki hizmet
sunumundaki hiz ve zamanlamadan memnuniyet diizeyi, hizmet i¢i egitim sonrasinda

yiikselis gOsterecegi diisiincesini desteklemektedir,

o 1ablo 4.28.: Personel Davraniglarinin Diizeyi Dagilim

Birinci Ankete Verilen Cevap | ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 42 62
Iyi 49 35
Orta 8 3
Kotii 1 - 0
Cok Kétit 0 0

Tablo 4.28.’den anlasiimaktadir ki, kaplicada hizmet veren personelin davranig
ve nezaket kurallarina uygunluk diizeyi, hizmet igi egitim sonrasinda iyilesmistir. Bu
durum “gok iyi” segeneginde 42°den 62’ye ulasilmasiyla gérillmektedir. “Iyi” diizeyinin
birinci ankette 49 olan degerinin, ikinci ankette 35°e diigmesi, “orta” segeneginin 8’den
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3’e diigmesi bu degeri tercih edenlerin ikinci ankette, “cok iyi” diizeyine y6neldiklerini
gostermektedir. Bu durum hizmet i¢i egitim c¢aligmasi yapmanin, kaplicada hizmet
veren personelin davramgs ve nezaket kurallarina uygunluk diizeyi, hizmet ig¢i egitim

sonrasinda iyilesecegi diisiincesini desteklemektedir.

Tablo 4.29.: Hamamlarin Saglik Kosullar: ve Temizliginden Memnuniyet Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lyi 13 15
Iyi 60 52
Orta 24 16
Kati 3 15
Cok Kotii 0 2

Tablo 4.29.’dan anlasilmaktadir ki, Gediz Ilica Kaplicalari’ndaki hamamlarin
saglik kosullar1 ve temizliginden miisterilerin memnuniyet diizeyi, hizmet igi egitim
Oncesi elde edilen verilere gére hizmet i¢i egitim sonrasinda diislis gézlemlenmektedir.
Bu durum “gok iyi” seceneginde 13’den 15’e yiikselis goriilmesine ragmen, “iyi”
diizeyinin birinci ankette 60 olan degerinin, ikinci ankette 52’e diismesi, bununla
birlikte “orta” segeneginin diigmesi, bu diisiisler ile birlikte aym yonde olmak iizere
“kotli” ve “gok kotli” diizeylerinin biiyilk oranlarda yiikselis gosterdigi agikca
goriilmektedir. Bu durum hizmet i¢i egitim galigmasi sonrasi kaplicada hizmet sunan
personelin faaliyetleri ile kaplicada mevcut hamamlarin saglik kosullari ve temizligi
konusunda diizeyler arasi gerileme oldufu goriilmekte, kaplica personeline verilecek

hizmet i¢i egitimin bu konuda pozitif etki saglayacag: diigiincesini desteklememektedir.
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Tablo 4.30.: Konaklama Tesislerindeki Saglik Kosullar1 ve Temizliginden Memnuniyet

Diizeyi Dagilimi
Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lyi 7 14
Iyi 59 57
Orta 31 18
Kot 2 8
Cok Kotii 1 3

Tablo 4.30.’dan anlagilmaktadir ki, Gediz Ilica Kaplicalari’nda mevcut

konaklama tesislerindeki saglik kosullari ve temizliinden miisterilerin memnuniyet

diizeyi, hizmet i¢i egitim oncesi elde edilen verilere gre hizmet i¢i egitim sonrasinda

olumsuz yonde diizey diisiisii gozlemlenmektedir. Bu durum “cok iyi” seg¢eneginde

7’den 14’e, yiikselis goriilmesine rafmen, “iyi” diizeyinin birinci ankette 59 olan

degerinin, ikinci ankette 57°ye, “orta” diizeyinin 31°den 18’e diismesi, bununla birlikte
“kotii” ve “gok kotli” diizeylerinin olumsuz anlamda biiyiik oranlarda yiikselig

gosterdigi agikca goriilmektedir. Bu durum hizmet i¢i egitim ¢alismasi sonrasi kaplicada

hizmet sunan personelin faaliyetleri ile kaplicada mevcut konaklama tesislerindeki

saglik kosullan1 ve temizligi konusunda diizeyler arasi géreceli olarak gerileme oldugu

goriilmekte, kaplica personeline verilecek hizmet i¢i egitimin bu konuda pozitif etki

saglayacag diiglincesini desteklememektedir.

Tablo 4.31.: Ozel Isletmelerden Memnuniyet Diizeyi Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 4 6
Tyi 83 48
Orta 45 23
Kotii 7 7
Cok Kot 1 16
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Kaplicada bulunan &zel isletmelerden miisteri memnuniyetinin diizeyi, “gok iyi”

ve “iyi” segeneklerinde kiigiik yiikselis gdstermigtir. Ancak “orta” segenegi 45°den 23’

gerileyerek ve “cok koétii” segeneginin aynmi yonde yiikselerek ortaya ¢ikardigi durum,

ikinci ankete katilanlarin agirlikli diigiincesi birinci ankete katilanlara gore 6zel

isletmelerden memnuniyetsizliginin hakim oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.32.: Hizmet I¢i Egitimin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Uzerindeki Etki Diizeyi Dagilimi

Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok lIyi 26 37
Iyi 67 56
Orta 5 5
Koti 1 1
Cok Kot 1 1

Tablo 4.32.°den anlagilmaktadir ki, kaplica ¢alisanlarina hizmet igi egitim

verilmesinin hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti tizerindeki etki diizeyi, hizmet igi

egitim sonrasinda belirgin bir gekilde iyilesme gostermektedir. Bu durum “gok iyi”

segeneginde 26’dan 37’ye ulagtign goriilmektedir. “lyi” diizeyinin birinci ankeite 67

olan degerinin ikinci ankette 56’ya diistigii, “orta”, “kotli” ve “cok kotli” dﬁzeylerinde

her hangi bir diizey degisikliginin olmadig: diisiincesini gostermektedir. Miisterilerin

kaplica c¢aliganlarina hizmet i¢i egitim verilmesi ile sunulan hizmietlerin kalitesi ve

miisteri memnuniyet diizeyi, hizmet i¢i efitim sonrasinda ytikselis gosterecegi

diisiincesini desteklemektedir.



