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OZET

Nisantas1 Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Bash@i: Kamu Hizmet Sektériinde Bir I¢ Miisteri Olan Calisanlarin Memnuniyet

Diizeyi ile Iigili Bir Pilot Caligma

Tezin Yazari: Nevin SAYAR Damsman: Yrd. Dog. Serkan AKGUN
Kabul Tarihi: Sayfa Sayisi: vii(6n kisim)+114(tez)+5(ek)
Ana Bilim Dal: Isletme Bilim Dah: Isletme Y®netimi

Bu ¢alismamiz; giinlimiiz modern diinyasinda ¢alisma hayatmin temel tasi olan insani
yani calisanlar1 ele almistir. I¢ miisteri olan kamu ¢alisanlarmin  memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesinde; sunduklar1 hizmetin kaliteli, etkin ve verimli olmasinda
toplam kalite yonetiminin etkisi tizerinde durulmustur. Kamu hizmetinin sunulmasinda
modern diinyanin Onceligi olan calisan ve calisan memnuniyetinin diizeyi konulu
calismamizin ilk boliimiinde toplam kalite kavrami, ikinci boliimde kamu hizmeti ve
calisan memnuniyeti son boliimde de vergi idaresinin tarihgesine kisaca deginilerek,
vergi dairesi calisanlar1 ile yapilan memnuniyet diizeyi anketi SPSS.15 Windows

Versiyonu ile analiz edilerek, memnuniyet diizeyi irdelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Y6netimi, Kamu Hizmeti ve Calisgan Memnuniyeti
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SUMMARY

Nisantas1 University Institute of Social Sciences Abstract of Master’s

Title of theThesis: A Pilot Study On Internal Customer Satisfaction Levels Of

Employees In The Public Service Sector

Author : Nevin SAYAR Supervisor: Assist.Prof. Serkan AKGUN
Date: Nu. Of Pages: vii(pretext)+114(main body)+5(app.)
Department: Business Subfield: Business Management

Thisstudy; which is thecornerstone of today’s modern World of working life has dealt
the people so workers. The determination of the internal custom ersatis faction levels of
public employees; They offer quality services, focused on the impact of total quality
management in making effective and efficient. The provision of public services of the
modern world's priorities of work and the first part of our study on the level of
employee satis faction, total quality concept, the second part of the public service and
employee satis faction latest chapter in a brief reference to the history of the tax
administration, the tax Office made with the employees satis faction survey SPSS.15

Windows Versionanalyzed, satis faction levels were examined.

Keywords: ; Total Quality Management, Public Service and Employee Satisfaction.
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GIRIS

Giliniimiiz diinyasinda kiiresellesmenin beraberinde getirmis oldugu bilgi ve iletisim
sistemleri basta olmak {izere teknolojik alanda yasanan gelismeler, artan rekabet ve
biitiin bunlarin merkezinde ise insan yer almaktadir. Yasananlarin sonucunda artan
rekabette ister kamu, ister 6zel kesim tarafindan sunulacak hizmetin kaliteli, etkin ve

verimli olmasi talep edilir hale gelmistir.

Kamu hizmet sektoriinde benimsenen toplam kalite yonetimi ile hedeflenen hizmetin
sunulabilmesi  Oncelikle hizmeti sunan i¢ miisterilerin yani c¢alisanlarin
memnuniyetine baghdir. Memnun c¢alisanin motivasyonu yiiksek olacagindan
sundugu hizmette kaliteli ve verimli olacaktwr. Hizmeti sunan memnun olursa,
hizmeti alan da yani vatandasta memnun olur. Bu da memnunun toplum demektir.
Calisanlarin beklentileri ile kurumlarm hizmet standartlar1 biitiinlesirse basar1 da
beraberinde gelecektir. Bu baglamda, calisana verilen deger son derece Onemli

olmaktadir.

Bu calismamizda gilinlimiiz modern diinyasinin benimsedigi insan odakli yeni
yonetim tarzinin kamu hizmet sektoriinde uygulanmasinin ¢alisanlarin verimlilik ve

memnuniyetleri tizerindeki etkileri incelememizin temelini olusturmaktadir.

Cahsmanin Konusu

Bu arastirmamizda kamuda bir i¢ miisteri olan calisanlarin memnuniyeti {izerine

vergi dairesi ¢alisanlarinin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaglamaktadir.

Calismanin Onemi

Kamu hizmetlerinin etkin ve verimli olmasi igin, ¢alisanlarin memnuniyetlerinin
diizeyi 6nemlidir. Memnuniyet diizeyinin yiiksekligi kamu hizmetlerinden yararlanan
vatandagin daha kaliteli hizmet almasmi saglayacaktir. Arastirmada veri toplama
yontemi olarak anket yontemi kullanilarak ve veriler toplanacaktir. Anket formu iki

boliimden olusacak olup, ilk boliimde ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine iligkin



sorular, ikinci boliimde calisanlarin memnuniyet diizeyleriyle ilgili diisiince ve

goriislerini 6lgmeye yonelik sorular yer almaktadir.

Cahismanin Amaci

Calismanin amaci, Katilimcilarin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, statiileri,
kurumdaki ¢alisma siireleri, toplam kamudaki ¢aligsma siireleri ve ticret diizeyleri gibi
bagimsiz degiskenlerinin, ¢alisgan memnuniyeti ile ilgili bakis acilarmi etkileyip
etkilemedigi arastirilmaya c¢alisilacak. Demografik o6zellikleri ile ¢alisanlarin
memnuniyet diizeyleri iliskisinin daha ayrintili incelenecegi bir pilot ¢alisma olmasi

diistiniilmektedir.

Ana Kiitle ve Orneklem

Calismanin ana kiitlesini Istanbul Vergi Dairesi Baskanlig1 biinyesinde kamu hizmeti
sunan vergi calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanm Orneklemini ise Istanbul
ilindeki bir vergi dairesinin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Anket uygulamasi bu vergi

dairesi calisanlar1 arasinda gergeklestirilecek, toplanan veriler analiz edilecektir.

Cahsmanin Kisithhklan

Calismaya baslarken gizlilik ilkesine uyulacagi belirtilmesine ragmen, bazi ¢alisanlar
ankete katilmak istemeyebilir. Anketi uygulama kisminda rastlanan diger kisitliliklar
ise vergi dairesi calisanlar1 ile birebir goriisme yontemi ile anket yapilacagi igin
anketin yapilmasi ve bundan dolayr da anket silirecinin uzun olacagi

diistiniilmektedir.



Caliymanin Yontemi

Bu calismada birincil ve ikincil kaynaklar birlikte kullanilmigtir. Calismanin
uygulama kismi i¢in yapilan miilakatlar birincil kaynaklari, kitaplar, tezler, yazili

kaynaklar ve makaleler de ¢calismanin ikincil kaynaklarini olugturmaktadir.
Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde; Kalitenin tanimi ve ilgili kavramlar ile hizmet kavrami ve kamu

hizmetinin tanimi iizerinde durulmustur.

Ikinci boliimde; Kamu hizmet sektoriinde calisan memnuniyeti ve ¢alisan

memnuniyetini etkileyen faktorler ele alinmistir.

Son béliimde ise, Vergi Idaresi hakkinda genel bilgi verilerek vergi dairesi ¢alisanlari
ile yapilan anket ¢alismasinda vergi idaresindeki ¢alisan memnuniyeti Ol¢lilmeye

calisilmistir



BOLUM 1: KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Kalite ile Tlgili Kavramlar
1.1.1 Kalite kavramm

Kalite kavrami, insanligin toplu yasama gecisiyle varligini gostermeye baglamustir.
Toplumlarin kalite algilar1 farklhiliklar gostermektedir. Tiirkiye’deki kalite algist ise;
liks ve pahali olan kalitelidir. Toplumdaki bu yerlesik algi yasam tarzi olarak
benimsenmistir. Kalite kavrami ¢ok farkl sekillerde tanimlamaktadir. Kalite ile ilgili

literatiire bakildiginda kalite tanimlarindan bazilar1 sunlardir;
Kalite; bir tiriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir. (P.Crosby)
Kalite; kullanima uygunluktur. (J.M. Juran)

Kalite; kullanilmakta olan {irlin veya hizmetin, miisterilerinin beklentilerine yanit
verebilmesini saglayan pazarlanabilir {iretim ve bakim karakteristiklerinin

toplamidir.(Feigenbaum)

Kalite; drtniin sevkiyattan sonra, toplumda neden oldugu minimal zarardir.
(G.Taguchi) (Bozkurt, 1994:107, Anakog,1999:2)

Dr. Deming, kaliteyi “ Pazarmn ihtiyaglarina uygun olan diisik maliyette ve tahmin

edilebilir ve giivenilebilir sonuglarin elde edilmesidir.” (Simsek, 2007:110)

Kalite; bir mal ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. (Avrupa
Kalite Organizasyonu — EOQ; EOQ...2004:2)

Kalite, ISO 9000°de “Bir iirlin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin tiimiidiir.” ( Simsek, 2007:7)

Kalite konusundaki 6ncii kurumlardan Amerikan Ulusal Standartlar Enstitiisii
(ANSI) ve Amerikan Kalite Denetim Dernegi’ne (ASQC) gore kalite; “Bir iiriin ya
da belirlenen gereksinimleri karsilayabilmesini saglayan nitelik ve ozelliklerinin
timiidiir”. Diinyada mal ve hizmet dolasimini daha akici hale getirmek ve kalite
konusunda &zendirici olmak amaciyla Uluslararasi Standartlar Orgiitii tarafindan da

bu kalite tanimi benimsenmistir.



Kalite; bir iiriin veya hizmetin, diisiik maliyetle ve miisteri ihtiyaclarmi karsilayacak
bir diinyada mal ve hizmet dolagimin1 daha akici hale getirmek ve kalite konusunda
ozendirici olmak amaciyla Uluslararasi Standartlar Orgiitii tarafindan da bu kalite

tanimi benimsenmistir.

Glinlimiizde, kalite kavraminin uzlasilan genel tanimi “kullanim amaglarma

uygunluktur.”

1.1.2. Toplam Kalite Yo6netimi

TKY" yi olusturan dort ana eleman; insan, siirekli gelisim, siire¢ ve miisteridir. TKY;
belirlenen miisteri beklentilerini asmay1 hedefleyen, ekip c¢alismasiyla bunu
destekleyen, tiim siliregleri gozden gecirerek, iyilestirmeyi saglayan bir yOonetim
felsefesidir. Siirdiiriilebilir mitkkemmellik saglayan bir yonetim tarzidir. Sirekli
tyilestirme hedeflenir, iirlinler ve siirecler dikkate alinir. Miisteri ve tedarik¢inin
katilimi saglanir. Ekip ve takim calismasi yapilarak tiim calisanlara sorumluluk

verilir.

TKY ’nin uygulanmasinda; list yonetimin liderligi, tiim calisanlarin katilimi ve uzun
stireli sistematik bir degisim programi gereklidir. Yonetimin katilimi, iletisim, siirekli
gelisme, egitim, ekip calismasi, siire¢ iyilestirme, toplam kalite yonetiminin basarisi

icin gereklidir.

TKY, klasik yonetim tarzina alternatif olarak ortaya ¢ikan, kabul goren ve gelisimini

devam ettiren bir yonetim anlayisidir.

Toplam Kalite Yonetimi :

 Tiim ¢alisanlarm katilimii, yapilan islerin tiim yOnlerini, miisterilerin ve {iretilen

iriin ile hizmetlerin tiimiini kapsar.

* Miisterinin bugiinkii beklenti ve ihtiyaglarini tam ve zamaninda karsilayip onlara

gelecekteki beklentilerini asan iirlin ve hizmetler sunar.



* Yonetimin her konuda calisanlara liderlik yapmasi, calisanlara 6rnek model

olusturmasi ve sirket ¢apinda katilimc1 yonetimin saglanmasi anlamina geliyor.

TKY’nin Temel flkeleri

1.Dengeli sonuglar gergeklestirme
2.Miisteriler i¢in deger katma

3.Vizyoner, esin veren ve biitiinsel liderlik
4 Siireclerle yonetme

5.Calisanlarla basarma

6.Yaraticilik ve yenilesimi besleme

7 Isbirlikleri olusturma

8.Siirdirtlebilir bir gelecek i¢in sorumluluk alma(Gemi, 2012:7)

Giliniimiizde TKY, sadece iiretim sektoriinde degil, hizmet sektoriinde, hatta
kamuda da basariyla uygulanmaktadir. Amag¢, bir kurumdaki {iiretim ya da

hizmetlerin siirekli iyilestirilmesidir.

Deming tarafindan belirlenen, kalite yonetiminin temelleri olarak goriilen 14 ilke

asagida verilmektedir:

. Uriin ve hizmet gelistirme amacin1 devamli kilm.

. Yeni bir yonetim felsefesi uygulamaya koyun.

. Kaliteyi saglamada sadece denetimlere giivenmeyin.
° Sadece parasal ddiiller vermekten kaginin.

. Uretim ve hizmet felsefesini devamli iyilestirin



. Egitimi kurumsallastirm.
. Liderligi kurumsallagtirin.

. Korkuyu kaldirm.

° Birimler arasinda engelleri kaldirm.

. Isgiiciinii sloganlarla, rakamsal hedefler vererek zorlamaymn.
° Isgiicii i¢in rakamsal kotalar koymayin.

° Calisanlarn iglerinde gurur duymalarmi saglayin.

° Kisilerin kendi kendilerini egitmelerine olanak saglayin.

] Dontisiimii gergeklestirecek faaliyetlerde bulunun

TKY, genel bir yonetim felsefesidir. Organizasyondaki biitliin {yeler, iiriin ve
hizmetlerin, miisterilerin beklentilerini devamli olarak karsilamasi veya asmasi i¢in

uzun vadeli olarak ¢alismaktadr.

TKY, her asamada kaliteyi hedefleyen ve sonuglar yerine, siirecler iizerinde
odaklasan, c¢alisanlarin niteliklerinin artirilmasi ile yonetim kararlarinda saglikli

analize dayanan, tiim maddi ve manevi kaynaklarin hepsini kapsayan bir felsefedir.

TKY, miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisterinin tanimladigi

kaliteyi, mal veya hizmetin gerceklestirme siirecini kapsayan bir yonetim bi¢imidir.

TKY, miisterilerin ihtiyacini her seyin lizerinde tutup ve bunu karsilamaya calisirken
maliyetleri de disiiren bir yonetim tarzidir. TKY, hatayr onlemeyi hedefler, yani
miisteri hatasiz mal veya hizmet karsiliginda memnun olurken, hizmet veya mal

sunucu kurulusta hata kaynakli maliyetlerini diigiiriir.

TKY, miisteri memnuniyetini kardan dnce goren bir sistemdir. Miisteri memnuniyeti
uzun vadeli karlar getirir, fakat sadece kara oOncelik vermek ancak kisa vadede

kazandirir. TKY; isin hedeflerine memnun miisteriler ve mutlu ¢alisanlar olusturarak



ulagsmak icin kullanilan felsefe, takim ve siireclerin entegre bir setini kapsayan bir

sistemdir.(Simsek, 2007: 89)

1950'i yillarda TKY 'nin fikir babalarindan olan Deming ve Juran, Japonya'nin 6nde
gelen is adamlarma konferans vermek iizere Japonya'ya davet edilmistir. Is
adamlarinin amaci, savag sonrasi Japonya'yl yeniden imar etmek, dis pazarlara
girmek ve diigiik kaliteli {irlinlerin iyilestirilmesi ig¢in yontemler gelistirebilmekti.
Deming, Japonlari, kendi gelistirdikleri yOntemleri uygulamalar1 durumunda

diinyada kalite devrimi yapabileceklerine inandirmistir.

TKY'nin fikir babalarindan olan Deming, 1950'li yillarda bu konferanslar1 pek ¢ok
iilkede vermistir. Bu iilkelerin arasinda Tiirkiye de bulunmaktaydi. Tirkiye'deki
konferansa davet edilen bir kisiye konferansi nasil degerlendirdigi soruldugunda; "iki
metre boyunda uzun bir adamdi Alaburus kesilmis saglar1 vardi llging seyler
sOyledi..." diye yorumda bulunmustur. Japonlar ise ayni konusmay1 dinledikten sonra
"Onemli seyler sdyliiyor, biz bunlar1 uygulayacagiz" demisler ve savas sonrasinda
¢okmiis olan Japon Endiistrisinin kalkinmasinda bu yOntemi kullanmiglardir.

DEMING'in Japonya'daki konferanslarda sarf ettigi su ciimleler olduk¢a anlamlidir:

"Eger beni dinlerseniz bes yil i¢cinde diinyay1 yakalayabilirsiniz, dinlemeye devam

ederseniz diinya sizi yakalamaya ugrasir."

TKY ’nin iiretim asamalar1 ile rekabet anlayisi ile ilgili gelisim siireci asagidaki gibi

olmustur.