Tablo 4.33.: Ozellestirmenin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etki

Dagilimi
Birinci Ankete Verilen Cevap | Ikinci Ankete Verilen Cevap
Cok Iyi 10 ’ 22
Iyi 28 29
Orta 22 20
Koti 26 16
Cok Koti 14 13

Tablo 4.33.”den anlagilmaktadur ki, kaplica tesislerinin 6zellestirilmesinin hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetine etki diizeyi, hizmet i¢i egitim sonrasinda iyilesmisgtir.
Bu durum “gok iyi” segeneginde 10°dan 22’ye ulasilmasiyla goriilmektedir. “Iyi”
diizeyinin birinci ankette 28 olan degerinin, ikinci ankette 29°a yiikselmesinin yaninda,
“kotii” seg:éneginin 26’dan 16’ya gerilemesi, ikinci ankete katilanlarin “cok iyi”
diizeyine yoneldiklerini gostermektedir. Bu durum hizmet i¢i egitim c¢ahismas:
yapmanin, kaplica tesislerinin ozellestirilmesi ile hizmet kalitesi ve miigteri

memnuniyetinin goreceli olarak artacag diistincesini desteklemektedir.
4.6. CHI-SQUARE(x*) ANALIZI

Bu boliimde her iki ankette de elde edilen sonuglar chi-square( x*) testi ile analiz
edilmigtir. Buna gore anketteki sorularin birbiri ile iligkileri aragtirilmigtir. Daha sonra
her anketin kendi iginde elde edilen chi-square degerleri kar$11a$t1nlm1$t1r.

Chi-Square (x*) Testinde, Null Hipotezi, Hp olarak degiskenler arasinda anlamh
bir iligki yoktur varsayimi yapilmaktadir. H; hipotezi ise degiskenler arasinda sistematik
bir iligkinin var oldugu varsayimim gostermektedir. Esasen x* testi, iki degisken
arasinda sistematik bir iligkinin olup olmadigim belirlemeye yardimeci olur. Bagka bir
ifade ile xtesti, bir gapraz tabloda yer alan degiskenler arasindaki gézlenen iliskinin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadifimi test etmek igin kullanilir.”?’ %95 giiven

araliginda (0=0,05) yapilan testlerde, ya hesaplanan x* degeri ile serbestlik derecesine

27 ALTUNISIK Remzi ve digerleri, Sosyal Bilimlerde Aragtirma Yontemleri, Sakarya Kitabevi,
2.Baski, Sakarya, 2002, s.180.
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gore bakilan x* tablo degeri kargilagtrilir ya da SPSS uygulamalarinda 0,05 anlam
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olup olmadigina bakilmaktadur.

Anketin analizinde kullamilacak serbest degiskenler ve bunlara gore belirlenen
Chi-Square degerleri (o = 0,05 olmak iizere):

Serbestlik Derecesi (df) = 4 ise Chi-Square Tablo Degeri = 9,49

Serbestlik Derecesi (df) = 6 ise Chi-Square Tablo Degeri = 12,59

Serbestlik Derecesi (df) = 8 ise Chi-Square Tablo Degeri = 15,51

Serbestlik Derecesi (df) = 12 ise Chi-Square Tablo Degeri = 21,00

Serbestlik Derecesi (df) = 16 ise Chi-Square Tablo Degeri = 26,30

Serbestlik Derecesi (df) = 18 ise Chi-Square Tablo Degeri = 28,90

Serbestlik Derecesi (df) = 24 ise Chi-Square Tablo Degeri = 36,40

Buna gore, Chi-Square (x* ) Hesaplanan Deger > Chi-Square (x*) Tablo Degeri
olmast durumunda Null Hipotez (Hp) reddedilir, H; kabul edilir. Diger bir ifade ile iki
degisken arasinda anlamli bir iligki vardir.

Chi-Square (x*) Hesaplanan Deger < Chi-Square (x*) Tablo Degeri olmasi
durumunda ise Ho kabul edilir. Diger bir ifade ile degiskenler arasinda anlamli bir iligki
mevcut degildir.

Oncelikle Gediz Ilica Kaplicalarinda bulunan miisterilerin egitim-6gretim
diizeyleri ile hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine iliskin gesitli sorulara
verdikleri cevaplarin iligkili olup olmadig: test edilmistir (bkz. Tablo 4.34).

Tablo 4.34.: Her Iki Ankette Ogrenim Diizeyi Ile lliskilendirilen Sorulara Iligkin x’

Degerleri .
Birinci Anket | VOGRENIM Vi3 V14 Vi3 V20 V27 V29 V30
Chi-Square 10,090 13,832 | 28,209 | 54,980 57111 10,358} 29,726
Df 8 12 16 12 16 16 16
Asymp. Sig. 0,259 0,312 0,030 | 0,000 0,991 0,847 0,019
Ikinci Anket | VOGRENIM Vi3 V14 VI8 V20 V27 V29 V30
Chi-Square 4,885 31,045 18,253 | 2,530 19,029 | 14,273 | 11,938
Df 8 12 16 4 16 16 16
Asymp. Sig. 0,770 0,002 0,309 | 0,639 0,267 0,578 0,748
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> VOGRENIM-V13 ILISKISI:

H,: Ihca Kaplicalarindaki miigterilerin 6grenim diizeyi ile kaplica ¢alisanlarinin
vatandaga hizmet sunma kalitesi (v13) arasinda sistematik ve anlaml: bir iligki mevcut
degildir.

H;: Béyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (10,090) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,259) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore 1lica
kaplicalarimn miigterileri arasinda 6grenim diizeyi, hizmet sunma performansinin
algilanmasinda etkili degildir.

IKINCI ANKET:

Aynt hipotezler ¢ergevesinde ikinci Anket igin sonuglar séyledir:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (4,885) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlams1z (0,770) oldugundan H, hipotezi reddedilir.