TKY 'nin iiretim asamalar1 ile ilgili geligim siireci;

Cikt1 kontrolii bitmis tiretim muayenesi 1940

Uretim kontrolii istatistiki kalite kontrolii 1940 — 1960
Girdi kontrolii toplam kalite kontrolii 1960 — 1980

Tedarik¢i kontrolii toplam kalite yonetimi 1980 -

TKY’ nin rekabet anlayisi ile ilgili Gelisim Siireci ise;

° Uretim rekabeti 1960
o Maliyet rekabeti 1970



o Kalite rekabeti 1980 (Deming, Kaizen)
J Hiz rekabeti 1990 (Piyasaya girme hiz1)

TKY’de miisterilerle iligkilerde su boyutlarda iliskiler diizenlenmektedir. TKY
caligmalar1 ile miisterilerin iretilen mal ya da hizmete iliskin genel imaji
(erigebilirlik, iletisim, seffaflik, esneklik, olumsuzlugu oOnleyici davramg, yanit
verebilme, adil olma, nezaket ve anlayis) lriin ve hizmetlere iliskin kaliteli,
giivenilir, yenilik¢i, teslimat ve sunum, c¢evre iizerinde etki, uygunluk, hizmet ve
iirliniin sunumu sonrasi destek (calisanlarin yeterlilik ve davranislari, bilgilendirme
ve teknik dokiiman, sikayetleri ele alma, {iritin ve servise iliskin egitim, yanit verme
stiresi, teknik destek, garanti kapsaminda karsiliklar), miisteri bagliligi (hizmet ve
irlinii tekrar talep etme egilimi, kurumu baskalarna dnerme istegi) boyutlarinda

olumlu algilama 6lgtimleri gostermesi gerekir.(Kal Der, 2003;Erkilig, 2007:53)

Kalite ile ilgili calismalarin baslangici batililar tarafindan yapilmissa da, uygulamada
Japonlar daha basarili olmustur. Japonlar Batida gelistirilen kalite kontrol ile ilgili ne
varsa hepsini alip, kendi toplumsal kiiltiir ve iiretim teknolojilerine basariyla entegre
ederek, diinya pazarindaki rekabette kaliteli ve ucuz irilinleriyle basarilarmi

taclandirmislardir.

Kaizen iste bu basarty1 meydana getiren Japon tarzi kalite yonetim felsefesidir.
Kaizen herkesin gorevidir. Yani, iist yonetim ve biitiin ¢alisanlar1 kapsayan siirekli
lyilestirmeyi savunan Japon tarzi yonetim anlayisidir. Bat1 tarzi yonetim anlayis ile
arasindaki en biiylik fark ise; Bati’da yenilik ve sonuca Oncelik verilirken iken,

Japonlarda ise kaizen ve siirece 6ncelik verilir.

KAIZEN YENILIK
JAPONYA Giiclii Zayif
BATI Zayif Giicli

Sekil 1: Yenilik ve Kaizen’in Giiglii ve Zayif Yanlar1



Iyilestirmenin siirekli olmasi gerektigi inanc1 Japon zihniyetinde kéklesmistir. Eski
bir Japon atasozii “kisi li¢ giin ortalikta goriinmezse, dondiiglinde ondaki
degisiklikleri gorebilmek i¢in arkadaslar1 iyice bakmalidir” der. Kiginin bu ii¢ glinde
mutlaka degismis olacagina inanildigindan, gevredekilerin dikkat sarf ederek ondaki

degisikligin ne oldugunu anlayabilmesi beklenir. (Imai, 2014: 5)

Dr. Ishikawa’ya gore “TKY; miisterilerin memnunluk duyarak satin alacaklar1 iiriin
ve hizmetlerin gelistirilmesi, tasarimi, iretimi, pazarlamasi ve satis sonrasi
hizmetlerin maliyetlerinin diisiiriilerek yapilmasidir. Bu hedeflere ulasmak i¢in bir
kurulusun biitiin birimleri (iist yonetim, merkez biirosu, fabrikalar, {iretim, tasarim,
teknik, arastirma, planlama, pazar arastirma, idare, muhasebe, malzeme, ambar, satis,
personel, endiistriyel iliskiler ve genel isler) birlikte ¢alismalidir. Sirketin biitiin
birimleri isbirligini kolaylastiracak sistemleri meydana getirmek ve standartlari
hazirlamak ve uygulamak i¢cin ¢aba harcamalidir. Bu da ancak; istatistik, teknik
metotlar, standartlar ve kurallar, bilgisayarli metotlar, otomatik kontrol, cihazlarin
kontrolii, 0©l¢ii kontrolii, yoneylem arastrmasi, endiistri miihendisligi, pazar
arastirmasi gibi teknik bilgilerin tam olarak kullanilmasi ile saglanabilir”. Ancak son
zamanlarda bu tanim i¢ine organizasyonun biitiin birimleri ve personelin, ulasilmis
olan kalite diizeyinin daha da iyilestirilmesi i¢cin devamli suretle ¢caba harcanmasi da

eklenmektedir( Ozgen ve Savas, 1997:83).

Gilinlimiiziin ¢agdas yonetim anlayismi temsil eden Kurumsal Yonetim hem siireg
odakli hem de beseri unsurlar1 temel almaktadir. Ancak temel misyonunu kaliteye
ulagmaya baglamaktadir. Bu anlayista kalite artik klasik tanimimin disinda yeni bir
anlam kazanmaktadir. Kurumsal Yonetim kavrami, kaliteyi gerceklestirmeyi biitiin
bir kuruma yayilmis ¢aba olarak ifade etmektedir. Kurumsal Yonetim bu anlamda
kaliteyi, tam olarak aranmasinda ve gerceklestirilmesinde kurumdaki herkesi
ilgilendiren bir felsefe olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal Yonetim felsefesi 4 temel

Ogeye indirgenebilir. Bunlar:
. 1¢ ve D1s Miisteri Onceligi

. Siireglerin Iyilestirilmesi
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. Tam Katilim
. Once Insan Anlayisma Dayali Ekonomik etkinlik(Ersen, 2014: 17-19)

TKY; standartlar olusturmak, verimlilige ulagmak, tiim organizasyon ve siire¢
icindeki bireylerin rollerini belirlemek, istatistiki proses kontrol yOntemini
uygulayarak hata ve kusurlar1 azaltmak, daha verimli planlarin olusturulmasi ve

proseslerin uygulanmast i¢in takimlar1 gérevlendirmek amacini giider.

Japon Endiistri Standartlari’na (Z8101-1981)gore kalite kontrol — “miisterinin
ihtiyaclarina cevap verebilecek {riin ve hizmetleri ekonomik olarak {iretme
sistemi”’dir. Tanim soyledir; Kalite kontroliin sonug¢ alici bicimde uygulanmasi, st
yoneticiler, miidiirler, amirler, isciler dahil olmak tizere sirketteki herkesin sirketin
pazar arastirma ve gelistirme, Uriin planlama, satin alma satig imalat, enspeksiyon,
satis sonrast hizmetler, muhasebe, personel, egitim gibi tiim faaliyet alanlarinda
isbirligini gerektirir. Bu sekilde, gerceklestirilen kalite kontrole, sirket capinda kalite
kontrol veya toplam kalite kontrol denir.( imai, 2014: .42-43)

TKY’ ye i¢ ve dis miisterilerin beklentilerini karsilarken; calisanlarin tiimiinii egitip,
stirecin i¢ine katarak siirekli iyilestirmeyi arzulayan bir yonetim felsefesidir. Yani
biitin  paydaglarinin ~ (toplumun, tedarikgilerin, c¢alisanlarmn, miisterilerin)
beklentilerine cevap verebilmek i¢in kurumsal faaliyetlerin siirekli olarak

tyilestirilme ¢abasidir.

Stirdiiriilebilir gelisme kavrami, TKY, felsefesinin temel ilkeleriyle de yakindan
ilgilidir. Her seyden once insan odakli bir olgudur. Siirdiiriilebilir gelismenin amaci,

herkes icin yasam kalitesinin iyilestirilmesi ve giivenli bir gelecegin saglanmasidir.

EFQM Miikemmellik Modeli, ilk defa Avrupa Insan Haklar1 Sézlesmesinde 1953 ve
1996°da gozden gecirilen Avrupa Sosyal Sartinda acgiklanan Avrupa degerlerini esas
alir. Miikemmelligin Temel Kavramlari, temel insan haklarinin evrensel olarak

uygulandigini varsayarak bu haklarin 6ziinii esas alir. ( Nalbant, 2014: 64 )
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. EFQM Miikemmellik Modelinin Temel Kavramlar1

oYy
Miisteriler igin
deger katma

~Stirdurdtebilir ~ ~—8———— T
A . . Vizyoner, esin
bir gelecek igin veren ve
_ 5°r“|""“'“" | biitiinsel liderlik
N\ A B —

I A I A
isbirlikleri Siireglerle
olusturma yb6netme

S Ty I A
Yaraticilik ve
o Calisanlarla

yenilesimi

besleme basarma
Dengeli :
sonuglar

gergeklestirme |

\

Sekil 2: EFQM Miikemmellik Modelinin Temel Kavramlar1

EFQM, organizasyonda is stratejileri olusturulmasini ve gelistirilmesini saglayan bir
toplam kalite teknigidir. EFQM miikemmellik modeli ise, sektorii, bliylikligi, yapisi
ve olgunluk diizeyi ne olursa olsun bir kurulus, basarili olmak i¢in kurmas1 gereken
diizgin bir yonetim sistemidir. EFQM Miikemmellik Modeli, kuruluslarin
mitkemmellik yolunda ilerleyip ilerlemediklerini Olgerek yonetim sistemlerini
gelistirmeleri konusunda onlara yardimci olan pratik bir ara¢ niteligi tasir;
kuruluslarm kuvvetli yonlerini ve 1iyilestirmeye ag¢ik alanlarmi goérmelerini
saglayarak onlar1 ¢Oziimler {iretmeleri konusunda tesvik eder (www.KALDER,
2013).

TKY siirecinde EFQM miikemmellik modeline gore liderler, kurulusun misyon,
vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir miikkemmellik kiiltiirii dogrultusunda 6rnek
olurlar. Siirekli iyilestirme c¢aligmalarinda rol alirlar. Calisanlarla katilimcr bir
isbirligi ile milkkemmellik kiiltiiriinii yayarlar. Liderler, kurumsal degisim ihtiyacini
belirler ve degisime Onciiliikk ederler. Yoneticilerden kalite i¢in onderlik etmeleri ve

model olarak kalite kiiltiirli yaratmalar1 beklenir.
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“ Insanlarin 6nlerini agin, onlar nasil yapacaklarini bilirler.” diyen Deming TKY’nin

felsefesini su temellere dayamaktadir:

Sonuclara yonlendirme: Miikemmellik, biitiin paydaslarin  (calisanlarin,
miisterilerin, tedarikgilerin, toplumun ve kurumla finansal iligkisi bulunan herkesin)
ihtiyaclar1 arasindaki dengeyi saglayarak, paydaslarm ihtiyaclarmi karsilayabilmeye
baghdir.

Miisteri Odakhhk: Miisteri, liriin ve hizmet kalitesine dair son sozii sdyleyecek
kisidir; bu nedenle, mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinimlerine odaklanarak
miisteri bagliligi, miisteri tutma ve pazar paymni artirma gibi konularda en yiiksek

diizeye ulasilmaya ¢alisilmalidir.

Liderlik ve amacin tutarhhg: Kurumlarin liderlerinin davranislari, kurum iginde
amacm berrakligini, birligini saglar. Kurumun ve de calisanlarinin miikemmellige

erisebilecekleri bir ortam saglar.

Siirecgler ve verilerle yonetim: Kurumlar en iyi performanslarmi; birbiriyle iliskili
faaliyetler anlasildigi, sistematik bigimde yoOnetildigi ve islemler ve planlanan
tyilesmelerle ilgili kararlarda paydaslarin bilgisine basvurarak, gilivenli bilgilere

dayanarak alindig1 zaman gosterirler.

Cahsanlar: Kurumun calisanlarinin potansiyelini tam olarak hayata gegirebilmesi
icin paylasilan degerlerle birlikte bir de giiven ve yetkilendirme kiiltiirii olmas1

gerekir. Boyle bir ortam herkesin katilimini kolaylastirir.

Siirekli 6grenme: Kurumun performansi, bilgi birikimi, stirekli bir 6grenme,
yenilik¢ilik ve iyilestirme kiiltiirli icinde yOnetilirse ve paylasilirsa, en iist noktasina

cikar.

Isbirliklerinin gelistirilmesi: Kurumun en iyi performansmi ortaya koymasi,
isbirligi yaptig1 kurumlarla giiven, bilgi birikiminin paylagilmasina ve biitiinlesmeye

dayali karsilikli yarar saglayan iligkiler kurmasma baghdir.
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TKY; tiim proseslerin, iirlinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢
ve dig misteri tatmininin artirilmasi ve miisteri baghligmin yaratilmasinin
saglanmas1 amaciyla isletme de alinan sonuglarin iyilestirilmesine dayanan, miisteri
beklentilerini her seyin lizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi tiim
faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iirlin ve hizmet biinyesinde olusturan modern

yonetim bi¢imidir (Peker, 1996: 45.Hayta, 2008:11).

Tirkiye’de kaliteye ilgi, serbest ekonomiye gecilmesiyle baglamistir. Ciinkii o giine
kadar sadece iilke i¢inde var olan rekabet, uluslararasi alana yayilmis ve ulusal
sirketler1 uluslararas1 sirketler ile kars1i karsiya getirmistir. Biylik sanayi
kuruluslarmin yabanci kuruluglar ile yaptiklar1 ortakliklarda, Tirkiye’de kaliteli
iretim artisin1 beraberinde getirmistir. Bununla beraber, tiliketici talebindeki
degisiklikler ve kaliteli iirlinlerin tercih edilmesi, sanayi sektdriinde insan kaynaklari
ve egitime daha fazla Onem verilmesinde bu alanda uzun vadeli yatirimlar

yapilmasinda etkili olmustur ( SGK Strateji Gelistirme Baskanligi, 2009: 16 -17).

Ilikkan’a gore; TKY’de degisim siirecinin temelde {i¢ bileseni mevcuttur: model,
Olciitler ve metot. Burada ¢iktiin, miisterinin ve tedarik¢inin ¢iktinin, miisterinin ve
tedarik¢inin tanimlanmasi siire¢lerin tanimlanmasi miisteri ve tedarikg¢ilerin
beklentilerinin yeniden beklentilerin karsilanip karsilanmadigimm gelisme igin
yontem tasarlanmasi gelisme imkani var model Olglitler metot tanimlanmasindan
sonra slireglerin tanimlanmasina bagli olarak miisteri ve tedarik¢i beklentileri
yeniden tanimlanir. Bu beklentilerinin karsilanip karsilanamadigina karar verilir. Bu
konuda herhangi bir gelisme imkaninin olup olmadig: incelenerek gelisme imkani
varsa yeni bir metot gelistirilir, eger gelisme imkani bulunamamissa miisteri
beklentileri yeniden tanimlanir. Gelisme imkéani belirlendigi takdirde gelisme i¢in

yeni bir yontem tasarlanir. ( 2005: 10).

Modern kalite anlayisinin kalite kontroliinden, toplam kalite yonetimine geg¢irdigi
evrimler, aslinda yOnetim biliminde yasanan evrimler ile paralel bir seyir
izlemektedir. Deming siirekli iyilestirmeyi saglamak {izere bagvurulacak en dnemli
kalite kontrol araglarmdan biri olan “Deming Dongiisii’nii Japonya’da tanitmustir.
Deming, bir sirketin miisteri beklentilerine uygun daha kaliteli {iretim yapabilmesi
icin arastirma, tasarim, iiretim ve satis arasindaki siirekli alisverisin, etkilesimin

onemini vurgulamistir. Bu etkilesim ¢emberinin kaliteye oncelik veren belirlemeler

14



ve kaliteye oncelik veren sorumluluklar ekseninde donmesi gerektigini belirtmistir.
Deming, bir sirketin ancak bdyle bir prosesle miisterinin giivenini, begenisini
kazanaca@1 ve basarili olacag goriisiinii savunmustur (Imai, $:59). Deming dongiisii,
daha sonra yOnetimin tiim asamalarma uygulanmis ve carkin belirli ydnetim
faaliyetlerine denk diistiigli goriilmiistiir. Yeni siireg; Planla, Uygula, Kontrol et ve

Onlem Al seklindedir.

* Planla: Mevcut performanst sorunlar agisindan degerlendir. Temel sorunlar
hakkinda veri topla. Sorunlarin temel nedenlerini tanimla ve onlara yonel, miimkiin

¢Ozlimlerini diisiin ve potansiyeli en yiiksek ¢oziimiin bir denemesini yap.
* Uygula: Planlanan ¢6ziimiin pilot uygulamasimi gergeklestir.

« Kontrol Et: Istenilen noktaya ulasilip ulasiimadigini gérmek icin sonuglarini 8lg.

Eger sorun ¢ikiyorsa, iyilestirme oniindeki engelleri belirle.

* Onlem Al: Denenen ¢dziim ve degerlendirmeye bagli olarak ¢oziimii kalic1 olacak
bi¢imde ayrintilandir ve gelistir. Bu yeni yaklasimi miimkiin olan her yere uygula ve

gerekli standardizasyonu sagla (Imai s.68).

1.1.3. Miisteri Odakhhk

Miisteri, iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili son s6zii sdyleyen kisidir; bu nedenle
isletmeler, mevcut ve potansiyel miisterilerin gereksinimlerini miisteri bagliligi,
miisteri tutma ve pazar paymi artirma gibi konularda en yiiksege ulasmay1

hedeflemelidir.

Isletmelerde miisteri(ic miisteri - dis miisteri)ihtiyaclarmin anlagilmas: ve
karsilanmasi basariy1 da beraberinde getirmektedir. Bunun sonucunda da kuruluslar,
misteri isteklerinin tatmininde; “olmazsa- olmaz” ilkesini kurumsal kiiltiirlerinin

temel felsefesi olarak benimserler.

“Kaliteyi miisteri belirler.” anlayigina dayanarak; miisteri isteklerini belirleyip,

ihtiyaglarini tatmin etme ¢abasidir.
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Isletmelerin basaris1 biiyiilk o6l¢iide miisteri ihtiyaglarimin anlasilmasma ve
kargilanmasma baghdir (i¢ miisteri - dis miisteri). Misteri isteklerinin tatminini,
temel orglit felsefesi haline doniistiiren kuruluslar, miisterilerini kosulsuz mutlu
etmeyi "olmazsa olmaz" bir ilke olarak algilayan bir orgiit kiiltiirii olustururlar. TKY"
de orgiit felsefesini su iki ciimleyle ifade etmek miimkiindiir: "Bizim paramizi patron
degil, miisteri O0der." Bunu kamuya uyguladigimizda; "Bizim paramizi devlet,
belediye baskani degil, halk dder. Ya da bir baska ifadeyle Devletin tiim giderlerini
halk 6der." Miisteri, bir kurumun tirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlar1
satin alma olasilig1 bulunan (potansiyel miisteri) ve satin almis olan herkestir.
Miisteri, sirket icinde veya disinda, herhangi bir malin, hizmetin, bilginin, bir ihtiyaci
karsilamak iizere devredildigi ve memnun etmekle yiikiimli olunan bolim veya

kurulustur.(GIB Miik. Hizm., 2010:28)

Miisteri, bir kurumun iirettigi mal veya hizmetlerden haberdar olan, bunlar1 satin
alma ihtimali bulunan veya satmn alan herkestir. Miisteri, isletme i¢inde veya disinda,
herhangi bir mal, hizmet veya bilginin bir ihtiyact karsilamak iizere sunuldugu ve
memnun etmekle yiikiimlii olunan kisi, kurum ya da kurulustur. Kiiresellesmeyle
birlikte iletisim ve bilgi isleme alanlarindaki ilerlemeler, artan rekabet, miisterinin
mal veya hizmet aliminda artan biling diizeyi vb. nedenlerle miisteri memnuniyetinin

beraberinde basariy1 getirecegi diistincesi kabul gormektedir.

TKY, herkesi miisteri olarak kabul eder ve miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarma
cevap vermenin gerekliligini savunur. Misteriler i¢ ve dig miisteri olmak tizere ikiye
ayrilir. Her ikisi de kurumlar i¢in dnemlidir. I¢ miisteri kurumlarm her diizeydeki
calisanlaridir. Dig miisteri ise; kurumun trettigi mal ve hizmetleri alan kisi ya da

kurumlardir.

TKY, hem i¢ miisterilerin hem de dis miisterilerin memnuniyetini 6nemser. I¢
miisterinin memnuniyeti silirecin saglikli islemesi ve calisanlarin motivasyonu
acisindan Onem tasirken, dis miisterilerin memnuniyeti isletmelerin varliginin
temelidir. Isletmeler miisteri beklentilerini her zaman dikkate almali ve miisteri

beklentilerindeki degisimlere kars1 daima hazirlikli olmali.

Miisteri odaklilik ilkesi kapsaminda, iki tiir miisteriden sz edilmektedir: I¢

miisteriler ve Dis miisteriler I¢ miisteri; s6z konusu mal ve hizmetlerin iiretilmesinde
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dogrudan veya dolayli olarak katki saglayan tiim igletme ¢alisanlaridir. TKY
anlayisma gore, i¢ miisteri kavrami, bir isletmenin iiretim siireci etkinliginin
iyilestirilmesi agisindan son derece onemlidir. Dig miisteri; igletmenin sundugu {iriin
ve hizmetlerden yararlanan kisi ve kuruluslardir. Bu kisi ve kuruluslarin, ihtiyag,
istek ve beklentileri siirekli olarak arastirilmali ve isletme tarafindan dikkate
alinmalidir.. Isletmenin dikkat etmesi gereken diger bir husus ise, miisteri odaklilik
ilkesidir. Isletme sadece mal veya hizmetin sunulmasi ile ilgili degil, bundan sonraki
asamalarda ki hizmetlerle de ilgili. Kurumda ¢alisan herkesin birbirini miisteri olarak
gormesi son derece Onemlidir. Bu diisiince tarzinin Oncelikle iist yonetimden
baslayarak diger tiim yonetim kademeleri ve calisanlarca benimsendikge hatalar

azalacak ve dis miisterilere de hatasiz tiriinler sunma olanag1 dogacaktir.

“Bizim paramizi patron degil miisteri 6der” deyimi TKY sirket felsefesidir. Giderek
artan rekabetin baskis1 sirketleri “yaptigini1 satan” olmaktan ¢ikarip “satilabileni
yapan” haline getirmektedir. Bunun i¢in miisteri odaklilik ilkesi “kaliteyi miisteri
belirler” deyimiyle 6zdes olarak ifade edilmektedir. Giiniimiizde miisterilerin
isletmelerce nasil algilanmasi gerektigi Freefort sirketinin bagkani L.L. Bean
sirketinde soyle ortaya koymaktadir. L.L. Bean: “ Miisteri bu ofiste en 6nemli kisidir.
Miisteri galismaya engel olan bir unsur degildir. Isin ana hedefi miisteridir. Biz ona
hizmet ederek bir iyilik yapmis olmayiz. O, bize kendisine hizmet verme imkani
tanidig1 i¢in iyilik yapar. Miisteri ile hi¢bir konuda kesinlikle tartisilmaz. Miisteri
bize isteklerini sunar. Bizim gorevimiz bu istekleri hem ona hem kendimize kazang

olacak bigimde karsilamaktir. “ (Simsek, 2001: 135-136)

1.1.4. i¢ Miisteri (Calisan)

I¢c miisteri kavramu, toplam kalite felsefesinin en dnemli unsurlarindan biridir. Tiim
birimler birbirlerini miisteri-tedarikgi iliskisi i¢inde degerlendirmektedir. Isletmede
calisan her kisi, baska kisi veya departman icin bir mal veya hizmet tiretmektedir.
Her calisan, kendi iirettigi mal veya hizmeti kullananin miisterisi oldugu diisiincesini
benimsemelidir. Bu diisiince tarzinin benimsenmesi beraberinde dis miisteriye

sunulan tiriin ve hizmetin kaliteli olmasini saglayacak.
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Dogan’a gore: “i¢ miisteri kavrami, bir sonraki siirecin ger¢eklesebilmesi i¢in gerekli
kaynak bilgi ve destegi sagladigi icin tedarik¢i olarak da kullanilmaktadir. Ancak
tedarikci kavrami sadece gerekli ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in ¢aba gosteren kisileri
ifade etmekte, i¢c miisteri ise ihtiyaglarin karsilanmasmin yani sira siirecin islerliginin
ve devamliliginin saglanmasinda da gorev almaktadir. Bu nedenle de orgiit iginde her
bir ¢alisan, i¢ misteri olarak degerlendirilerek ihtiyaglar1 ve istekleri belirlenmeli ve
tanimlanmalidir. Bir orgiitteki siireclerin iyilestirilmesi ve iiretim siirecinin basariya
ulasmas1 calisanlarin ihtiyaglarmin karsilanmasi ile dogru orantilidir. Orgiitler
“miisteri odakli” bir anlayis1 benimsediklerinde sadece dis miisterilerini hedef alarak
hareket etmemeli, Oncelikle i¢c miisterinin verimlilik ve kalite ile baglantisini
anlayarak memnun edilmesine odaklanmalidir. Diger bir ifade ile dis miisterinin
mutlulugu i¢ miisterilerden ge¢gmektedir.” (Dogan, 2005: 158. Yeygel ve Eginli
2010: 3)

Kamu yonetiminde TKY’nin wuygulanmasi agisindan i¢ miisteri olarak
tanimlayacagimiz kamu personelinin, saglikli, temiz ve diizenli kosullarda
calismalari, yaptiklar1 isten tatmin olmalari, egitim ve kendini gelistirme
imkanlariyla islerinde belirleyici olmalar1 yani islerinde inisiyatif sahibi, lider
olmalarmi saglamak, dnemle iizerinde durulmas: gereken bir baska konudur. (GIB

Miik.Hizm. 2010:29)

I¢ miisteri kavramina gore; kurumda c¢alisan herkes birbirinin miisterisi oldugundan,
insan kaynaklar1 yOnetimi, departmanlarin birbirleriyle olan iliskilerinin
gelistirilmesi konusundaki ¢alismalar1 6nemsemelidir. Kamu kurumlarinda da bu i¢
miisteri memnuniyetinin ya da kuruma bagliligin saglanmasi etkin ve kaliteli hizmet
sunumu ag¢isindan son derece Onemlidir. TKY’ye gore kaliteye Once kurum

calisanlarindan baglanmalidir.

1.1.5. Dis Miisteri

D1s miisteri ise, kurulusun iirettigi mal ve hizmetleri satin alan, kullanan veya tiiketen
kisidir. Bu baglamda miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi
faydaya, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfete, mal ya da hizmetten bekledigi

performansa, sosyo-kiiltiirel degerlerinin (kendi ve aile kiiltiiriine, sosyal statiisiine,
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kendi zevk ve aligkanliklarina, yasam tarzina, 6n yargilarma) uygunluguna bagl bir
fonksiyondur. Miisteri memnuniyeti ya da miisteri tatmini, en genel anlamda
bulduklarimiz ve beklentilerimiz arasindaki farkin sifir ya da beklenti yoniinde art1

olmasidir. (GIB Miik.Hizm. 2010:29)

Kurumlar iiriin ve hizmet kalitesine 6nem vererek dig miisterilerini mutlu ederken, i¢
miisterilerine de is ortaminda ve davraniglarinda aynt mutlulugu saglamalidirlar.
Kamu hizmet sektoriiniin dis miisterileri hizmetten yararlanan vatandaslardir. Kamu
hizmeti sunan kurumlar i¢in 6nemli olan vatandaslarin sunulan hizmetten memnun

olmasidir.

Kamunun varlik nedeni vatandasa iyi bir hizmet veya iirlin sunmaktir. Kamu,
sunacagl hizmetle vatandasin ihtiyaglarini karsilamali. TKY ’nin temel felsefesi olan
miisteri odaklilik prensibine gore; miisterilerin profilleri ¢ikarilarak, arz ve talepler
belirlenerek, hedeflenen memnuniyet gergeklestirilir. TKY nin kamu yonetimince

benimsenmesinin temel nedeni vatandasa kaliteli hizmet veya {iriin sunma ¢abasidir.

1.2.Cahsan Memnuniyeti Kavramm
1.2.1.Memnuniyet Kavrami

Miisteri memnuniyetinde en Onemli kelime tatmindir. Tatmin kelimesi, tiim
miisterilerin ifade edilmis ya da edilmemis biitlin isteklerinin, ihtiyaclarmin ve

beklentilerinin karsilanmasi seklinde tanimlanabilmektedir. (Ersen, 2014: 36)

Memnun olma hali kisiden kisiye gore degisse de, bireylerin tiim yasamlar1 boyunca

memnun olma ¢abasi i¢inde oldugu gercek ve aciktir.

Adams tatmini kisaca , is gérenin degerlendirdigi bir girdi-¢ikt1 dengesi olarak ifade
etmistir.. Adams; is gorenin gelir, statii, begenilme gibi faydalar elde edebilmek i¢in;
zeka, egitim, deneyim ve performanstan olusan bireysel eforunu o6rgiitiine sundugu,
bunun neticesinde aldiklariyla, verdikleri arasinda kendi aleyhine bir agiklik
olustugunu diislinen is gorenin tatminsizlik hissettigini soylemistir. Ayn1 sekilde
Bernard ve Simon da Orgiitsel denge teorilerinde; is gorenin Orgiitlerine sagladiklar1

katki, orgiitiin is gorene saglamis oldugu katkiyr da karsilik olarak tanimlamiglar ve
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karsiliklar, katkilardan ne kadar fazla ise; tatminin de o dl¢lide fazla olacagini ortaya

koymuslardir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasi kargisindaki
tatmin olma oranidir. Miisteri memnuniyeti biitiin isletmeler igin gegerlidir. Memnun
edilen her miisteri, sadik miisteri olarak isletmenin basar1 ve siirekliligini beraberinde

getirir.

“Misteri kaliteyi algilarsa, bu miisteri memnuniyeti ile ortaya c¢ikar. Miisteri
memnuniyeti, artan bir gelir anlamina gelmektedir. Miisteriler dogrudan bir kurumun
bilangosunda goriinmese de, bir ekonomik deger olarak mutlaka gdsterilmedir. Eger
muhasebe kayitlarma miisteri memnuniyeti girerse, hepimiz bu kurulusun mevcut
durumunu ve gelecekteki durumunu daha iyi anlayabiliriz”

(www.kalder.org./TumResimler/images/file/pdf/oy.pdf)

Prof. Claes Fornell, University of Michigan, “Bireylerin memnuniyetleri; bazen
hayatin dogal akisi iginde fazla ¢abalamadan ulasilmasi zor olana ulasilmasi ile sansh
addedilerek ulasilan memnuniyettir. Bazen de bireyin hedefledigi amaglara ulasmak

ugruna ¢aba sarf ederek, istedigini elde etme halidir.” (www.kalder.org)

Memnuniyet dogrudan bir hedef olarak konulmasa da, ancak somut hedeflerle
ulagilabilir oldugundan, bireyin sansinin yaninda hedefe ulasmak i¢in ciddi bir gayret
gOstermesi ve pes etmemesi gerekir. Ancak bazen somut olan hedefler i¢in ciddi ¢aba
harcanir ulagilan sonugtan memnun olunamayabilir ya da tiim c¢abalara ragmen
hedeflere ulasilamaymca memnuniyet duyulmaya bilinir. Bireyin her zaman
gosterdigi cabanmn sonucunda memnun olacaginin garantisi yoktur. Ciinki
memnuniyet anlayisi bireyin 6zelliklerine, duruma gore, yere, zamana ve ulasilan

sonuca gore ¢esitlilik gdstermekte oldugundan dinamik bir siirectir.

Memnuniyet anlayislar1 ve tasarimmin gesitliliginde, her seyin bireyin arzu ve

isteklerine bagli olarak gelistigi Kant tarafindan da dile getirilmistir.
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1.2.2.Cahsan Memnuniyeti Kavrami

Ucret karsiliginda, baskasmin yararma fiziksel ve bedensel giiciinii veya el uzvunu
kullanan bireye ¢alisan denir. (Tirk Dil Kurumu, 1992:729) Giinlimiizde kurumlar
dis miisterileri kadar i¢ miisterilerinin de yani ¢alisanlarinm da memnuniyetini ya da
memnuniyetsizligini dnemsemektedir.. Literatiirde is doyumu veya tatmini ya da
calisan doyumu veya tatmini kavramlariyla acgiklanan, c¢alisan memnuniyeti;

calisanin isinin beklentilerine cevap vermesiyle gergeklesir.

Orgiitlerin  basarisinda calisan memnuniyeti dolayli da olsa etkin bir rol
oynamaktadir. Calisanlarin islerinden memnuniyet duymalari, islerine deger
verdiklerini ve islerini genel anlamiyla sevdiklerini gostermektedir. Calisanlarm
islerini severek ve istedikleri i¢in yapmalar1 da, Orgiitlere basarmnm kapilarini
acacaktir. Ciinkii orglitleri ayakta tutan en onemli etkenin, islerini gercek anlamda

sahiplenen ve seven calisanlar oldugu sdylenebilir. ( Dogan ve Karatas, 2011: 2)

Calisanlara gore, calisma hayat1 yagam kalitelerini etkileyen uzun bir yolculuktur. Bu
uzun ve zorlu siireg, bireyin yasammdan memnun olup, olmama halini etkileyen en
temel unsur olarak ortaya c¢ikmaktadir. Ciinkii birey i¢in isinden duydugu
memnuniyet derecesi ile yasamindan duydugu memnuniyet derecesi ayni seyi ifade
etmektedir. Calisanlarm, c¢alisma hayatindaki yasanmisliklarinin psikolojik
durumlarinda yarattig1 etkinin neticesine gore memnun olma ya da memnuniyetsizlik
hali; netice olumlu ise memnuniyet, eger olumsuz ise memnuniyetsizlik s6z konusu

demektir.