>" VOGRENIM-V14 iLISKIiSi:

H,: Ilica Kaplicalarindaki miisterilerin dgrenim diizeyi ile kaplicadaki hizmet
sunma kalitesi (v14) arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (13,832) < Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,312) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna goére 1ilica
kaplicalarinin miigterileri arasinda 6grenim diizeyi, hizmet kalitesi algilanmasinda etkili
degildir. ’

[KINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (31,045) > Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamli (0,002) oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Buna gore hizmet igi
egitimden sonra yapilan ankette §grenim diizeyi ile hizmet kalitesini arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki mevcuttur.

> VOGRENIM-V18 ILiSKiSi:

Hy,: Ilica Kaplcalarindaki miigterilerin  6grenim diizeyi ile kaplicadaki

caliganlarin sayisinin kaliteli hizmet sunma igin yeterli olup olmadii yoniindeki

diigtinceler (v18) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut degildir.
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H;: Boyle bir iligki vardir.
BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (28,209) > Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamli (0,030) oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Buna gore birinci
ankette 6grenim diizeyi ile ¢alisanlarin sayimun kaliteli hizmet sunma diizeyine etkisi
arasinda anlamli bir iliski mevcuttur.

IKINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (18,253) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,309) oldugundan H;, hipotezi reddedilir. Buna gére 1ilica
kaplicalarinin miisterileri arasinda 6grenim diizeyi ile g¢alisanlarin sayisimin hizmet
kalitesine etkisi arasinda anlamli bir iligki mevcut degildir.

> VOGRENIM-V20 ILiSKiSI:

H,: Ilica Kaplicalarindaki miigterilerin 6grenim diizeyi ile iist kademe
yoneticilerin miisterilere kars1 davramiglardan memnuniyet konusundaki diisiinceler
(v20) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut degildir.

H;: Boyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (54,980) > Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamli (0,000) oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Buna gore birinci
ankette 6grenim diizeyi ile list kademe yoneticilerden memnuniyet arasinda anlamli bir
iliski bir iligki mevcuttur.

[KINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (2,530) < Chi-Square Tablo Degéri (9,49) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,639) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére 1ilica
kaplicalarimin miisterileri arasinda 6grenim diizeyi ile {ist kademe yoneticilerin
davraniglarindan memnuniyet arasinda anlamh bir iliski mevcut degildir.

> VOGRENIM-V27 ILiSKiSi:

H,: Ihca Kaphcalarmdaki miigterilerin  6grenim diizeyi ile konaklama
tesislerindeki saglik ve temizlik darumundan memnuniyet (v27) arasinda sistematik ve
anlaml bir iligki mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardur.
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BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (5,771) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlams12 (0,991) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore 1ilica
kaplicalarimin miisterileri arasinda §grenim diizeyi ile saghk ve temizlik kosullarindan
memnuniyet arasinda anlamls bir iliski mevout degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square(x”) Hesaplanan (19,029) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
dtizeyinde anlamsiz (0,267) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore 1lica
kaplicalartnin miisterileri arasinda 6grenim diizeyi ile saglik ve temizlik kosullarindan
memnuniyet arasinda anlamli bir iligki mevcut degildir.

> VOGRENIM-V29 ILISKISi:

H,: Ihca Kaplicalarindaki miisterilerin 6grenim diizeyi ile hizmet igi egitimin
hizmet kalitesi ve memnuniyet {izerine etkisi konusundaki diisiinceler (v29) arasinda
sistematik ve anlaml bir iligki mevcut degildir.

H;: Bdyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x* ) Hesaplanan (10,358) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,847) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore 1lica
kaplicalarimin miisterileri arasinda 6grenim diizeyi ile hizmet i¢i egitimin kalite ve
memnuniyet lizerindeki etkisi konusundaki diigtinceler arasinda anlamh bir iligki
mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (14,273) < Chi-Square Tablo Degeﬁ (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,578) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna goére 1lica
kaplicalarinin miisterileri arasinda Ggrenim diizeyi ile hizmet i¢i egitimin kalite ve
memnuniyet lizerindeki etkisi konusundaki diisiinceler arasinda anlamli bir iligki
mevcut degildir.

> VOGRENIM-V30 iLISKiSi:

Hy,: Ilica Kaphicalarindaki miigterilerin - 6grenim  diizeyi ile tesislerin
ozellestirilmesinin hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyine etkisi konusundaki
diigiinceler (v30) arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardir.
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BIRINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (29,726) > Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamli (0,019) oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Buna gore birinci
ankette 6grenim diizeyi ile tesislerin ozellestirilmesinin hizmet kalitesi ve memnuniyet
diizeyine étkisi konusundaki diigiinceler arasinda sistematik ve anlamli bir iligki vardir.
IKINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (11,938) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,748) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore ilica
kaplicalanimin miigterileri arasinda §grenim diizeyi ile tesislerin 6zellestirilmesinin
hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyine etkisi konusundaki diigiinceler arasinda
sistematik ve anlamli bir iligki yoktur.

Ikinci agamada Gediz Ilica Kaphicalarinda bulunan miisterilerin gelir diizeyleri
ile hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine iliskin gesitli sorulara verdikleri

cevaplarn iliskili olup olmadigi test edilmistir (bkz. Tablo 4.35).
Tablo 4.35.: Her Iki Ankette Gelir Diizeyi ile ligkilendirilen Sorulara [ligkin x?

Degerleri
Birinci Anket | VGELIR V19 V21 V30
Chi-Square 17,952 13,673 21,775
Df 16 12 16
Asymp. Sig. 0,327 0,322 0,151
Ikinci Anket | VGELIR V19 V21 V30
Chi-Square 8,092 11,068 10,779
Df 12 16 16
Asymp. Sig, 0,778 0,804 0,823

> VGELIR-V19 iLisKiSi
H,: Ilica Kaplicalarindaki miisterilerin gelir diizeyi ile kaplica ve konaklama
tesislerinin licretlendirme diizeyi hakkindaki diigiinceler (v19) arasinda sistematik ve
anlaml1 bir iligki mevcut degildir.
H;: Boyle bir iligki vardir.
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BIRINCI ANKET:

Chi-Square(x”) Hesaplanan (17,952) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,327) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore birinci
ankette gelir diizeyi ile kaplica ve konaklama tesislerinin {icretlendirme diizeyi
hakkindaki diislinceler arasmnda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square(x”) Hesaplanan (8,092) < Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,778) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore birinci
ankette gelir diizeyi ile kaplica ve konaklama tesislerinin {icretlendirme diizeyi
hakkindaki diisiinceler arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut degildir.

> VGELIR-V21 ILISKiSi

H,: Tlica Kaplicalarindaki miisterilerin gelir diizeyi ile alinan hizmet ile 6denen
ticret uyumu hakkindaki diigiinceler (v21) arasinda sistematik ve anlamh bir iligki
mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (13,673) < Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,322) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére birinci
ankette gelir diizeyi ile alinan hizmet ile 6denen iicret uyumu hakkindaki diistinceler
(v21) arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( x> ) Hesaplanan (11,068) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,804) oldugundan H, hipotezi reddedilir. Buna gére ikinci ankette
gelir diizeyi ile alinan hizmet ile 6denen iicret uyumu hakkindaki diigtinceler (v21)
arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

> VGELIR-V30 iLiSKisi

H,: Ilica Kaplicalarindaki miigterilerin gelir diizeyi ile kaplica tesislerinin
Ozellestirilmesinin kalite memnuniyet iizerindeki etkisi konusundaki diisiinceler (v30)
arasinda anlamli ve sistematik bir iligki yoktur.

H;: Boyle bir iligki vardir.
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BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (21,775) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,151) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore ikinci ankette
gelir diizeyi ile kaplica tesislerinin &zellestirilmesinin kalite memnuniyet {izerindeki
etkisi konusundaki diistinceler (v30) arasinda anlamli ve sistematik bir iligki yoktur,
IKINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (10,779) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,823) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére ikinci ankette
gelir diizeyi ile kaplica tesislerinin &zellestirilmesinin kalite memnuniyet iizerindeki
etkisi konusundaki diigtinceler (v30) arasinda anlamli ve sistematik bir iligki yoktur.

Uglincii asamada Ilica Kaplicalarina gelis sikligi (VSIKLIK) ile hizmet
kalitesine ve miisteri memnuniyetine iligkin gesitli sorulara verdikleri cevaplarm iligkili
olup olmadif: test edilmistir (bkz. Tablo 4.36).

Tablo 4.36.: Her Iki Ankette Kaplicaya Gelis Siklig1 [le iliskilendirilen Sorulara
Iliskin x* Degerleri

Birinci

Anket VSIKLK | VI3 V20 V26 V27
Chi-Square 14,023 9,626 23,375 29,452
Df 12 18 18 24
Asymp. Sig. 0,299 0,943 0,177 0,204
Tkinci Anket | VSIKLIK | VI3 V20 V26 V27
Chi-Square 10,493 6,794 19,396 29,756
df 12 6 24 24
Asymp. Sig. 0,573 0,340 0731{ 0,193

» VSIKLIK-V13 ILISKisi

Ho: Ihca Kaplicalarindaki miigterilerin kaplicaya gelme sikhign ile galisanlarin
vatandaga hizmet sunma performansi hakkindaki diigiinceler (v13) arasinda sistematik
ve anlamh bir iligki mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardar.
BIRINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (14,023) < Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,299) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére birinci
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ankette miigterilerin kaplicaya gelme sikligi ile galiganlarin vatandaga hizmet sunma
performans: hakkindaki diigtinceleri (v13) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki
mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (10,493) < Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,573) oldugundan H1 hipotezi reddedilir. Buna gore ikinci
ankette miisterilerin kaplicaya gelme siklig1 ile galiganlarin vatandaga hizmet sunma
performans: hakkindaki diigiinceleri (v13) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki
mevcut degildir.

> VSIKLIK-V20 ILiSKiSi

Ho: Ilica Kaplicalarindaki miigterilerin kaplicaya gelme sikligi ile kaplica iist
yonetiminin davraniglarindan memnuniyet (v20) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki
mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardr.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (9,626) < Chi-Square Tablo Degeri (28,90) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,943) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére birinci
ankette miisterilerin kaplicaya gelme siklig1 ile kaplica ist yénetiminin davraniglarindan
memnuniyet (v20) arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (6,794) < Chi-Square Tablo Degeri (12,59) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,340) oldugundan H1 hipotezi reddedilir. Buna gore miisterilerin
kaplicaya gelme siklifi ile kaplica {ist yonetiminin davraniglarindan memnuniyet (v20)
arasinda sistematik ve anlaml bir iligki mevcut degildir.

» VSIKLIK-V26 ILISKiSi

H,: Ilica Kaplicalarindaki miigterilerin kaplicaya gelme sikhig ile kaphcadaki
hamamlarin genel saglik kosullari ve temizliinden memnuniyet (v26) arasinda
sistematik ve anlamh bir iligki mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square(x®) Hesaplanan (23,375) < Chi-Square Tablo Degeri (28,90) ve %5

diizeyinde anlamsiz (0,177) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore birinci
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ankette miisterilerin kaplicaya gelme siklign ile kaplicadaki hamamlarin genel saghk
kosullar: ve temizliginden memnuniyet (v26) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki
mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (19,396) < Chi-Square Tablo Degeri (36,40) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,731) oldugundan H1 hipotezi reddedilir. Buna gére miisterilerin
kaplicaya gelme siklig1 ile kaplicadaki hamamlarin genel saglik kosullar1 ve
temizliginden memnuniyet (v26) arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut
degildir.

> VSIKLIK-V27 ILISKiSi

H,: Ilica Kaplicalarindaki miisterilerin kaplicaya gelme sikligi ile kaplicadaki
konaklama tesislerinin genel saglik kosullart ve temizliginden memnuniyet (v27)
arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut degildir.