Locke’a gore calisan memnuniyeti, bireyin igini ve i3 deneyimini degerlendirmesi
sonucundaki memnun edici ya da pozitif duygusal durumdur. Bir baska calisan
memnuniyeti tanimi ise, ¢alisana isinin sagladig1 olanaklarin, onun goriis acisindan
ne kadar iyi olarak algilandiginin bir sonucudur (Locke, 1976: 1300. Yeygel ve
Eginli, 2010:26)

Porter ve Lawler’a gore ise tatmin; calisma siirecinde gosterilen ¢aba ve bunun
neticesinde alman odiillerin toplamidir. Burada yine ortaya konulan performans ile

neticesinde verilen ddiiliin dengesi nem kazanir ve tatmini etkiler.
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Eskildsen ve Nussler’e gore ¢alisan memnuniyeti; ¢alisanin iginden ve is ¢evresinden
aldig1 zevk, hosnutluk, refah ve iyilik halini ifade etmektedir. Bunun anlami,
calisanin ise gitmekten memnun olup olmadigi, isini anlamli olarak algilayip
algilamadigy, isi ile ilgili fiziksel ve psikolojik etkilerin negatif olup olmadigi vb.
konularda genel durumunun ortaya konmasidir. Calisan memnuniyeti diger bir ifade
ile galisanin igine ve organizasyona iliskin algilar1 ve degerlendirmeleri sonucunda
ulastig1 yarginin ya da duygunun yansimastyla da ortaya ¢ikarilmasidir. (Yeygel ve

Eginli, 2010: 26)

Kurumsal yonetimi gelistirmek isteyen kurumlarin miisteri odakli olduklar1 kadar
calisan odakli da olmas1 gerekmektedir. Islerin planlamasinda ve gelistirilmesinde,
verimliligi en {ist seviyeye ¢ikarmanin yaninda, ¢alisanlarin motivasyonu ve yapilan
isten zevk almalarma dikkat edilmesi gereklidir. Calisanlarm Kkaliteyle iligki
kurmasini saglamak amaciyla is planlamasinda, calisanlarin kontrolii ve katilimina
en iist diizeyde yer vermek gerekebilir. Isler bu islevleri yerine getirenler igin bir
anlam tasiyacak bi¢imde planlanmali, degisik beceriler gelistirme, yapilan isle
biitiinlesme, isin 6nemli olmasini1 ve islerin ¢alisanlar acisindan bir anlam tasimasi
diisiiniilmelidir. Is planlamalar1 ve gelistirmeleri, calisanlarm yaptig1 isin sonucunu
gormesine ve gerektiginde diizeltici faaliyetlerde bulunmasina olanak vermek
amaciyla, zamaninda ve anlamli geri bildirim saglayacak bi¢imde yapilmalidir.

(Ersen, 2014: 96-97)

Calisan memnuniyetini saglamak icin, calisanin biitiin arzu ve isteklerini yerine
getirilmesi ¢ogunlukla miimkiin olmayan bir durumdur. Onemli olan calisanin
yasaminda olusmus olan sabit denge durumunu bozmamaktir(Findik¢l, 2001:
376).Birbirinden farkli bireylerden olusan calisanlarm, farkl farkli ihtiyaglar1 ve bu
ihtiyaclar1 karsilamak icinde wugrasilar1 vardir. Eger calisanlarin  ugrasilari
ihtiyaclarin1 karsilamazsa, calisanlarin dengeleri bozulur. Yasanan bu dengesizlik
hali ¢alisanlarin is ve 6zel yasam kalitelerini olumsuz yonde etkiler. Caliganlar da ilk
olarak bu rahatsizliklarmi dile getirirler. Buna ragmen, ihtiyaglar1 karsilanmamaya
devam ederse; is verimsizligi, devamsizlik, iletisimin bozulmasi, performans
diistikligii ve iy memnuniyetsizligi gibi istenmeyen sonuglara varan tutum ve

davranislar sergileyemeye baslayabilirler.
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Calisanlarin memnuniyet duymasinda ¢alisanin i¢ motivasyonu hissetmesi gereklidir.
Calisanin ise iliskin motivasyonu, kendinin ve oOrgiitiin ihtiyaglarmi karsilamaya
yonelik gorevi ile ilgili davraniglarinin  bi¢imini, yOniinl, yogunlugunu ve
stirekliligini  etkileyen bir grup igsel ve digsal bir unsur olarak
tanimlanabilir.(Solmus,2004:152) Calisanlarin ise iliskin motivasyonu temelde
bireysel farkliliklara dayanmakta, bu nedenle de motive olmalarinda c¢alisanlarin
kendi gelecekleri, hedefleri, beklentileri, umutlar1 ve buna ulagsmada kendisine
saglanan olanaklar dogrudan etkili olmaktadir. (Findik¢1,2001:377-379). Bu anlamda
calisanlara organizasyonun insan kaynaklar1 birimi tarafindan sunulan yararlar
araciligr ile c¢alisanlar organizasyonda neyi nasil yapacaklarini bilmekte, ni¢in
miisteri ile iligkilerin 6nemli oldugunu kavramaktadir. Calisanlarla empatik bir
yaklagimla iliski kurulmasi ve yakmligin yaratilmasi ise ¢alisan i¢in egitim gibi bir
odiilden daha 6nemlidir.(Gonzalaz ve Garazo, 2006:26-28. Yeygel ve Eginli, 2010:
27)

Calisan ihtiyaglar1 karsilandigi oranda motive olacak ve isinden duydugu
memnuniyet artacaktir. Ornegin; calisanin isinden aldig1 iicret, satin alma ihtiyacina
yonelik ihtiyaclarimi karsilamaktadir. Bu noktada kesin olan husus; calisan
ihtiyaclarinin kargilanma diizeyi ile memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliskinin
oldugudur(Findik¢i, 2001: 375). Calisan kendi verdikleriyle, aldig1 odiilleri siirekli
karsilagtirmakta ve buna bagli olarak kendi cabasmi yiikseltmeye, ayni diizeyde
devam ettirmeye ya da azaltmaya karar vermektedir. (Barutgugil, 2004: 373). Clinkii
calisan memnuniyeti gecici bir durum oldugundan siirekli olarak izlenmesi ve

degerlendirilmesi gerekmektedir.

1.3.Kamu Hizmetleri
1.3.1.Hizmet Kavrami

Hizmet kavramina yonelik olarak akademik ¢evreler tarafindan kabul gormiis ortak
bir tanim bulunmamaktadir. Hizmet kavraminin ekonomik ve sosyal degismelere
gore farkli sekilde degerlendirilmesi birgok farkli tanima yol a¢mistir. Hizmet
baslangicta, “maddi c¢iktis1 olmayan faaliyetler” olarak tanimlanmis, daha sonra

“mallara belli bir fayda ekleyen tiim iiretim dig1 faaliyetler” ve nihayet “¢iktilari
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fiziksel olmayan genellikle tiretildigi anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence,
uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda soyut degerler katan tiim ekonomik
faaliyetler” seklinde tanimlanmaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 10-11). Hizmetlerin
mallardan dort temel Ozellik bakimindan ayrildigini  goriiyoruz: Hizmetler
dokunulmazdir, homojen degildir, stoklanamaz ve iiretim ve tiiketim es zamanli
olarak gergeklesir (Sekerkaya, 1997: 4). Bu ozellikler hizmetlerin kalite agisindan
Olciilmesini ve degerlendirilmesini saglamak konusunda zorluklar yaratmaktadir.
Baska bir deyisle, hizmet sektoriinde kalitenin Olgiilmesi karmasik ve zor bir

konudur. ( Bektas ve Ulutiirk Akman,2013:119)

Hizmet: Belirli birtakim insan ihtiyaglarini kargilamasina ragmen, mal gibi elle
tutulup gozle goriilmeyen insana fayda saglayan faaliyetlere hizmet denir. Ornegin;
bir berberin, bir sigorta sirketinin ya da doktorun bize sagladigi faydalar bu
tanimlamaya uymaktadir. Insan ihtiyaclarmm giderilmesine ve yasamin
kolaylastirilmasina yonelik olarak insanlar tarafindan iiretilen yahut organize edilen,
elle tutulup gézle goriilmeleri veya saklanmalart miimkiin olmayip tretildikleri anda
tilketilmeleri s6z konusu olan; tasimacilik, haberlesme, turizm gibi beseri faaliyetler
de hizmet kavramu icerisinde ifade edilir. Ayrica miisteriye sunulan; bakim, onarim,

montaj vb. faaliyetler yine hizmet olarak adlandirilir. (www.ebadersleri.com)

Hizmet, maddi bir niteligi olmayan, alim satimi miimkiin olan belirli bir fiyat1 olan

ve fayda saglayan soyut bir iktisadi faaliyet olarak tanimlanabilir.

Ekonomide iriin hizmetsiz, hizmet de {rilinsiiz olmaz. Yani, her iiriin bir dizi
hizmetin sonucunda adim adim olusur. O hizmetler ortadan kaldirildiginda {iriin de
olmayacaktir. Benzer bigimde, her hizmet birtakim driinlerle birlikte
diisiiniildiigiinde anlam kazanmaktadir. Uriinler kaldirildiginda hizmetin etkinligi

azalacaktrr.

Hizmetin Ozellikleri

-Soyutluk: Hizmetin en belirgin 6zelligi soyutlugudur. Soyutlugun ¢ok Onemli
sonuglar1 vardir. Hizmetin soyut olmasi demek, hizmetin elle tutulamaz, goriillemez,

duyulamaz, bir Ol¢li birimiyle ifade edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve
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taginamaz oldugu anlamina gelir. Tiim bunlarin sonucunda hizmet “dayaniksizdir”.
Bir operada, bir koltuk o gece i¢in tutulmamis ise geliri sonsuza kadar kaybedilmis
demektir ya da belirli bir seferde ugakta bos kalan koltuk bir daha hig
satilmayacaktir. Baska bir deyisle, bir hizmet, pazara sunulduktan sonra

tilketilmemesi durumunda ortaya ¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez.

-Es Zamanh Uretim / Tiiketim: Hizmetin sunumu, tiiketim boyunca ya da
tiiketimin bir boliimii sirasinda olabilir. Mallar Uretilir, satilir ve tiiketilir. Hizmet ise
iretilip tiiketildikten sonra satilir. Baska bir deyisle hizmetler iiretildigi anda tiiketilir
yani hizmetin meydana getirilmesi ile kullanimi, es zamanl olarak olusmaktadir.
Bunun iki 6nemli sonucu vardir. Birincisi; ¢ogu kez iiretici hizmeti olusturan ile
saticinin ayni kisi olmasi ve hizmeti sunan kisinin, hizmetin bir pargas1 olmasidir.
Yani hizmet, hizmeti iiretenden aywt edilemez. Bu durum, hizmet sektoriinde
dogrudan aracisiz dagitimi ortaya c¢ikarmaktadwr. Hizmetin iretilmesi ile
pazarlanmas1 birbirinden ayrilmadigi i¢in, bir hizmet ayn1 anda bir¢cok pazarda
pazarlanamaz. Ayrica, ayni anda ¢esitli hizmetlerin ayn1 anda pazarlanmasi da

mumkiin olmamaktadir.

-Heterojenlik: Hizmetler, ¢esitlilik gosterir. Bu agidan standartlastirilmalar1 biiyiik
giicliik gosterir. Hizmetlerin temel iiretim sekli insan davraniglariyla gergeklesir. Bu
nedenle ayni kisinin iiretip sundugu hizmetler bile birbirinden farkli olabilirler.
Hizmet; 06zii, kalitesi, kapasite ve kapsami agisindan degisiklik gdsterir. Bu
degiskenlik zamandan zamana, alicidan aliciya, iireticiden tiiketiciye, lretici ile
tiikketici arasindaki iligkiye ve i¢inde bulunulan duruma gore olusabilir. Bu durumda
hizmetin kalitesi ve performansi dnceden kesin olarak ol¢iilemez. Hizmetin niteligi

onu iireten insanin beceri ve kapasitesinden ayrilamaz.

-Degisken Talep: Hizmete olan talep, goreceli olarak degisken ve belirsizdir. Bu
talep yalnizca yillara, mevsimlere ve aylara gore degil, giinden giine ve hatta bir giin
icindeki saatlere gore bile dnemli dlciilerde degisebilir. Bu durumda sunulan hizmet
miktari ile talep edilen hizmet arasinda denge kurmak her zaman igletmenin elinde
degildir. Kimi zaman talebin artmasi durumunda hizmet arz1 yetersiz kalirken, kimi
zaman da fazla hizmet arz1 karsisinda talep yetersizligi ekonomik kayiplara neden

olmaktadir. Dalgalanan talep nedeniyle hizmet {iretim kapasitesinin belirlenmesi zor
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olmakta, ayrica verimlilik ve performansin Ol¢iilmesinde  giigliiklerle
karsilasilmaktadir. (www.muhasebedersleri.com.)

Hizmet kavrami, yasamimiz boyunca farkli sekillerde karsimiza  ¢ikmaktadir.
Birlikte yasamin dogal bir sonucu olan hizmet kavraminin sistematik bir bicimde ve
teknik boyutuyla ele alinigi 1700’ yillara rastlar. O giinden bu yana zenginlesen
hizmet kavrami giiniimiizde iki farkli boyutta ele alinmaktadir. Bunlardan birincisi,
isletmelerin temel faaliyet alanlar1 kapsaminda iirettikleri c¢ekirdek {iriindiir. Bu
baglamda hizmet, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, kalite
acisindan standart hale getirilemeyen soyut unsurlar biciminde agiklanabilir. Ikinci
olarak ta anlagilmasi gereken, isletmeler tarafindan tiiketicilere sunulan mallara

yonelik destek hizmetlerdir(Karatepe, 1997:88).

Ote yandan hizmet iki ana bdliime ayrilip incelenebilir: "Madde hizmeti ve kisi
hizmeti". Tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve kiyaslanmasi en kolay olan hizmetin madde
yoniidiir. Tyi madde hizmeti olmadig1 durumlarda iyi kisi hizmeti sunmak miimkiin
olmamaktadir. Ancak madde hizmetinin kalitesi ¢ok yliksek olsa bile kaliteli kisi
hizmeti olmadig1 durumlarda, hizmetin miisteriler tizerindeki izlenimi nétrdiir. Buna
karsilik miisteriler tizerinde olumlu bir izlenim meydana getiren ve kaliteyi yiikselten

1yi kisi hizmetidir (Ay ve Giilgiin, 1999: 253, Giilakan, 2013:14)

Hizmetlerin eszamanlilik 6zelligi ise; hizmetlerin iiretilmeleri ve tiiketilmelerinin
ayni anda gerceklestigini anlatir. Bir hastanede doktor, saglik hizmetini hastaya
sunarken hastada bu hizmeti ayn1 anda tiiketmektedir. Hizmet sektoriiniin emek-
yogun bir sektdr olmasi, hizmetlerin heterojen olmalarina isaret etmektedir. Bagka
bir ifadeyle, hizmetlerin heterojen olma 6zelligi, hizmetlerin 6nemli bir kisminin
iretiminde insan unsurunun, makine ve techizata nazaran daha yogun olarak

katilmasidan kaynaklanmaktadir(Uner ve Karatepe, 1996: 201).

Bunun sonucu olarak da, hizmetlerin Uretiminde insan unsurunun bulunmasi,
hatalarin ka¢milmazligini giindeme getirmektedir. Diger taraftan, bu ozellik tretilen
hizmetlerin, kalite ve standardizasyon acisindan farklilik gosterebileceklerini
vurgular. Hizmetlerin kolay heba olabilirlik 06zelligi ise, hizmetlerin ileride
kullanilmas1 yada tiiketilmesi amaciyla stoklanmasinin miimkiin olmadigini ortaya

koymaktadir(Karatepe, 1997 :110).
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Hizmetlerin bu 6zelliklerine ek olarak asagidakileri de eklemek miimkiindiir(Eser,

1999: 348-349):
* Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Belli bir saatte baslar ve belli bir saatte biter.

* Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetin olusturulmasi ve sunulmasi

stiresi vardir.
* Hizmetler kurulustaki en diisiik ticretli olan kisiler tarafindan gerceklestirilir.

* Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi de miisteri beklentileriyle fiili

hizmet performansmin karsilastirilmasiyla olusur.

* Hizmet kalitesi maliyetle iliskilidir. Miisteri karsilanabilir bir harcama ile kabul

edilebilir.
* Verilen hizmetin iizerinde insan unsuru ¢ok fazladir.
* Hizmet insan davranislari ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusur.

+ Uretim yapilan sistemlerde problem cogunlukla en ¢ok ¢ikan iiriine bakildiginda
fark edilir. Ancak hizmet sektoriinde bu durum biraz daha farkhidir. Hizmet

sektoriinde sorun ortaya ¢iktiginda bazi belirtileri vardir. Bunlar(Bozkurt, 1993: 10):
* Hata orani1 ¢ok yiiksektir,

* Bosta gecen zaman ¢ok fazladr,

* Gecikme siiresi ¢ok uzundur,

* Yogun bir hata ortaya ¢ikmustir,

* Temel prosediirde bir bozulma belirlenmistir,

* Yasam omrii ¢ok kisadir,

 Maliyet cok yiiksektir,

* Sikayet ¢ok fazladir,
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* Kritik ya da kontrol diizeyi asilmistir,
* Gayri resmi ¢alisma ortaya ¢ikmustir,

* Kaynaklar israf edilmektedir.

1.3.2. Kamu Hizmetlerinde Kalite Kavram

Kalite kavrami; giiniimiizde toplumlar, kurumlar ve hatta devletler tarafindan
sloganlastirilip bir o kadar da sahiplenilmistir. Kiiresellesme beraberinde, devletin
kiigiiltiilmesini ve yonetim tarzinda yeni arayislara yonelimi getirirken, vatandasin
devletten beklentilerini de bir 6lgiide arttrmistir. Giintimiizde devletten hizmetlerin
kaliteli olmas1 istenmektedir. Kamu sektoriinde ozellestirme ve yerel yonetimlere
yetki devriyle birlikte halkin daha kaliteli hizmet sunumu bekleme talepleri de artmis
bulunmaktadir. Kamu sektoriiniin bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin hizmet
sunma imkanlarindan kendisini alikoymasi, bu gelismelerin diginda kendisini tutmas1

miimkiin degildir.