H;: Boyle bir iligki vardr.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x* ) Hesaplanan (29,452) < Chi-Square Tablo Degeri (36,40) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,204) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére birinci
ankette miisterilerin kaplicaya gelme siklig1 ile kaplicadaki konaklama tesislerinin genel
saglik kosullar1 ve temizliginden memnuniyet arasinda sistematik ve anlamli bir iligki
mevcut degildir.

IKINCi ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (29,756) < Chi-Square Tablo Degeri (36,40) ve %5
diizeyinde anlams1z (0,193) oldugundan H, hipotezi reddedilir. Buna gére miisterilerin
kaplicaya gelme sikligy ile kaplicadaki konaklama tesislerinin genel saglik kosullari ve
temizliinden memnuniyet arasinda sistematik ve anlamlx bir iliski mevcut degildir.

Doérdiincti asamada Ihica Kaplicalarna gelen miigterilerin yas dagilimlar
(VYAS) ile hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine iligkin gesitli sorulara

verdikleri cevaplarin iligkili olup olmadig1 test edilmigtir (bkz. Tablo 4.37).
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Tablo 4.37.: Her Iki Ankette Kaplicaya Gelenlerin Yas Dagilimi ile

Iliskilendirilen Sorulara Iliskin x* Degerleri

Birinci Anket | VYAS | VI4 V16 V18 V25

Chi-Square 21,737 21,650 23,576 15,174
Df 12 12 16 | 12
Asymp. Sig. 0,041 0,042 0,099 0,232
ikinci Anket VYAS | V14 V16 V18 V25

Chi-Square 13,429 3,660 23,966 10,724
df 12 8 16 8
Asymp. Sig. 0,339 0,886 0,090 0,218

> VYAS-V14 ILISKISI

Ho: Ihca Kaplicalarindaki miigterilerin yas dagilimi ile hizmetlerin kalitesi
konusundaki diistinceler (v14) arasinda sistematik ve anlaml bir iligki mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square(x*) Hesaplanan (21,737) > Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamli (0,041) oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Buna gore birinci
ankette miisterilerin yas dagilimi ile hizmetlerin kalitesi konusundaki diisiinceler (v14)
arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcuttur.

IKINCI ANKET:

Chi-Square(*") Hesaplanan (13,429) < Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,339) oldugundan H1 hipotezi reddedilir. Buna gore ilica
kaplicalarindaki miisterilerin yag dagilimi ile hizmetlerin kaiitesi konusundaki
diistinceler (v14) arasinda sistematik ve anlaml bir iligki mevcut degildir.

> VYAS-V16 ILiSKisi

H,: Ilica Kaplicalarindaki miisterilerin yas dagilimu ile sikayetlerin ele alinmasi
ve ¢Ozliime kavusturulmasi konusunda konusundaki diigiinceler (v16) arasinda
sistematik ve anlamh bir iliski mevcut degildir.

H;: Boyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x”) Hesaplanan (21,650) > Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5

diizeyinde anlamli (0,042) oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Buna gore birinci
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ankette miigterilerin yas dagilimi ile gikayetlerin ele alinmasi ve ¢6ziime kavugturulmasi
konusundaki diistinceler (v16) arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcuttur,
IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (3,660) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,886) oldugundan H1 hipotezi reddedilir. Buna gore,
kaplicalardaki miisterilerin yas dagilimi ile sikayetlerin ele alinmasi ve ¢dziime
kavugturulmas: konusundaki diigiinceler (v16) arasinda sistematik ve anlaml bir iligki
mevcut degildir. )

> VYAS-V18 ILISKiSI

H,: Hica Kaplicalarindaki miisterilerin yas dagilimi ile ¢alisan sayisinin kaliteli
hizmet sunmaya yeterli olup olmadig1 konusundaki diisiinceler (v18) arasinda sistematik
ve anlamli bir iligki mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardr.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (23,576) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,099) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore,
kaplicalardaki miisterilerin yas dagilim ile ¢aligan sayisinin kaliteli hizmet sunmaya
yeterli olup olmadig1 konusundaki diislinceler (v18) arasinda sistematik ve anlamli bir
iliski meveut degildir. '

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (23,966) < Chi-Square Tablo Degeri (26,30) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,090) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore,
kaplicalardaki miisterilerin yas dagilimi ile ¢aligan sayisimin Kaliteli hizmet sunmaya
yeterli olup olmadig konusundaki diigtinceler (v18) arasinda sistematik ve anlamh bir
iligki mevcut degildir.

> VYAS-V25 ILISKISI

Ho: Ihca Kaplicalarindaki miisterilerin yag dagilimu ile g¢aliganlarin tavir ve
davranislarinin nezaket kurallarina uygunlugu konusundaki diigiinceler (v25) arasinda
sistematik ve anlaml1 bir iliski mevcut degildir.

H;: Boyle bir iligki vardir.
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BIRINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (15,174) < Chi-Square Tablo Degeri (21,00) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,232) oldugundan H;

kaplicalardaki miigterilerin yas dagilimi ile galiganlarin tavir ve davramglanmn nezaket

hipotezi reddedilir. Buna gore,
kurallarina uygunlugu konusundaki diisiinceler (v25) arasinda sistematik ve anlamli bir
iligki mevcut degildir.
IKINCi ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (10,724) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5 )
anlamsiz  (0,218) oldugundan H;

kaplicalardaki miigterilerin yas dagilimi ile ¢aliganlarin tavir ve davramsglarinin nezaket

diizeyinde hipotezi reddedilir. Buna gore,

kurallarina uygunlugu konusundaki diisiinceler (v25) arasinda sistematik ve anlamli bir
iligki mevcut degildir.

Besinci agamada Ilica Kaplicalarina gelen miisterilerin bagkalarma kaplicay:
onerme konusundaki diigiinceleri (VONERI) ile hizmet kalitesine ve miisteri
memnuniyetine iligkin g¢esitli sorulara verdikleri cevaplarin iligkili olup olmadif test
edilmistir (bkz. Tablo 4.38).

Tablo 4.38.: Her Iki Ankette Kaplicaya Gelenlerin Oneri Konusundaki le

Iliskilendirilen Sorulara liskin x* Degerleri

V23

Birinci Anket | VONERI V13 V18 V21 V30
Chi-Square 3,337 17,681 1,883 3,466 5,102
Df 4 8 6 8 8
Asymp. Sig. 0,503 0,024 0,930 0,902 0,747
Ikinci Anket VONERI Vi3 V18 V21 V23 V30
Chi-Square 2,192 5,174 3,390 9,285 8,636
Df 4 8 8 8 8
Asymp. Sig. 0,701 0,739 0,908 0,319 0,374

» VONERI-V13 ILiSKISI

H,: Ilica Kaplicalarindaki miisterilerin diger insanlara 6neride bulunma istekleri
ile calisanlarin miisterilere hizmet sunma performanslari hakkindaki diigiinceler (v13)
arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut degildir.

H,: Boyle bir iligki vardar.
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BIRINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (3,377) < Chi-Square Tablo Degeri (9,49) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,503) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore, Ilica
Kaplicalarindaki miisterilerin dier insanlara dneride bulunma istekleri ile ¢aliganlarin
miigterilere hizmet sunma performanslar1 hakkindaki diistinceler (v13) arasinda
sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (2,192) < Chi-Square Tablo Degeri (9,49) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,701) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore, Ilica
Kaplicalarindaki miigterilerin diger insanlara 6neride bulunma istekleri ile galiganlarin
miigterilere hizmet sunma performanslari hakkindaki digiinceler (v13) arasinda
sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

> VONERI-V18 ILISKISI

H,: Ilica Kaplicalarindaki miisterilerin diger insanlara 6neride bulunma istekleri
ile caliganlarin sayisinin kalite hizmet sunmaya yeterli olup olmadig1 (v18) konusundaki
diistinceler arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut degildir.

H;: Béyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( x*) Hesaplanan (17,681) > Chi-Square Tablo .Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamli (0,024) oldugundan H; hipotezi kabul edilir. Buna gére Ilica
Kaplicalarindaki miisterilerin diger insanlara 6neride bulunma istekleri ile galiganlarin
sayisimn kalite hizmet sunmaya yeterli olup olmadig (v18) konusundaki diigtinceler
arasinda sistematik ve anlaml bir iligki mevcuttur.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (5,174) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,739) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore Ilica
Kaplicalarindaki miisterilerin diger insanlara dneride bulunma istekleri ile ¢aliganlarin
sayisimin kalite hizmet sunmaya yeterli olup olmadigi (v18) konusundaki distinceler

arasinda sistematik ve anlamh bir iligki mevcut degildir.
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> VONERI-V21 iLISKIisi
H,: Ilica Kaplicalarindaki miigterilerin diger insanlara 6neride bulunma istekleri
ile alman hizmet ve Odenen ficret uyumu hakkindaki diigiinceler (v21) arasinda
sistematik ve anlaml: bir iliski mevcut degildir.
H;: Boyle bir iliski vardir.
BIRINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (1,883) < Chi-Square Tablo Degeri (12,59) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,930) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére, Ilica
Kaplicalarindaki miisterilerin dier insanlara dneride bulunma istekleri ile alinan hizmet
ve 6denen ticret uyumu hakkindaki diigiinceler (v21) arasinda sistematik ve anlamli bir
iligki mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (3,390) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,908) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore, Ilica
Kaplicalarindaki miisterilerin dier insanlara 6neride bulunma istekleri ile alinan hizmet
ve 6denen tcret uyumu hakkindaki diisiinceler (v21) arasinda sistematik ve anlamli bir
iliski mevcut degildir.

> VONERI-V23 ILISKISI

H,: Ihca Kaplicalarindaki miigterilerin diger insanlara dneride bulunma istekleri
ile fiziksel kosullardan memnuniyet diizeyi (v23) arasinda sistematik ve anlamli bir
iliski mevcut degildir.

H;: Boyle bir iligki vardir.

BIRINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (3,466) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,902) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore, miisterilerin
diger insanlara 6neride bulunma istekleri ile fiziksel kogullardan memnuniyet diizeyi
(v23) arasinda sistematik ve anlamli bir iliski mevcut degildir.

IKINCI ANKET:
Chi-Square( xz) Hesaplanan (9,285) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5

diizeyinde anlamsiz (0,319) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gore, miigterilerin



148

diger insanlara 6neride bulunma istekleri ile fiziksel kogullardan memnuniyet diizeyi
(v23) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut degildir.
> VONERI-V30 ILiSKiSi

H,: Ilica Kaplicalarindaki miigterilerin diger insanlara 6neride bulunma istekleri
ile kaplica tesislerinin &zellestirilmesinin hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyetine
etkisi konusundaki diislinceler(v30) arasinda sistematik ve anlamli bir iligki mevcut
degildir.

H,: Boyle bir iligki vardir.
BIRINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (5,102) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,747) oldugundan H; hipotezi reddedilir. Buna gére, miigterilerin
diger insanlara 6neride bulunma istekleri ile kaplica tesislerinin 6zellegtirilmesinin
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine etkisi konusundaki diigiinceler(v30) arasinda
sistematik ve anlaml bir iligki mevcut degildir.

IKINCI ANKET:

Chi-Square( xz) Hesaplanan (8,636) < Chi-Square Tablo Degeri (15,51) ve %5
diizeyinde anlamsiz (0,374) oldugundan H, hipotezi reddedilir. Buna gore, miisterilerin
diger insanlara 6neride bulunma istekleri ile kaplica tesislerinin 6zellestirilmesinin
hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyetine etkisi konusundaki dﬁéﬁnceler(v3 0) arasinda

sistematik ve anlaml1 bir iliski mevcut degildir.
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SONUC

Ekonomik gelismislik diizeyi artan insanlarin daha ¢ok hizmet talebinde
bulunduklar1 inkir edilmez bir gercektir. Hizmet talebinin artmasi, kaliteli hizmet
sunumu ile rakipler karsisinda avantaj elde etme miicadelesine déniismektedir.
Hizmetleri endiistriyel riinlerden ayiran 6zellikler, bunlarin sunumunda Kkalitenin
yiikseltilmesini saglamay1 zorlagtirmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin standartlarin
olusturulmasinda yaganan sikintilar da bu farkliliktan kaynaklanmaktadr.