Gilintimiizde, tretim ve bilgi teknolojisindeki gelismeler beraberinde kalitenin
istlinliigiinii getirmistir. Kalite kavrami ise, pahali, lilks ve standart olarak
goriilmekten ¢ikmis ve diisiinme tarzi, ¢alisma yontemi, yasama bicimi, i¢ miisteri
tatmini (¢alisanlar) ve dig miisteri (ara ve son tiiketiciler, halk ya da se¢menler)
tatminine doniismiistiir. Bu acidan, iireticilerin ne iiretirsem satarim anlayisi, 1970’11
yillardan sonra satabildigini lireten ya da miisteri isteklerine uygun sekilde iiretime
doniigmiistiir. Yine aymi sekilde hizmet tireten kuruluslar da (bir iktidar partisi,
valilik, belediye, hastane, okul, tapu miidirligii, vergi dairesi vb.) bugiine kadar
iirettikleri hizmeti, miisterisinin (halk, se¢men) istedigi ve memnun oldugu kaliteli
hizmete doniistiirmek durumunda olmaktadirlar (Peker, 1996: 43. Hayta, 2008:11).
Vatandas memnuniyetini ve kaliteyi esas alan yeni kamu yonetimi anlayismin da en
Oonemli yap1 taslarindan birisi kamu hizmetlerinde kalite ve miisteri/vatandas

odakliliktir.

Yeni kamu yonetimi anlayis1 sadece yeni teknikler ortaya koymamakta, ayni
zamanda yeni bir degerler zincirini, 6zellikle 6zel sektoriin degerlerini biiyilik 6lgiide

ortaya koymaktadir. Yeni kamu yonetimi anlayisi ile birlikte ortaya ¢ikan yeni kamu
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hizmeti anlayis1 i¢ yaklasimi icermektedir (Denhardt ve Denhardt, 2000: 550): (1)
demokratik vatandaslik (2) topluluk ve sivil toplum modelinin benimsemesi (3)

orgiitsel hiimanizm.

Giinlimiizde vatandaslarin devletten en oncelikli talepleri kaliteli kamu hizmetinin
saglanmasi. Kamunun da 6zel sektdr gibi kaliteli bir hizmet sunmasi beklenmektedir.
Kamu kuruluslar1 6zel sektor gibi kalite ve maliyet standartlarini tutturmak amaciyla

belli standartlar belirlemislerdir.

Kamu hizmetleri nitelikleri itibariyle 6zel sektor kuruluslarinca tretilen mal ve
hizmetlerden farklidir bu konuda su noktalarda bir karsilagtrma yapilabilir (Gozli,

1996: 48):

« Kamu hizmetleri, 6zel kesimde iiretilen mal ve hizmetlerde oldugu gibi kar

amaciyla degil, vatandaslarin ortak toplumsal ihtiyaglarini karsilamak iizere sunulur.

+ Ozel kesimde mal ve hizmet {iretimi rekabet ortaminda yapilirken, kamu
kuruluslarinca sunulan hizmetler prensip itibariyle tekel nitelikli olduklarindan

devletin bu agidan rakibi yoktur.

+ Ozel sektorde firmalar, iiretim alanlarmi ve iiriin niteligini belirlerken, belli bir
miisteri grubunu esas almak suretiyle uzmanlasmaya gidebilirler. Kamu hizmeti
veren kuruluslar ise bir hizmeti verirken birden ¢ok hedef grubunu g6z Oniinde

bulundurmak zorundadirlar.

+ Ozel kesimde yer alan firmalar, genellikle insanlarin maddi ihtiyaglariyla ilgili olan
ve cesitli yonleriyle Olgtilebilir somut nitelikli mal ve hizmetler iirettikleri halde,
devletin yerine getirmek zorunda oldugu kamu hizmetlerinin somut mamullere
doniistiiriilebilmesi, digerleri gibi niteliksel ve niceliksel dlgiimlere konu olabilmesi

ve sonuglarinin degerlendirilebilmesi giigtiir.

« Ozel kesim, mal ve hizmet iiretimini miisterilerin istekte bulunmasi1 halinde ve onun
ihtiyaglarma gore yapar. Topluma sunulan kamu hizmetlerinin kullanimi1 ve tiiketimi
ise kamu hizmetlerinin 6zellikleri dolayisiyla vatandaglarin istek ve beklentilerine

ayni oranda uygun diismeyebilir.
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Dr. Gedikli'nin ifade ettigi gibi (2001:3); “Kendi paranizi kendiniz igin
kullantyorsaniz, hem fiyat hem kalite Onemli. Kendi paranizi baskast icin
kullantyorsaniz, fiyat onemli kalite Onemsiz. Bagkasinin parasmi kendiniz igin
kullanirsaniz, fiyat Onemsiz kalite Onemli. Baskasmin parasini baskasi igin

kullanirsaniz, ne fiyat ne de kalite 6nemlidir. ”

Kamudaise baskasinin parasi yine baskasi i¢in kullanilmaktadir. Esas da degismesi
gereken anlayis da, bu noktada diigiimlenmektedir. (Gedikli,2001;s:3, Denizhan ve
Yaman s:6)

1.3.3.Hizmet Sektorii

Tiim diinyada hizmet sektoriinde goriilen hizli biiyiime ve gelismelere paralel olarak
hizmet pazarlamasina yonelik ilgi gitgide artmaktadwr. S6z konusu gelismeler
ozellikle 1980’lerden itibaren hiz kazanmistir. Genel olarak bir iilke ekonomisi
gelistikce ve endiistrilesme diizeyi arttikga, hizmetlerin 6nemi ve payr da hizla

artmakta, hatta bu artis iiretim sektoriinden daha hizli olmaktadir (Tan, 2004: 35).

1.3.4.Kamu Hizmetleri
1.3.4.1. Kamu Hizmeti Tanimi

Kamu hizmeti, idare hukukunun en temel kavramlarindan biri olmaktan baska, bu
hukuk dalin1 agiklamakta kullanilan baslhica temel kurucu unsur olarak da
degerlendirilmektedir.( Karahanogullari2002. s:95 Cal s:5)

Kamu hizmeti kurammin iilkemizdeki kurucusu olan Onar, kamu hizmetinin genis
anlamda “Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gézetim ve
denetimleri altinda genel ve kollektif gereksinimleri karsilamak ve tatmin etmek,
kamu yararini saglamak i¢in kamuya sunulmus devamli ve muntazam faaliyetler” ve
dar anlamiyla da “kamu idare veya miiesseselerinin kamu hukukuna 6zgii yontemler
dairesinde ve bu hukuktan dogan yetkilere dayanarak gosterdigi faaliyetler ve yaptigi
hizmetler” seklinde tanimlandigmma( Onar, 1966. s:13)
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Kamu hizmeti Anayasa Mahkemesince, kamu hizmeti devlet ya da diger kamu tiizel
kigileri tarafindan yada bunlarmn gozetimi altinda, genel ve ortak gereksinimlerini
kargilamak, kamu yarar1 yada ¢ikarlarini saglamak i¢in yapilan ve topluma sunulmus

bulunan siirekli diizenli etkinliklerdir.(Anayasa Mahkemesinin; 9.2.1994 giin ve

E.94/43, K.94/42-2 sayili karart: R.G. 24.1.1995-22181)

Kamu hizmetinin tanimi birgok kisiye gore degismektedir. Kamu hizmeti genis
anlamda “Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarm gézetim ve
denetimleri altinda genel ve kolektif gereksinimleri karsilamak ve tatmin etmek,
kamu yararini saglamak i¢in kamuya sunulmus devamli ve muntazam faaliyetler”

olarak tanimlamak miimkiindiir. (Tirkiiz, 2014: 13)

Kamu hizmeti; (service public, public service) idare hukukunun en Onemli
kavramlarmdan biridir. Bu kavram geg¢miste ve bugiin idare hukukunun temelini
aciklayan, idari yargi meclislerinin gorev kriterlerini (6lgiitlerini) saptayan, idari
etkinligin ¢evresinde olustugu, idarenin yerine getirmekle yiikiimli oldugu bir
etkinlik olarak kabul edilmistir.(Giritli, Bilgen ve Akgiiner, 2001: 772) Bir hizmetin
kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in, gerekli olan iki sart vardir. Bunlar hizmetin kamuya
yonelik ve kamuya yararli olmasi ile hizmetin ya kamu kuruluslarinca ya da ilgili
kamu kurulusunun siki  denetimi altinda 6zel kisilerce  yiiriitiilmesi

gerekir.(Goziibiiyiik, 2009: 295)

Sezer ise kamu hizmeti kavrammni : “Kamu hizmeti icerigi zaman ve yere gore
degisen bir kavramdir. Degisken bir kavram olmasina ragmen merkezi idarenin
agirlikli oldugu (Fransa, Tiirkiye gibi) ililkelerde bu kavram birbirine olduk¢a yakin
bicimde anlasilmaktadir. Buna gére kamu hizmeti; “Devlet veya diger kamu tiizel
kisileri tarafindan veya bunlarin gozetim ve denetimi altinda genel, kolektif
ihtiyaglar1 karsilamak, kamu yararmi saglamak i¢cin kamuya sunulmus olan devamli

ve muntazam faaliyetlerdir” (Onar, 1996:13). “ seklinde tanimlamaktadir.

Kamu hizmeti tanimlanirken en Onemli unsur olan ‘kamu yarar®” kavrami
tanimlamas1 fevkalade giic ve tartigmalidir. Kamu yararinin taniminda baglica ii¢

tanim vardir. Bunlar;

31



* Liberal tez sadece devletin tabii gorevlerinde kamu yarar1 vardir.
* Miidahaleci tez halkin ortak ihtiyaglarmin tatmininde kamu yarar1 vardir.

* Pozitivist tez kamu yarar1 tanimlama yetkisi devletin yetkili organma aittir.(

Gozler, 2003: 223-232)

Yeni kamu yOnetimi anlayis1 kamu hizmetlerinde 6nemli bir degisiklik getirmis,
geleneksel yonetim anlayisi yerini iy yonetisim anlayisia birakmistir. Bu gelismeler
sonucu, kamu kurum ve kuruluslarinin sadece ekonomik, verimli ve etkili olmalar1
degil, insan haklarina saygili, kararlarim1 almadan 6nce “Diizenleyici Etki Analizi”
cercevesinde sorgulayan; aldiktan sonra ise bunlar1 saydamci bir anlayisla halka
aciklayan; karar ve eylemlerini geregi, sonuglari, etkisi ve karsilagilan sorunlariyla
birlikte gerektiginde hesap verebilen kamu kurumlar1 olmalar1 gerektigi ortaya
cikmistir. Sonu¢ olarak Kamu performans yonetiminde bu {i¢ Ol¢iite, hukukilik,
saydamlik ve hesap verebilirlik dlgiitleri eklenmistir ( Aydmn ve Oktem, 2009: 139-
140)

1.3.4.2. Kamu Hizmetleri Tiirleri

Kamu hizmetleri tiim yurtta yiiriitiiliyorsa milli, belli bir cografyada yiiriitiiliiyorsa
yerel (mahalli) kamu hizmetlerinden s6z edilir. Ornegin egitim milli, IETT
hizmetleri yerel bir kamu hizmetidir. (Odyakmaz, Kaymak ve Ercan, 2009: 523).
Ozel kesime yasaklanan sadece kamu tarafindan sunulan hizmetler tekel olarak
nitelendirilmektedir. Ornegin savunma, demiryolu ulasim hizmetleri gibi.. Tekel
olmayan kamu hizmeti ise; kamu idaresince kamu hizmeti olarak nitelendirilen
faaliyetlerin 6zel kesime birakilmasi ya da bu faaliyetlerin 6zel kesim ile yan yana

yurtitiilmesidir. Bunun en giizel 6rnegi egitim ile saglik hizmetleridir.

Kamu hizmetleri bireylerin yararlanma bi¢imlerine gore; dogrudan dogruya ve
dolayli olarak ikiye ayrilir. Ornegin dgretim dogrudan, baymdirlik dolayli olan
hizmetlerdir. (Giinday, 2003: 302)

Kamu hizmetlerinin konularma gére ayriminda iki goriis ele almacaktir. Oncelikle

kanunla nitelendirilme olup olmadigina bakilir. Kanunla bir kamu hizmeti ‘sinai ve
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ticari kamu hizmeti’ olarak nitelendirilmis ise o hizmet bir smnai ve ticari kamu
hizmeti, yok eger nitelendirilmemis ise o kamu hizmeti idari kamu hizmetidir. Eger
kanunda nitelendirilme yoksa yargi kararlar1 tarafindan gelistirilen kritere bakilir. O
halde idari kamu hizmetleri ile smai ve ticari kamu hizmetleri arasindaki ayrim
konusunda kullanilan kriterleri ‘tesrii kriter (kanunla nitelendirme kriteri)’ ve
‘ictihadi kriter’ olarak iki gruba ayirabiliriz. Kanuni kriter; kanun ne demigse o kamu
hizmeti o niteliktedir. i¢tihadi kriter olabilmesi i¢in; hizmet 6zel isletmelerin faaliyet
konusuna benzer olmali, kullanicilarin 6dedigi parayla finanse edilmeli ve 0Ozel

sektordeki usullerle isletilmelidir.(Gozler, 2003: 238-240)

Kamu hizmetlerine iliskin islem ve eylemlerden dogan uyusmazliklar idari yargida
¢oziimlenir. Ancak farkli ve ozellikli durumlarda bu hizmetler i¢cin 6zel hukuk
usullerine de bagvurulabilir. Ornegin, bu hizmetler i¢in gerekli arac- gerec temini igin

0zel hukuk s6zlesmeleri yapilabilir.

Kamu hizmetleri idari, iktisadi, sosyal ve bilimsel-teknik-kiiltiirel kamu hizmetleri
olmak tizere dort grup altinda toplanabilir. Kamu hizmetlerinin konularina gore
ayrilmasi, kamu hizmetlerinin tabi olduklar1 hukuki rejimi belirleme agisindan da
onem tasimaktadir. Bu ayrim her bir tiir kamu hizmeti i¢cinde kamusal ve 06zel

yonetim usullerinin yerini ve yogunlugunu da ortaya koymaktadir.

a. idari Kamu Hizmetleri

Idari kamu hizmetleri Devletin 6teden beri yiiriittiigii geleneksel kamu hizmetleridir.
Bunlar, iktisadi, sosyal ve bilimsel teknik- kiiltiirel nitelikli olmayan saglik, egitim
vb. kamu hizmetleridir. Idari kamu hizmetleri Kamu Hukuku kurallarina tabidirler.

Bu hizmetlerin yetkileri, usulleri, personeli, mal ve paralari

b. iktisadi Kamu Hizmetleri

Iktisadi kamu hizmetlerinin bir kism1 19. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren ortaya
cikan demiryollari, gaz, elektrik, telefon gibi bireylerin ve topluluklarinin mali

giiclerinin yetersizligi nedeniyle yiirlitemedikleri iktisadi ve smnai nitelikteki
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faaliyetlerden olugmaktaydi. Ancak 20. ylizyillin basindan ve ozellikle 1. Diinya
Savagi’'ndan sonra Devletin ekonomik yasama miidahalesi sonucu, 6zel kisilerin
sanayi, ticaret, maliye ve tarim alanlarinda yiiriittiikkleri faaliyetler de kamu
hizmetleri haline getirildi ve 6zel kisilerle yan yana yiiriitiilmeye baslandi. Gergi
Oteden beri yiiriitiilen iktisadi kamu hizmetlerini 6zel tesebbiis faaliyetlerinden ayirt
etmek kolaydir. Ancak yakin zamanda tstlenilen iktisadi kamu hizmetlerinin 6zel

tesebbiis faaliyetlerinden ayirt edilmesi son derece giigtiir.

Iktisadi kamu hizmetleri cogunlukla &zel tesebbiis faaliyetleri ile yan yana
yiiriitiildiiklerinden, smai ve ticari esas ve usullere uygun olarak yiiriitiilmek
zorundadirlar. Iktisadi kamu hizmetleri, isleyisleri ve dis iliskileri yoniinden 6zel
hukuk kurallarma tabidirler. Iktisadi kamu hizmetleri bazi unsurlar1 ve amagclar1
yoniinden 0zel tesebbiis faaliyetlerinden farkhidirlar. Bu kamu hizmetleri kanunla
veya kanunun verdigi yetkiye dayanilarak bir idari islem ile kurulurlar. Mallar1
devletce veya kamu tiizel kisilerince saglanir ve kamu mali niteligindedir.
Personelinin bir boliimii idarenin adamidir. Bu hizmetler her ne kadar karlilik ve
verimlilik esaslarina gore ylriitiilmekte ise de bu hizmetlerin asil amaci1 kar elde
etmek degil toplumsal gereksinimleri karsilamak suretiyle kamu yararini saglamaktir.
Bu nedenlerden 6tiirii isleyis ve dis iliskileri yoniinden 6zel hukuk hiikiimlerine tabi
tutulmus olan iktisadi kamu hizmetlerine belli 6l¢iide kamu hukuku kurallar1 da
uygulanir. Ornegin, kamu hizmetlerine egemen olan siireklilik, diizenlilik,
degiskenlik, nesnellik ve esitlik ilkeleri iktisadi kamu hizmetleri i¢in de gegerli
oldugu gibi, bu hizmetlere iliskin kamulastirma, ceza kesme, idari s6zlesme yapma

gibi kamusal yetki ve usuller de kabul edilmektedir

c. Sosyal Kamu Hizmetleri

Sosyal kamu hizmetleri, devlet ve kamu tiizel kisileri tarafindan 6teden beri
yiriitiilen emeklilik ve fakirlere yardim gibi faaliyetlerin yan1 sira, 6zellikle 2. Diinya
Savasmdan sonra gelismeye bagslayan caligma hayatina ve sosyal gilivenlige iliskin
faaliyetlerdir. Sosyal kamu hizmetlerinin bir kismi devletin tekeli altindadir.
Ornegin, is ve isci bulma hizmetleri. Sosyal kamu hizmetlerinin bir kismi ise zel

tesebbiis ile beraber yiiriitiilmektedir. Ornegin, iscilerin sosyal giivenlik isleri ile dzel
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sigorta sirketlerinin yaptiklar1 hastalik, kaza ya da hayat sigortalar1 arasinda biiyiik

benzerlik vardir.

Sosyal kamu hizmetleri de, iktisadi kamu hizmetleri gibi, kimi unsurlar1 ve amaglar1
yoniinden 6zel kesim faaliyetlerinden farkli olduklarindan, belli 6l¢iide kamu hukuku
kurallarma da tabi tutulmuslardir. Sosyal kamu hizmetlerine kamu hukuku
kurallarmin uygulanmasi, iktisadi kamu hizmetlerine oranla ¢ok daha yogundur.
Bunun en 6nemli nedeni sosyal kamu hizmetlerinin kamu yarar1 6zelliginin daha
belirgin olmasi, bu hizmetlerde karlilik ve verimlilik kaygisimnin bulunmamasidir.
Ayrica sosyal kamu hizmetleri ¢ogunlukla, sosyal giivenlikte oldugu gibi, ilgililer

icin katilma zorunlulugu da 6ngoriir.

d. Bilimsel — Teknik — Kiiltiirel Kamu Hizmetleri

Bilimsel- teknik- kiiltiirel kamu hizmetleri, genellikle 6zel faaliyete konu olan
bilimsel ve teknik arastirmalara, miizik, resim vs. gibi sanat ve kiiltiir hareketlerine
kamu idaresinin el atmasi sonucu ortaya ¢ikmis olan kamu hizmetleridir. Toplumsal
hayattaki rolleri nedeniyle kamu hizmeti haline gelen bu faaliyetler, nitelikleri
geregi, idari kamu hizmetlerinin 6rgiitlenmesi ile bagdagmadiklarindan bu hizmetler,
kamu hukukunun kati kaliplar1 i¢inde yiiriitiilemezler. Bu nedenle, bu kamu
hizmetleri i¢cin 6zerk kuruluslar, bagimsiz personel ve daha serbest usuller ile genis
maddi olanaklarin kabulii zorunlu olmustur. Bu nedenle, bu tiir kamu hizmetleri i¢in
ozerklik ilkesini esas alan ve daha serbest hareket olanaklarmma ve usullerine yer
veren kamusal 6zel yonetim bigimlerinin karmasi sayilabilecek bir hukuk rejimi

Ongoriilmiistiir.

1.3.4.3. Kamu Cahsanlar

Kamu hizmetleri; memurlar, sdzlesmeli personel, gegici personel ve isciler eliyle

gordiiriiliir(657 sayil1 D.M.K. md: 4).
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a. Memur:

Mevcut kurulus bi¢cimine bakilmaksizin, devlet ve diger kamu tiizel kisiliklerince
genel idare esaslarma gore yiiriitilen asli ve siirekli kamu hizmetlerini ifa ile
gorevlendirilenler, bu Kanunun uygulanmasinda memur sayilir. Yukaridaki
tanimlananlar disindaki kurumlarda genel politika tespiti, arastirma, planlama,
programlama, yonetim ve denetim gibi islerde gorevli ve yetkili olanlar da memur

sayilir.

b. Sozlesmeli personel:

Kalkinma plani, yillik program ve is programlarinda yer alan 6nemli projelerin
hazirlanmasi, gerceklestirilmesi, isletilmesi ve islerligi icin sart olan, zaruri ve
istisnai hallere miinhasir olmak iizere 6zel bir meslek bilgisine ve ihtisasma ihtiyag
gosteren gegici islerde, (Degisik ibare: 25/06/2009-5917 S.K./47.md.) Bakanlar
Kurulunca belirlenen esas ve usuller c¢er¢evesinde kurumun teklifi ve Devlet
Personel Baskanligmin goriisii iizerine Maliye Bakanligica vizelenen pozisyonlarda,
mali yilla sinirli olarak s6zlesme ile ¢alistirilmasina karar verilen ve is¢i sayilmayan
kamu hizmeti gorevlileridir." seklinde degistirilmistir(Miilga fikra: 04/04/2007-5620
S.K./4.md.) Ancak, yabanc1 uyruklularin; tarihi belge ve eski harflerle yazilmis arsiv
kayitlarm1  degerlendirenlerin  miitercimlerin;  tercimanlarin; Milli  Egitim
Bakanliginda norm kadro sonucu ortaya c¢ikan Ogretmen ihtiyacinin kadrolu
O0gretmen istihdamiyla kapatilamamasi hallerinde 6gretmenlerin; dava adedinin azlig1
nedeni ile kadrolu avukat istthdaminin gerekli olmadigi yerlerde avukatlarini,
kadrolu istthdamin miimkiin olamadig1 hallerde, tabip veya uzman tabiplerin; Adli
Tip Miiessesesi uzmanlarinin; Devlet Konservatuvarlar1 sanat¢t 6gretim {iyelerinin;
Istanbul Belediyesi Konservatuvari sanat¢ilarinin; bu Kanuna tabi kamu idarelerinde
(Ek fikra: 04/04/2007-5620 S.K./4.md.) ve dig kuruluslarda belirli baz1 hizmetlerde

calistirilacak personelin de zorunlu hallerde s6zlesme ile istihdamlar1 caizdir.

Sozlesmeli personel seciminde wuygulanacak smav ile istisnalari, bunlara
O0denebilecek Ticretlerin list smirlar1 ile verilecek is sonu tazminati miktari,
kullandirilacak izinler (Degisik ibare: 25/06/2009-5917 S.K./47.md.) , pozisyon

unvan ve nitelikleri, s6zlesme fesih halleri, pozisyonlarin iptali, isttihdamma dair
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hususlar ile sozlesme esas ve usulleri Devlet Personel Baskanligmin goriisii ve
Maliye Bakanliginm teklifi iizerine Bakanlar Kurulunca belirlenir. (Ek ibare:
25/06/2009-5917 S.K./47.md.) Bu sekilde istihdam edilenler, hizmet sézlesmesi
esaslarina aykir1 hareket etmesi nedeniyle kurumlarinca sdzlesmelerinin feshedilmesi
veya sozlesme donemi igerisinde Bakanlar Kurulu karari ile belirlenen istisnalar
hari¢ sozlesmeyi tek tarafli feshetmeleri halinde, fesih tarihinden itibaren bir yil
gegmedik¢e kurumlarin sézlesmeli personel pozisyonlarinda istihdam edilemezler.
(Ek fikra: 05/07/1991 - KHK - 433/1 mad.; Miilga fikra: 27/12/1991 - KHK - 475/11
mad.)

c. Gegici personel:

Bir yildan az siireli veya mevsimlik hizmet olduguna Devlet Personel Bagkanliginin
ve Maliye Bakanliginin goriislerine dayanilarak Bakanlar Kurulunca karar verilen
gorevlerde ve belirtilen licret ve adet sinirlari icinde sézlesme ile ¢alistirilan ve isci

sayllmayan kimselerdir.

d. Isciler:

(Degisik ctimle: 04/04/2007-5620 S.K./4.md.) (a), (b) ve (c) fikralarinda belirtilenler
disinda kalan ve 1ilgili mevzuat1 geregince tahsis edilen siirekli is¢i kadrolarinda
belirsiz stireli is sOzlesmeleriyle ¢alistirilan siirekli isciler ile mevsimlik veya
kampanya islerinde ya da orman yangmiyla miicadele hizmetlerinde ilgili
mevzuatina gore gecici i pozisyonlarinda alt1 aydan az olmak tiizere belirli stireli is
sozlesmeleriyle c¢alistirilan gegici iscilerdir. Bu Kanuna tabi kurumlar, dordiincii
maddede yazili dort istihdam sekli disinda personel g¢alistiramazlar(657 sayili
D.M.K. md: 5)

37



BOLUM 2: KAMU HiZMET SEKTORUNDE CALISAN MEMNUNIYETI
2.1.Kurumsal Boyutta Calisan Memnuniyeti
2.1.1.Kurumsal Baghhk

Baglilik, kelime anlami olarak, "birine karsi sevgi, saygi ile yakilik duyma ve
gosterme, sadakat" anlamlarina gelmektedir. Ayrica, "bir kisiye, bir diisiinceye, bir
kuruma, kendimizden daha biylik gordiigiimiiz bir seye karsi baglilik gosterme,
yerine getirmek zorunda oldugumuz bir yiikiimliilik" olarak da tanimlanmaktadir.
Baglilik, sadakat ve vefa duygusudur. Bagllik kavraminin 6ziindeki aidiyet duygusu;
kurum ile birey arasinda bir bagin olugsmasina ve kurumdaki ¢alisanlarin ortak deger,

amag ve kiiltiir etrafinda birlesmesine neden olmaktadir.

Kurumsal baghhig: etkileyen faktorler; kisisel 6zellikler(cinsiyet, wrk, yas, kidem,
egitim durumu vb.), kurumsal faktorler (isin niteligi, ticret, kurum kiiltiiri, liderlik,
adalet, odiil, rol catigsmalar1 vb.) ve kurum dis1 faktorler (sosyo-ekononik yapi,

profesyonellik, yeni is olanaklar1 vb.) olmak tizere smiflandirilmstir.

Kurumsal baglhlik, kurumsal hedeflere ulasmada kritik 6neme sahip faktorlerden
biridir. Bu nedenle tiim kurumlar, iiyelerinin baghlik diizeylerini artirmak
istemektedirler. Bu da cagdas kurumlari, g¢esitli ¢calismalar ortaya koyarak ¢dziim

yoniinde politikalar iiretmeye yoneltmektedir.

Kiiresellesme, beraberinde artan rekabet, degisen c¢evre kosullari, ¢alisanlarin
ihtiya¢larindaki degismeler gibi nedenlerle ¢alisanlar1 kurumda tutmak giin gegtikge
daha zor hale gelmektedir. Yetismis, kurum kiiltiirlinii benimsemis ¢alisanin isten
ayrilmast kurum icin oldukc¢a yiiksek bir maliyet olusturmaktadir. Bu nedenle,
calisanlarin  kurumsal baghliklari1 artirmak, onlarin  kuruma baglanmasini

saglayacak unsurlar1 belirlemek ve gelistirmek 6nem kazanmaktadir.

Kurumsal baglhilik "Calisanin ¢alistigt kuruma kars1 hissettikleri olarak”

tanimlanmaktadir. Kurumsal bagliligin 6geleri ise sunlardir;
- Orgiitiin amag ve degerlerini kabullenme ve bunlara giiclii bir inang duyma,

- Orgiit yararina beklenenden daha fazla caba harcama,
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- Orgiit iiyeliginin devamu icin giiclii bir istek duyma

Kurumsal baghlik kavramu ilk olarak 1956 yilinda Whyte tarafindan ele alinmus,
daha sonra bagta Porter olmak iizere Mowday, Steers, Allen, Meyer, Becker gibi pek

cok arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.

Allen ve Meyer kurumsal bagliligin psikolojik bir boyuta sahip oldugunu belirterek,
calisan - organizasyon iliskisi ile sekillenen ve calisanlarin organizasyonun siirekli
iiyesi olma kararmi almalarini saglayan davranis olarak tanimlamislardir. Allen ve
Meyer bagliligi, duygusal (affective), normatif (normative) ve kronik/devamlilik
(continuance) baglilik olarak ii¢ baslik altinda incelemektedir. Bu modelin duygusal
boyutu, ¢alisanin istedigi icin mi kurumda kaldigini; devamlilik boyutu ihtiyact i¢in
mi kurumda kaldigini; normatif boyutu ise mecbur oldugunu diisiindiigii i¢in mi
kurumda kaldigini anlamak i¢in kullanilmaktadir. Allen ve Meyer'in tanimlamasi
onceki tanimlarin hemen hemen biitiin boyutlarmni icermesi bakimindan ilgi ¢ekicidir.
Price’a gore Allen ve Meyer’in modeli diger modellere nazaran daha giivenilir ve

gegerlidir (Yildirim, 2003: 91, Giilakan, 2013:26 )

Meyer ve Allen’in gelistirdikleri bu modellere gore, duygusal, devamlilik ve

normatif baglilik boyutlarmin dort ortak 6zelligi vardir. Bunlar (Uygug, 2004: 91);
* Psikolojik durumu yansitmasi,

* Calisan ile kurum arasindaki iligkileri gostermesi,

* Kurum tiyeligini siirdiirme karar1 ile ilgili olmasi,

« Isgiicii devrini azaltic1 yonde etkilerinin olmasidir.

Calisanlarin kurumsal baglilik hissetmesi, i verimlerini arttirarak kurum i¢in olumlu
sonuc¢lar dogurmaktadir. Dolayistyla kurumlarin, ¢alisanlarmin kurumsal bagliligini

artiracak ya da azaltacak faktorlerin farkinda olmas1 6nemlidir
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2.1.2.Devam Baghhg:

Calisanlarin, kurumlarina uzun siireli verdikleri hizmetlerin baska bir deyisle
yatirimlarin sonucunda gelisen baghiliktir. Calisanlar, kurumda fazlasiyla zaman ve
caba harcadiklarmi, yaptiklar1 bu ¢alismalarin sonucunda da kurumda kalmalarinin
bir zorunluluk oldugunu diisinmektedirler. Kurumuna devamli baglilik duyan
caliganlar, kurumdan ayrilmalar1 halinde se¢eneklerinin az oldugunu diistinmekte.
Calisanlarin bir bolimii baska is bulamadiklar: i¢in bir bolimii de isi sevmekten
ziyade saglik, ailevi ya da emekli olma ihtimali gibi zorlayici1 sebeplerden

kalmaktadirlar.

Meyer ve digerleri tarafindan gelistirilen ve “ekonomik bir mantiga” dayandig:
diisiiniilen devamlilik baglilig1 (continuance commitment), “calisanlarin, kurumdan
ayrilmalar1 durumunda sahip olduklar1 yatirimlar1 ve yan-faydalar1 kaybedeceklerine
inanmalar1 ve is alternatiflerinin siirli olmasi nedeniyle o kurumda ¢aligmaya devam
etmeleri” seklinde tanimlanmaktadir. Meyer ve Allen’a gore; calisanin, kidem
kariyer gibi kuruma yaptig1 yatirimlar arttikga ve alternatif ig imkanlar1 azaldikca
devamlilik baglilig1 artacaktir. Yani ¢alisanin devamliligmin yegane sebebi parasal

gereksinimleridir

Lamsa ve Savolainen’e gore devam bagliligi, calisanin kurumdan ayrilmanin
maliyetinin yiiksek olacagini diistinerek kurum tiyeligini devam ettirmek istemesidir.
Buna gore devamlilik bagliligi, calisanin bir kurumdaki emeklilik maasma hak
kazanma, kidem, kariyer gibi yatirimlar1 ¢ok onemli oldugunda ortaya ¢ikmakta ve
calisan kurumda kalmaya devam etmek istemektedir. Bu tiir c¢alisanlar kurum
iiyeligini siirdiirmek icin asgari ¢alisma diizeyinde performans sergilerler ve bu da
kurumlar acisindan istenmeyen bir baghilik tiiridir. Bu bakis acgisiyla kidem,
yiikselme olanaklar1 gibi yatirimlar ile devamlilik arasinda olumlu bir iliski oldugu
sOylenebilir. Devam baglilig1 ile is performansi arasinda negatif bir iliskiden sz
edilebilir. Kurumdan ayrilmay: diislindiigli halde kosullar el vermedigi icin
kurumdan ayrilmay1 gerceklestiremeyen ¢alisanin kuruma yapacagi olumlu katkilar

sinirh olacaktir (Karasu, 2009: 43).
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2.1.3.Normatif Baghhk

Kurumsal baghiligm bir diger boyutunu olusturan normatif baglilig
(normativecommitment), Meyer ve Smith “kurum {tyeliginin siirdiiriilmesi
konusunda calisanlarin hissettigi mecburiyet duygusu” seklinde
tanimlamislardir.Calisanlar, duyduklar1 minnettarlk ve sadakat nedeniyle
kurumlarinda kalirlar. Bunun sebebi, kurumun kendilerini ise almas: iyiliginin

karsiliginda kurumda kalmanin dogru ve ahlaki olduguna olan inanglaridir.

Normatif bagliligin diger iki baglilik tiirtinden farki tamamen ¢alisanin duygular1 ve
deger yargilariyla ilgili olmasidir. Yani kurumda kalmanin ve baglilik géstermenin
dogrulugunu hissederek, kurumsal baglilig1 devam ettirirler. Maddi faktorler, sosyal

ihtiyaclar ve ¢evre gibi etkenler normatif baglilik {izerinde etki gostermemektedir.

2.1.4.Duygusal Baghhk

Calisanlarin  kurumlarmin degerlerini, hedeflerini ve amaglarin1 benimsedikleri
Olciide duyduklar1 baglhiliktir. Yani kurumlar1 ile 06zdeslesip biitlinlesen ve
kurumlarmin bir pargasi olduklarini hissetme arzusunun bu baghiligin sonucunda
calisanlar kurumlarinin degerlerini benimser ve kurumun bir parcasi olarak kalmay1
isterler. Kendini ¢alistig1 kuruma adamis ve sadik ¢alisan profiline sahip elemanlar
isverenlerin en biiyiik hayalidir. Ciinkii bu tarz ¢alisanlar, ise kars1 olumlu tutum

sergilerler ve gerektiginde fazlasiyla ¢aba géstermeye hazirdirlar.