“Miisteri” kavrami hizmet sektériiniin gelisme trendi iginde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Hizmet sektoriinde miigteri odakli stratejilerin gelistirilmesi, miigteri
ihtiyag ve beklentilerini anlama ve buna gore igletmelerin reorganizasyonunun
yapilmasini  zorunlu hale getirmektedir. Bunun yapilabilmesi i¢in miigteri
geribildiriminin (feedback) kazanilmasi ve gikayetlerin dikkatle ele aliip gereginin
yapilmasi bilylik 6nem tagimaktadir.

Gelismis iilkelerde vatandag-miisteri 6zdesliginin kabul edilmesi, hizmet
sunumunda &zel sektér ve kamu sektSrii arasindaki kalite ayrimimi ortadan
kaldirmaktadir. Kamusal hizmetlerin 6zelliklerindeki farkliliklara ragmen, vatandaglara
“misteri” g6ziiyle bakilmasi ve 6zel sektoriin kalite diizeyinde hizmet sunulmasi; kamu
yonetiminin vatandaglarina vermis oldugu degerin bir gostergesi olarak
algilanmaktadir.

Hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
yapilmas1 gereken gesitli faaliyetler mevcuttur. Bu faaliyetler iginde dogrudan dogruya
insan kaynaklarimin mesleki ve teknik niteliklerinin arttirtlmasina odaklanan hizmet igi
egitim kavrami 6ne ¢ikmaktadir,

Hizmet i¢i egitim, son dénemde bagta 6zel sektor igletmeleri olmak iizere pek
¢ok kurum tarafindan insan kaynaklarinin niteliklerinin gelistirilmesi amaciyla
kullanilmaktadir. Sanayi sektoriinde teknik bir boyuta sahip olan hizmet igi egitimler,
hizmet sektoriinde daha ¢ok hizmet sunma siirecine ve miigteri memnuniyetine odakl
olarak gerceklestirilmektedir.

Ozel sektdr kuruluglarr yaminda kamu hizmeti sunan kurumlarin da hizmet igi
egitime yonelmeleri, kamusal ve yar1 kamusal hizmetlerde, hizmet Kkalitesinin

arttinlmasinda ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda etkili olmaktadir.
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Bir yerel yonetim birimi olarak belediyeler, énemli kamu hizmetlerinin verildigi

kurumlardir. Bu kurumlarda gerceklestirilen hizmet igi egitim faaliyetlerinin,

¢alisanlarin veri kabul edilen egitim ve bilgi diizeylerinde, mesleki bilgilerini, hizmet-

kalite-memnuniyet algilamalarinda, miigteri iligkilerinde pozitif bir etki meydana

getirecegi beklenmektedir. Bu diistinceden hareketle Gediz Belediyesi’nin Ilica

Kaplicalari’nda hizmet i¢i egitimin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinde meydana

getirdigi etkiler 6l¢tilmiigtiir.

Gediz Belediyesi Ilica Kaplicalarinda- galigan personele hizmet i¢i egitim

verilmeden &nce ger¢eklestirilen anket ile hizmet igi egitim sonrasi gergeklestirilen

anket, calismanin temel hipotezinin test edilmesine imkan vermektedir.

-Ilica Kaplicasi’nda uygulanan hizmet i¢i egitimin sonucunda;

Calisanlarin miisteri nazarinda hizmet sunma performansina etkilerinin
pozitif oldugu (tablo 4.13)

Hizmetlerdeki kalite diizeyinin yiikseldigi (tablo 3.14), iist kademe
yoneticilerden memnuniyetin artt1g1 (tablo 4.15)

Alinan hizmet ile ddenen bedel arasindaki baglantinin kuvvetlendigi (tablo
4.16)

Calisanlarin deneyim ve bilgi diizeylerinin yeterliliginin yiikseldigi (tablo
4.17)

Sikayetlerin ele alinig bigiminin daha pozitif ve ¢dziime kavusturulmasinin
daha hizli oldugu (tablo 4.18)

Hizmet sunmadaki hiz ve zamanlamadan memnuniyet diizeyinin katlandif
(tablo 4.23)

Personelin davramslan ve nezaket kurallarina uygunluk diizeyinin pozitif

yonde gelistigi (tablo 4.24)

Hamamlarin saglik kosullar ve temizliginden memnuniyet diizeyinin pozitif

bir gelisme gostermedigi (tablo 4.25)

Konaklama tesislerindeki saglik kosullann ve temizlikten memnuniyet

diizeyinin kiigiik de olsa pozitif yonde iyilestigi (tablo 4.26)
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- Caliganlara hizmet i¢i egitim verilmesinin hizmet Kkalitesi ve miigteri
memnuniyeti tizerindeki etkisinin pozitif olacag: diisiincesine sahip olanlarin
artt1ig1 (tablo 4.29) goriilmektedir.

Elde edilen bulgular, ¢alismanin temel hipotezi olan hizmet i¢i egitimin, hizmet
kalitesini arttiracagi ve miisteri memnuniyetini yiikseltecegi iddiasimi dogrulandifim
gostermektedir. Hizmet i¢i eitimin stirekliliginin saglanmasi ve sistematik olarak
devam ettirilmesi, hizmet Kkalitesindeki ve miigteri memnuniyetindeki artis1

hizlandiracag: gibi ka11c111g;m da saglayacaktir.
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ANKET FORMU

Bu anket ¢alismasi “Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Yonetim ve Organizasyon Yiiksek Lisans Tezi” igin hazirlanmigtir. Sizlerden
alacagimiz cevaplar dogrultusunda Gediz Belediyesi’nin Ilica Kaplicalari’’nda sunulan
hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi ve sizlerin memnuniyet diizeyinin arttirilmasi
hedeflenmektedir. Anket formuna adimizi ve soyadumzi kesinlikle yazmayiniz.
Asagidaki sorulara en uygun cevabimz olan segenege (X) isareti koyunuz.