Kurumsal baghlikla ilgili en yaygmn yaklasim olan duygusal baghlik (affective
commitment), “bireyin kendisini kurumuyla 6zdeslestirdigi, kurumuyla etkilesim
halinde oldugu ve kurumun bir iiyesi olmaktan mutlu oldugu duygusal bir yonelme
durumu” seklinde tanimlanmaktadir. Meyer ve Allen’e gore, c¢alisanin "kurum
iyeligini devam ettirme istegi" demek olan duygusal baglilik, biiytlik 6l¢iide calisanin

is deneyimleri sonucu gelismektedir.

Allen ve Meyer, bu baghlik tiirlinii, kisinin kendisini orgiitiin bir parcas1 olarak
gormesinden kaynaklandig i¢in ¢ok Onemli gérmektedir. Giiclii duygusal baglilik,
bireylerin oOrgiitte kalma ve orgiitiin ama¢ ve degerlerini kabullenmesi anlamina

gelmektedir. Duygusal baglilig1 yliksek olan ¢alisanlar, ekonomik nedenleri géz ardi
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ederek, sadece Orgiitiin temsil ettigi degerleri uygun bulduklar1 ve onun misyonunu
gerceklestirmesine  yardimer  olmayr istedikleri i¢in  Orgiitlerinde  kalmak
istemektedirler. Bu durumda orgiitiin performanst 6n planda olup, birey oOrgiit

basarisini veya kendisininmis gibi.

Lamsa ve Savolaine’e gore duygusal baglilik; calisanlarin kurumlarmi sahiplenerek
belirlenen, amag¢ ve degerler dogrultusunda kurum yararina olaganiistii ¢caba sarf
etmeleridir. Gli¢lii duygusal bagliliga sahip olan calisanlar kurum iiyeligini devam
ettirmek ister. Duygusal baglilik, ¢alisanlar1 kuruma duygusal olarak baglayan ve
kurumun tiiyesi olmaktan dolayr memnun olmalarmi saglayan, bireysel ve kurumsal
degerler arasindaki bir uzlasmadan ortaya c¢ikmaktadir. Duygusal baghlik, kisilik
ozellikleri ve ise iliskin faktorlerle ilgili tutumsal bir olgudur ve kurumsal hedefleri

destekleme yoniinde ¢alisanlarin goniilliliigii esasina dayanir. (Giilakan, 2013:28)

Tim tanimlamalardan yola ¢ikarak duygusal bagllik, ¢alisan i¢inde bulundugu
kurumun amag¢ ve degerlerini benimseyerek, kendisini kurumuyla 6zdeslestirerek
kurumuyla arasinda psikolojik bir bag kurmasidir. Bunun sonucunda ¢alisanin kurum
icin olumlu tutum ve davranis sergilemesi, daha fazla performans ortaya koymasi s6z
konusu olacaktir. Duygusal baglilik kurumlar tarafindan en faydali bulunan baglilik
turtidiir (Karasu, 2009: 42).

2.2.Kurumsal Baghhga Etki Eden Faktorler

Kurumsal bagliliga etki eden bir¢ok faktor vardir. Her kisinin kendisine ait bir takim
kisisel ozellikleri vardir. Kisilerin yaslari, egitimleri, deneyimleri, degerleri vb.
farklilik gosterir. Kisi ise girdikten belirli bir zaman sonra kurumsal faktorler ile
cevresel faktorler kisinin kuruma baglanmasi konusunda etkilidir. Bu faktorler kisiyi

kuruma baglayabilir veya kurumdan uzaklastirabilir.
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Kisisel Faktorler Kurumsal Faktorler Kurum Dis1 Faktorler

o Kisisel ozellikler e Isin niteligi ve 6nemi e Yeni is bulma olanaklar

e Is beklentileri Y o6netim ve liderlik Profesyonellik

e Psikolojik sozlesme e Ucret diizeyi ve odiiller | o Issizlik orani
o Orgiitsel kiiltiir e Sosyo-ekonomik durum
e Orgiitsel adalet e Sektoriin durumu

Sekil 3: Kurumsal Baglilig1 Etkileyen Faktorler

Stum’a gore, calisanlar1 kuruma baglayacak ¢ok fazla etken olmakla birlikte;
“bireysel Ozellikler, 6zel yasam ile is yasami arasindaki denge, iicret, prim gibi
maddi ¢ikarlar, isletmedeki egitim ve gelisme olanaklari, genel yonetim politikalar1”
(Durna ve Eren, 2005:211, Karasu, 2009:45), kurumsal kiiltir ve liderlik, gibi

konular 6nemli faktorlerdir.

2.2.1.Bireysel Faktorler

Cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢alisma siiresi gibi kisisel Ozellikler ile kurumsal
baghlik arasindaki iliski pek cok arastrmaya konu olmustur. Yapilan bazi
arastirmalarda kisisel Ozelliklerin kurumsal baglilik iizerinde ¢ok giiclii bir etkisi
olmadigmi gostermistir. Demografik faktorlerle kurumsal baglilik arasindaki

iliskinin dolayli oldugu sdylenebilir.

Taylor Nelson Sofres (2002)'m, 33 iilkeyi i¢ine alan aragtirma sonuglarina gore yasi
ilerlemis, yiiksek mevkilerde, uzun siiredir o firmada c¢alisanlar ile ¢ok uluslu
firmalarda c¢alisanlarin kurumsal baglhiigi yiiksektir. Calisanin yas1 ilerledikce
baglilig: artmaktadir. Ornegin 18-27 yas arasi kuruma baglilik %49 iken, 50 yas ve
iizeri kuruma baghlik diizeyi %57°dir. Cinsiyete gore ise kadmlarin erkeklere gore

islerine ve kurumlarina olan baglilik diizeyleri yiiksektir (Uysal, 2005: 85).

43




2.2.2. Kurumsal Faktorler

Kurumdaki; ekip ¢aligmasi, kuruma giiven, karar alma siirecine katilim, is giivenligi,
calisma saatleri, terfi ve kariyer firsatlari, 6grenme firsati, i yiikii ve stresi, miisteri
odaklilik, orgiite duyulan giiven, Orgiit biiyiikliigli, kurumsallagma, kontrol diizeyi,
orglit imaj1, toplam kalite yonetimi uygulamalar1 diger kurumsal faktorler arasinda

yer almaktadir.

Barutgugil (2004:373), bagliligi artiran faktorler olarak etkili iletisim, olumlu
iliskiler, kariyer olanaklarinin fazlahgi, c¢alisanlara hissettirilen saygmlik, is
zenginlestirmenin varligi, bilgilendirilme, rehberlik edilmesi, ddiillendirilme,
calisana sorumluluk alani birakilmasi ve kurum degerlerinin bireyin degerleri ile

uyum gostermesi bagliklar1 altinda 6zetlemektedir.

Giiclii bir kurum kiiltiirliniin olmasi, kurum ig¢i iletisimin etkin bir sekilde saglanmasi
da onemlidir. Kurumsal bagliligi etkileyen diger bir unsur da kurumsal adalettir.
Kurumsal adalet, ¢alisanlarda, kendilerine adil muamele edildigi veya adaletsiz
muamele edildigi inancin1 doguran ¢alisma kosullar1 ve iliskileri ile ilgilidir.
Calisanlarin kurumda adil davranilip davranilmadiklar: ile ilgili algilarma ve bu
algilarin diger kurumsal sonuglar1 etkileme bi¢imlerine odaklanir (Demircan, 2003:

26).

Adil ve insancil ¢alisma kosullarina kavusulmasi bakimindan, insan kaynaklari
yonetiminin kurumsal adalet konusundan yararlanmasi gerekmektedir. Kurumlarda
adalet konusu, odiillerin ve cezalarin nasil dagitildigina iliskin kurallar ve sosyal
normlar ile dagitim kararlarmin nasil verildiginin ve kisiler arasi iliskilerdeki
davranis tarzini icermektedir. En son faktor ise is etigi faktoriidiir. Daha Oncede
belirtildigi gibi kurumsal baghlik ¢alisanlarin kurumun amag¢ ve hedeflerini kabul
etme, inanma, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagmasi i¢in biiyiik caba sarf etme ve
kurum {iiyeligini devam ettirme istegidir. Is etigi ise diiriistliik, adil davranmak,
soziinde durmak, ayrimcilik yapmamak, dogaya saygili olmaktir. Is etigine aykiri
davranan bir isletmenin caligsanlarinin isletmeye giiven duymasi, ona inanmasi ve

baglilik gdstermesi beklenemez (Karasu, 2009: 48).
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2.2.3.Kurum Dis1 Faktorler

Literatiirde kurumsal bagliliga etki eden kurum dis1 faktorler, alternatif is imkanlari,
kurumun i¢inde bulundugu sektériin durumu ve iilkenin ve diinyanin sosyo-
ekonomik durumu olarak siralanabilir. Alternatif is imkanlarinin varligi kurumsal

bagliligi etkileyen en 6nemli faktordiir.

Kurumun dis ¢evreye uyumu ve varligini devam ettirebilme sorunu, kurumun
degisen gevre ile bas edebilmesi ve iligkilerini siirdiirebilmesidir. Bunu basarabilmesi
icin temel 6geler; misyon ve strateji, amaclar, araclar, 6lgme, diizeltmedir. Kurumun
cevresiyle biitliinlesme siireci ve icsel biitiinlesme silireci birbiriyle etkilesim
halindedir. i¢sel biitiinlesme siirecinde dikkat edilmesi gereken konular ortak dil ve
kavram birligi, grup sinirlary, gruba dahil olma ve kabul edilmeme Olgiiler, giic ve
konum, kisisel ilkeler, arkadaslik ve sevgi ve 6diil ve cezalardir. Kurumsal kiiltiiriin
en Oonemli islevlerinden biri, ¢evredeki belirsizliklere karsi filtre gorevi gormesi,
belirsizliklerin etkisini en aza indirmesidir. Calisan 6ncelikli gorevlerini, hedeflerini,
amagclarin1 ve Onceliklerini bilirse, ¢evreden gelebilecek tehdit ve tehlikelere karsi

korku ve endiseye kapilmaz, basa ¢ikmak i¢in varsayimlar gelistirir.

Calisanlarm is alternatiflerinin  fazlaligi, devam baglihgini azaltacaktir. Is
firsatlarmin ¢esitliliginde calisanlarin egitimi ve yasi 6nemlidir. Diinyada ve iilkedeki
ekonomik sartlarda kurumsal baglhiligi etkilemektedir. Yani issizlik arttikga,

kurumsal baglilik artacaktir.

2.3.Cahsan Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Calisan memnuniyeti, gerek kurum gerekse toplumsal psikoloji alaninda c¢alisan
bilim adamlarinin en fazla ilgi duyduklar1 konulardan biri olmus ve batili
arastirmacilar ¢alisan memnuniyetini etkileyen faktorleri saptamaya calismislardir.
Bu arastrmacilar harcadiklar1 ¢abalarla calisan memnuniyetine ulagsmada Onemli

faktorlerin yer aldig1 birgok cizelgeler sunmuslardir (Mustu, 1996: 10).

Bagaran (1982:21) ise, bir ¢alisganin ¢alisan memnuniyetini etkileyen degiskenleri;
isin niteligi, is gorene yapilan 6deme, calisanin yiikselme olanagi, ¢alisanin isinden

dolay1 Oviilmesi, calisanin ¢aligma kosullari, kurumun denetim bi¢imi, c¢alisanin
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birlikte calistig1 ¢alisanlarla iligkileri, kurumun ve yOnetimin bi¢imi ve calisanin

kisilik 6zelligi olarak siralamustir.

Yapilan ¢ok sayida aragtrma goOstermistir ki; calisanlarin is tatmin diizeylerini
yiikksek tutma, kurumlar agisindan yasamsal Oneme sahiptir. Kurum ile calisan
arasinda saglikli iligkiler gelistirebilmenin yolu calisanlarin tatmin edilmesinden
geemektedir. Kurum yoneticileri agisindan da tatmin olmus calisan, verimlilik ve
kalite artis1 demektir. Bu nedenle is tatmini hem calisanlar hem de kurumlari
acisindan onemsenmelidir. Calisan memnuniyetine etki eden faktorler, bireysel ve

kurumsal faktorler olarak incelenebilir.

2.3.1.Bireysel Faktorler
2.3.1.1.Yas

Yapilan arastirmalar, yas ve ¢alisma memnuniyeti arasinda genellikle olumlu bir
baglant1 oldugunu géstermistir. Calisanlarin, is doyumu yaslandikca artmakta, bunun
nedenini deneyim arttikca uyumunda artmasi olarak agiklamak miimkiindiir. Diger
bir bakis agis1 ise; Yas ilerledik¢e kisilerin beklentilerinin azalmasi ve emeklilik
zamani geldiginde farkli ugraslar1 hedef edinecek olmalar1 ya da tiikenmislik hissi is
doyumunun azalmasini da beraberinde getirmektedir. Insanlar yaslandik¢a hayata
bakis agilar1 ve olaylar karsisinda verdikleri tepkileri farklilastigindan, ilerleyen

yasin is doyumuna negatif etkisi goriilebilir.

Yas ile kurumsal baghlik arasindaki iliski incelenirken bagliligin biitiin boyutlariyla
olan iligkisine de ayr1 ayr1 bakilmalidir. Meyer ve Allenyasin duygusal ve normatif
baglilikla pozitif, fakat devam baghligiyla negatif iliskide oldugunu ortaya
cikarmistir. 1984 yilinda kurumsal baghilik boyutlarmin her biri ile yas arasindaki
iliskiyi inceleyerek yas ve duygusal baglilik arasmnda dogrusal bir iliski
gozlemlemistir. Ancak devam bagliligi ile yas arasinda benzer bir iliski
gozlemlememislerdir. Yani duygusal baglilik ¢alisanin yasi ile bir artig gosterirken,

devam baglhilig1 ¢alisanin yasindan etkilenmez.
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2.3.1.2.Cinsiyet

Cinsiyet a¢sindan bakildig1 zaman is tatminini etkileyen en dnemli faktoriin meslek
secimi oldugu diisiiniilebilir. Secilen meslege gore kadmin ya da erkegin is
tatmininin yiiksek ¢ikmasi kabul edilebilir bir sonugtur. Cocuk bakiciligi ele alinirsa,

kadinin is tatmininin daha yiliksek ¢ikmasi normal olacaktir.

Mowday, kadmlarin kuruma baghliklarinin, erkeklere gore daha fazla olduguna
deginmis ve bunu da, kadmlarin kurumda bulunduklar1 pozisyonlar1 elde etmede
erkeklerden daha ¢ok engel astiklar1 ve bunun kuruma {iyeligi olanlar acisindan daha
onemli kilmasi seklinde aciklamistir. Erkekler tarafindan kadinlara yoneltilen
elestirilerde, kadinlarin duygusal olduklar1 ve duygulariyla hareket ettikleri i¢in gii¢
boslugu yarattiklar1 ile ilgilidir. Bu da kurumda kadinlarm pozisyon elde etmede
karsilagtiklar1 engellerden birisi olarak goriilebilir. Cinsiyet ile is yasami iliskisi
iizerine yapilan arastirmalarda erkeler i¢in {icret, kariyer gelisimi, sorumluluk alma,
organizasyonda etkin bir pozisyonda bulunma daha 6nemliyken; kadinlarin ¢alisma
arkadaslari, kigisel iletisim, uygun calisma saatleri ve is giivenligi gibi konulara daha

fazla 6nem verdikleri goriilmiistiir.

Dagdemir’e gore. “Ozetle, cinsiyetin baglilikla iliskisine yonelik genel kani olarak,
kadin ve erkegin ise iliskin benzer tepkiler verdigine dikkat ¢eken arastirmalarin yani
sira, genellikle farkli is tutumlar1 sergiledikleri goriisii yaygindir. Toplumsal agidan
kadin ve erkege uygun goriilen ve yiiklenen gorevler, calisma yasaminda kadm ve

erkegin davraniglarini etkilemekte, calisma yasamina ve ise bakista 6nemli bir ayrim

teskil etmektedir.”(Dagdemir, 2008:85)

2.3.1.3.Medeni Durum

Kurumsal baglilik ile medeni durum arasindaki iligki {izerine az sayida arastirma
bulunmaktadir. Bu arastirmalarda evli ¢alisanlarin bekar ¢alisanlara oranla daha fazla
kurumsal baglilik gosterdikleri sonucuna varilmistir. Evli bireylerin aile olmanin
yiikledigi sorumluluklar sebebiyle islerini daha fazla sahiplenmeye ve zamaninda

yerine getirmeye, aksatmamaya 6zen gosterdikleri belirtilmistir.
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Talman’a gore: Aile yasamindaki manevi doyumun da evli is gérenler baglaminda is
tatminini de beraberinde getirdigi ve dolayisiyla bekar is gorenlere gore tatminin bu

nedenle de yliksek olacagi 6ne siiriilmektedir. (Talman, 2004:59)

2.3.1.4.Kidem

Kidem iste caligma siiresi demektir. Hizmet yili arttikca kurum kendi personelinin
ihtiyaglarmi1 daha ¢ok karsilayacagindan, kuruma bagliligin ve memnuniyetin

yiikselecegi kabul edilmektedir.