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz.

Mesut YORUK

BIRINCI BOLUM (DEMOGRAFIK BILGILER)
1) Cinsiyetiniz? ( ) Kadin () Erkek
2) Yasimz? ( )1524  ( )2534  ( )35-44 ( )45-54 ()55 ve iistil

3) Oprenim durumunuz?

( ) Okur-yazar degil ( ) likokul ( ) Ortaokul
( )Lise () Universite veya yiiksekokul
4) Toplam aylik geliri?
( ) 200-399 milyon TL arast () 400-699 milyon TL arasi
() 700-999 milyon TL arasi () 1-3 milyar TL arast1
( ) 3 milyar TL ve yukarist
5) Mesleginiz?
( )s¢i ( )Ciftgi ( )Esnaf ( YMemur ( )Emekli
( ) Serbest meslek ( )Ev Hanim ( )Issiz ( ) Diger
6) Medeni Haliniz? ( ) Evli ( ) Bekir ( )Dul ( ) Bosanmig

7) Kaplica hizmetleri kapsaminda bulunan hangi tesislerden (Hamam, 6zel banyo, apart
otel, diger konaklama tesisleri) yararlaniyorsunuz? Liitfen yazimz.
8) Ilica kaplicalarina hangi siklikla geliyorsunuz?
( ) Haftada bir ( ) Ayda bir ( ) Ug ayda bir ( ) Alt1 ayda bir
( ) Yilda bir ( )Dahaazsiklikla ( )ilkkez
9) Ikamet ettiginiz sehir neresidir? Liitfen yazinz. (11 / Ilge)
10) Gediz Ihca Kaplicalari’na tekrar gelmeyi diisiiniiyor musunuz?
( )Evet ( )Hayir ( ) Belki
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11) Gediz Ihca Kaplicalari’n; bir bagkasina 6nermeyi diigiiniir miisiiniiz?
( )Evet ( ) Hayir ( ) Belki
12) Gediz Ilica Kaplicalari’nda daha ¢ok hangi tesis ve hizmetlerden memnunsunuz?
(Birden fazla gik isaretlenebilir)
( ) Hamamlar ( ) Konaklama Tesisleri

( ) Temel ihtiyag saglayan isletmeler(bakkal, market vb) ( ) Hepsi

IKINCI BOLUM (HIZMET KALITESI ILE ILGILI SORULAR)
Bu boliimdeki sorular, asagidaki lgek kullamilarak cevaplanacaktir. Cevap igin
her sorunun kargisindaki kutulardan sadece bir tanesi isaretlenecektir.

SORULAR Cok
iyi

Cok

Iyi | Orta| Kotit Kot

13 | Kaplica galiganlarmin vatandasa hizmet sunma
performansini nasil buluyorsunuz?

14 | Gediz Ilica Kaplicalari’nda sunulan hizmetlerdeki
kalite diizeyi hakkindaki diisiinceniz nedir?

15 | Kaphca galisanlarinin yaptiklar igle ilgili deneyim
ve bilgileri sizce ne dilzeydedir ?

16 | Sikayetlerinizin kaplica galiganlar1 ve yoneticileri
tarafindan ele alinmasi ve ¢dziime kavusturulmasi
hakkindaki diigtinceniz nedir?

17 |Ihca kaplicalarindaki meveut tesislerin talepleri
karsilama konusunda kapasite dlizeyi nedir?

18 |Ilica kaplicalarindaki ¢alisanlarin sayisinn, kaliteli
hizmet sunmadaki yeterliligi nedir?

19 |Kaplica ve konaklama tesislerindeki ticretlendirme
diizeyi hakkindaki gortigiintiz nedir?

UCONCU BOLUM (MUSTERI MEMNUNIYETI ILE ILGILI SORULAR)

Bu béliimdeki sorular, asagidaki dlgek kullanilarak cevaplanacaktir. Cevap igin
her sorunun karsisindaki kutulardan sadece bir tanesi igaretlenecektir.
SORULAR (;()ik Iyi | Orta| Kotu
1y

Cok
kot

20 |Ilica kaphcast list kademe yoneticilerinin size karg
davranislarindan memnuniyet diizeyiniz nedir?

21 |Kaplicada aldigimiz hizmet ile tdediginiz bedel
arasindaki uyum hakkindaki ditgiinceniz nedir?

22 | Ihca kaplicalarindaki tesis kapasitesinin hizmet
kalitesi ve miisteri (vatandag) memnuniyetine
etkisi nedir?

23 | Kaplicann fiziksel kosullarmmdan (1s1, 151k, gliriltt,
| temizlik vb.) memnuniyet diizeyiniz nedir?

24 | Kaplicada hizmet sunumundaki hiz ve zamanlama
konusundaki memnuniyet dilzeyiniz nedir?

25 | Kaplicada hizmet veren personelin, size kargt
davramiglar1 ve nezaket kurallarma uygun tavir
sergilemesi hakkindaki diisiinceniz nedir?




26

Ilica kaplicasindaki hamamlarin genel saghk
kosullarindan ve temizliginden memnuniyet
diizeyiniz nedir?

27

Ilica kaphicasindaki konaklama tesislerindeki genel
saglik kosullarmdan ve temizliginden memnuniyet
diizeyiniz nedir?

28

[lica kaplicalarindaki bakkal, kahvehane, manav,
lokanta, berber gibi isletmelerden memnuniyet
diizeyiniz nedir?

29

Kaplica galiganlarina hizmet igi egitim
verilmesinin hizmet kalitesi ve mugteri (vatandas)
memnuniyeti iizerinde etkisi sizce ne diizeyde
olur?

30

Kaplica tesislerinin $zellestirilmesinin hizmet
kalitesi ve miigteri (vatandag) memnuniyet dilzeyi
iizerinde etkisi nasil olur? ‘

Ilginize tegekkiir ederim.
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