Cohen 1993°deki arastrmasinda; calisma stiresi arttikca, is goOrenin ¢alistig
kurumdan elde ettigi kazancin arttigmmi1 ve dolayisiyla bu kazanglarin, kurumsal
baghlig1 etkiledigi i¢in c¢alisanin yas1 arttikga kurumsal baglihgin da arttigimni
belirtmistir. Kurumsal baglilik ile ¢alisilan siire arasinda dogrusal bir iliski
gozlenmistir. Cohen bunun sebebini ¢alisanlarm farkli bir yerde is bulma
olasiliklarinin azligma ve yiiksek giivenlik ihtiyaclarinin bagliliklarini daha kalici
hale getirmesine baglamistir. Allen ve Meyer’in 1993 yilindaki arastirmalarinda
devam ve duygusal bagliligin, kurum i¢inde herhangi bir unvan ya da pozisyonda
calisilan siire ve kurum icinde calisilan toplam siireden farkli etkilendigini
gozlemlemisler ve kurumdaki ¢alisma siiresinin devam bagliligiyla, bir unvan ya da
pozisyonda ¢alisilan siirenin ise duygusal baglilikla daha fazla iligkili oldugunu ileri

stirmiislerdir.

2.3.1.5.Yonetim Gorevi

Y Onetim tarzi, baskalar1 araciligi ile amaglara ulagsmaya calisan yoneticinin i yapma
tarzi olarak ifade edilebilir. YOnetim tarzi, yoneticinin ¢alisanlar ile iliski kurma ve
onlar1 harekete gecirmede kullandig1 yontemi belirlemektedir. Yonetim tarzi,
calisanlarin Orgiitiin amaglarma ve degerlerine baglanma derecesini etkilemektedir.
Orgiitsel bagllikla liderlik arasinda iliski bulundugu Williams ve Hazer (1986)
tarafindan tespit edilmistir. Orgiitlerde yoneticilerin sergiledikleri yonetim ve liderlik
tarzlar1 Orgiitsel amac ve degerlere olan baghligi etkilemektedir. Ust ydnetimin

calisanlara yaklasimi ne derecede baskici ve kontrolcii nitelik gosterirse, ¢alisanlarin
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kendilerini ifade etmeleri ve yenilikei fikirler tiretmeleri o derecede engellenecektir.
Bu dogrultuda, o6rgilitiin 6nemli bir organini olusturan iist yonetimin davraniglarinin

calisanlarin bagliligmin belirleyicilerindendir.

Yoneticinin, ¢aliganin ihtiyaglarma olan duyarliligi da orgiitsel baglilikla yakindan
iligkilidir. Calisanlar, kendi ihtiyaclarina duyarli olmayan bir yoneticinin orgiitiine
de baglanabilir. Ancak tatmin olan c¢alisanlar, yoneticilerine karsi kendisini bor¢lu
hisseder, minnettarlik duyar ve orgiite daha ¢ok baglanir. Aksi halde, calisanlar
orgiitte caligmaya devam etseler bile bunun nedeni normatif boyutlu degil, duygusal

ya da gereksinim boyutludur.

2.3.2.Kurumsal Faktorler

Kurumsal baglilik algisini etkileyen faktorler sadece kisisel faktorler degildir. Bu
algmin olusmasmda bir de kurum ve kurum kaynakli faktorler vardir. Kurumsal
faktorlerden; isin niteligi, licret, gelisme ve ylikselme olanaklari, denetim, c¢alisma
kosullari, kurumsal ortam ve birlikte c¢alisilan kisiler gibi faktorler tiizerinde

durulmustur.

2.3.2.1.1sin Niteligi

Isin sikic1 ve monoton olmamasi ¢alisanini motive eden dnemli faktorlerdir. Birey
tarafindan isin zevkli bir is olarak algilanmasi; bireyin isine yonelik tutumunun
olumlu olmasi anlamma gelmektedir. Bu nedenle bireyin isine yonelik algisi,
tatmininde 6nemli bir unsurdur. 1960’larda gelistirilen hipotezlerde isin sikic1 ve

monoton olarak algiladigi durumlarda, calisanin tatmin diizeyinin diistiigii kabul

edilmistir. (Keser, 2006: 80-81)

Calisan memnuniyetinin onemli faktorlerinden birisi de c¢alisanin c¢alistigi isin
niteligini begenmesidir. Bu begeni ¢alisanin yaptigi isin; yeteneklerini kullanmasina
elverisli olmasi, yenilikleri 6grenmeye ve gelismeye olanakli olmasi, caliganmi
yaraticiliga, degisiklige ve sorumluluk almaya yonlendirmesi ve isin sorun ¢ézmeye

dayanmasi kosullaria baglidir (Basaran, 1991: 203).
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Calisanlar, isin niteligi acisindan anlamsiz isleri yapmak yerine, siirekli caba
gerektiren igleri yapmayi yeglemektedir. Genellikle ¢ok az farklilik iceren isler
calisanlarin sikilmasina ve is doyumsuzluguna yol agarken, ilimlhi bir cesitlilik
miktarma sahip olan ve ¢alisanlara 6zerklik taniyan igler en ¢ok ¢alisan memnuniyeti

uretmektedir (Mustu, 1996: 11-12).

Hakman ve Oldman’a gore; calisanlarin ¢ok yonliiliiklerini, yeteneklerini ortaya
koymalarina izin veren, inisiyatif alabilmelerini saglayan, koordine edebilmelerine

imkan tantyan islerin, diger islere oranla daha tatminkardir.

2.3.2.2.Ucret

Ucret, calisanin kuruma baglihigini etkileyen en énemli unsurlardan biridir. Yaptig1
isin karsiligini almama diisiincesi ¢alisanin kuruma kars1 duydugu baghilik algisii
azaltacaktir. Bir ¢alisanin belirli bir is yerini segmesi, orada kalmasi ve yiiksek
motivasyonla ¢alismas1 kendisine Onerilen {icret diizeyi ve ddiillerle yakindan
baglantilidir. Ucretin en az ¢alisanin bekledigi iicret kadar olmasi beklenir ki baglhlik
ve doyum saglanabilsin. Beklediginden fazla {icret alan g¢alisanin isten ayrilma

diisiincesi azalmakta ve kurumsal baglilik algis1 artmaktadir.

Calisanlarin ticret dagilimidaki adaleti algilama bigimleri de orgiitsel bagliliga etki
etmektedir. YOnetimin iicret politikasinin adil ve dengeli oldugu c¢alisanlar tarafindan

kabul edilmesi halinde kurumsal baglilik derecesi yliksek olacaktir.

Dagdemir’e gore: “Calisanlarin {icret dagitimindaki adaleti algilama bigimleri de
kurumsal baglilig1 etkilemektedir. Calisanlar kurum ydnetiminin iicret politikasini ne

kadar adil ve dengeli olarak algilarsa bagliliklarinin da o derece yiiksek olacagi ifade

edilmektedir.” (2008:65)

Calisanlar; emeklerinin karsiliginda aldiklar1 iicretin biitiin ¢alisanlara da esit
dagitilmasmi da Onemserler. Ciinkii iicret calisanlarca hak ve adalet diizleminde

degerlendirilir.
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2.3.2.3. Kariyer (Gelisme ve Yiikselme Olanaklar)

Kariyer, bireylerin ¢alisma yasamlarinda bilgi, deneyim ve ¢abalariyla ilerlemelerini
ifade eden bir kavramdir. Bireyin kariyeri, sadece onun sahip oldugu isler degil,
isyerine ve kendisine verilen is roliine iligkin beklenti, amag¢, duygu ve arzularini
gerceklestirebilmesi i¢in egitilmesi ve bu yolla sahip oldugu bilgi, beceri, yetenek ve

calisma arzusu ile kurumda ilerleyebilmesi anlamini tagir

Herhangi bir oOrgiitlenmede, is gorenin isinde yiikselmesine imkan veren
diizenlemelerin bulunmasit ve bu diizenlemeler 1s183inda yapilan faaliyetlerin de
adilane bir sekilde yapiliyor olmasi is tatminine katkida bulunan bir faktordiir
(Basaran, 1991: 55). Nesnel kurallara dayali bir yiikselme sistemi, ¢alisan1 verimli
calismaya, bilgi ve becerilerini gelistirmeye yonelten ve beraberinde tatmini getiren

onemli bir aragtir (Mustu, 1996: 13).

Calisanlarm kurumlarinda sahip olduklar1 tiim haklarda oldugu gibi terfi ve yiikselme

olanaklarinda da adaletli olunmas1 gerekmektedir.

2.3.2.4.Denetim ( Gozetim )

Calisanlarin sorumluluk algilamalariyla son derece yakm iligki igerisinde olan bir
kavramdir. Sik1 ve yakin bir gézetim bi¢imi, ¢alisanlarin islerinden duydugu tatmin
derecesini azaltic1 etkide bulunmaktadir. Yoneticilerin, c¢alisanlarinin davranigini
belirlemede aktif bir rol tistlenmeden, dolayli yoldan varliklarini hissettirmeleri,

calisanlarin sorumluluk diizeyini arttiracaktir.

Maguire ve Ouchi (1975) yaptiklar1 arastirmada, isin sonuglarina yonelik denetim
(gbzetim) bi¢iminin ¢alisanin tatminini artirdigini tespit etmistir. Bu noktada geri
bildirim hayati bir 6nem tagimaktadir. Calisanlarin ig davraniglarini takip edip fazla
miidahalede bulunmadan, performanslar1 hakkinda geribildirimde bulunmak, onlarin

bagliliklarmi artiracaktir.

Baghligim arttirilmas: i¢in yoneticiler c¢alisanlar1 desteklemeli, onlara giivenmeli,
yapilan her ise karigmamali ve gerektiginde kontrol etmelidirler. Ayrica, isin

niteligine gore, calisanlarin zaman zaman inisiyatif kullanmalarina izin vermelidirler.
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Orta diizeyli bir ¢alisan memnuniyeti faktorii olan denetimin 6zellikle iki boyutu
calisanlar tizerinde etkilidir. Bunlar; ¢alisan agisindan bakma ya da diisiinme ile
calisanlarin karar siirecine etki ya da katilimidir. Calisanlarla destekleyici kigisel
iliski kuran igverenler, calisanlarin memnuniyetine katkida bulunurken, islerini
etkileyen kararlara katilan c¢aliganlarin ¢ok daha fazla doyum sagladiklari

goriilmektedir (Mustu, 1996: 15).

Kurumlarda denetim sistemi; diizeltici, yardim edici, birlikte yapici olmak yerine;
kusur arayici, Ustiinliik gosterici, kiiciik diisiiriicli oldugunda calisanlarin isten
doyumlar1 ger¢eklesememektedir. Bu yiizden ¢alisanlar demokratik denetime,
ozellikle de 6zdenetime yer veren kurumlarda calismay istemektedir (Basaran, 1991:

204).

2.3.2.5.Cahsma Kosullar:

Calisanlarin performansini etkileyen fiziksel faktorler; iklim, aydinlatma, 1s1 (soguk-
sicak), rutubet, is yiki, , girilti, toz, kir, monotonluk, havalandirma, renk vb.

faktorlerdir.

Calisanlarin i¢inde bulunduklar1 fiziksel ortam, is tatminlerini dogrudan etkileyen bir
faktordiir. Calisma kosullarinin elverigsiz olmasi ¢alisanlarin is verimini diistiriir.
Bulundugu Calisma ortaminin fiziki kosullarindan memnun olmayan ¢alisanlardan,
istenen performans ve is tatmini beklenemez. Kurumlar fiziksel ¢alisma kosullarini

elverisli hale getirerek calisanlarinin motivasyonunu artiracaklardir.

Kurumun sahip oldugu koétii ¢aligma kosullarinin memnuniyeti azaltacagi, iyi
kosullarin ise memnuniyeti artirabilecegi diisiiniilebilir. Ancak, calisanin kendi
calisma kosullar1 ile toplumsal kosullar1 karsilagtirarak yapacagi degerlendirmeler
sonucundaki farkin memnuniyeti etkileyecegi soOylenebilir. Calisan toplumsal
calisma kosullarinin kotii oldugu bir ortamda, kendi ¢caligma kosullarini iyi goriiyorsa

memnuniyeti yiikselecektir (Mustu, 1996: 14).
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Calisanlarin memnuniyeti i¢in calisma ortaminin fiziki kosullar1 diizenlenerek, uygun
bir caliyma ortami1 saglanmalidir. Aksi durumda ise, islerin aksamasi ve ¢alisanlarda

bedensel ve ruhsal sorunlar ortaya ¢ikacaktir.

2.3.2.6.Kurumsal Ortam

Kurumsal ortamin Ozellikleri ¢alisan memnuniyeti {izerinde oldukca etkilidir.
Katilimc bir yapiya sahip bir kurumda, ¢alisanlarin kararlara katiliminin saglanmasi
1s doyumunu artmaktadir. Calisanlar yeteneklerini sergileyebildikleri ve isiyle ilgili
diistincelerini aktarabildikce, kendini daha rahat hisseder. Kurumlar ¢alisanlarina bu
imkanlar1 sundukg¢a, kuruma bagli memnun c¢alisanlara sahip olabilirler. Is
tanimlarmin yapildig1 ve calisanlarin etkili ve verimli olabilecekleri gorevlerde
calismasini saglayan orgiit yapis1 ¢alisan memnuniyeti iizerinde arttiric1 bir etkiye

sahiptir.

Giiclii kurumsal yapiya sahip isletmelerde etkili iletisim saglanarak, karmasa ve
catigmalar ortadan kaldirilmaktadir. Zayif kurumsal yapilarda ise, ortak degerlerin
olmamasi, calisanlar arasindaki iletisim eksikligi, gerilime ve uyusmazliklara yol

acarak ¢alisgan memnuniyet diizeyini diisiiriir.

2.3.2.7.Birlikte Cahsan Kisiler

Calisanlar birbirlerinin giiclii taraflarindan faydalanir, zayifliklarmi1 kapatirlar.
Karsilikli destek tist seviyededir. Ortam seffaf ve giivenlidir. Calisanlar birbirlerini
dinler ve birbirlerinin katkilarma giivenirler. Grup iiyeliginin yarattig1 bu giiven
ortaminin ¢aligsan iizerinde olumlu duygu ve diisiincelere sebep oldugu ve bu olumlu
duygu ve diislincelerin calisanin kurumsal baglhiligi iizerinde etkisi oldugu
diistiniilmektedir. Salanick’e gore “kurumsal baghilik ¢alisanin kurumdaki diger
kigilerle iliskisinden de elde edilmektedir”. Calisan insan-makine sisteminin bir
pargasidir fakat ayn1 zamanda insan-insan sisteminin de bir pargasidir. Sosyal diizen
icinde calisan baska bir calisan ile beraber is goriir. Yoneticilerin en biliylik
sorumlulugu calisanlara bu sosyal diizeni saglamaktir. Ancak bdyle takim

calismasia uygun zemin olusturulmus olacaktur.
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Calisanlar zamanlariin 6nemli kismini ¢alisarak gegirdikleri i¢in ailelerinden ¢ok
calisma arkadaslariyla zaman gegirirler. Bu nedenle ¢alisma arkadaglariyla kurulan

sosyal iligkiler ¢calisan memnuniyeti lizerinde etkin bir role sahiptir.

2.4. Kamu Hizmet Sektoriinde Calisan Memnuniyeti
2.4.1. Kamu Yonetiminde Kalite Arayislar

Neo —liberal ekonomi politikalar1 kamu eliyle yiiriitiilmesi zorunlu olan faaliyetler
disindaki unsurlarin 6zellestirilmesini hizlandirmistir. Devletler, ellerinde kalan
faaliyet alanlar1 ile ilgili daha etkin, verimli ve kaliteli hizmet sunma adna adimlar
atmaya baslamislardir. Kamu yonetiminde kaliteyi artirma c¢alismalarinin gelismesini

ve yeni kamu yonetim modellerinin ortaya ¢ikmasini saglamistir.

Kamu kurumlar1 Ozellestirilirken, 6zel sektorde kullamilan TKY’nin de kamu
kesiminde uygulanmasi ile kamu kurumlarinin kaliteli, etkin ve verimli kurumlara
doniistiiriilme diisiincesi ortaya c¢ikmustir. Ozel ve kamu kesiminin arasindaki
farkliliklar nedeniyle TKY’nin kamu ydnetimine adaptasyonunda bazi giigliiklerle
karsilagilmistir. Hatta TKY nin kamu kurumlarinda uygulanmasina karsi ¢ikislarda

olmustur.

TKY, 6zel sektor i¢in gelistirilen yonetim modellerinden kamuda en uygulanabilir
yOonetim tarzi olarak goriilmektedir. Yillardir 6zel sektdrde basari ile uygulanan TKY
diinyada oldugu gibi {ilkemizde de kamuda uygulanmaya baslanmistir. Kaliteli ve
esnek hizmet sunmayir benimseyen TKY ¢ok genis alanlarda uygulanmaya

baslanmustir.

1980’lerden itibaren giindeme gelen “Yeni Kamu Yonetimi” yaklasimi; Geleneksel
kamu yOnetiminin uygulamasinda yasanan sorunlar nedeni ile alternatif yonetim tarzi

arayislarinin sonucunda benimsenmistir.

Tiirkiye de, TKY ilk olarak 1983’te 6zel sektorde kalite gemberleri uygulamasi ile

baglamig, 1988°den itibaren yayginlasmistir. Diinyadaki uygulamalar incelemis,
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yapilan degerlendirmeler sonucu, ¢alismalar aynen alinmayarak, ekonomik, sosyal

ve kiiltiirel farkliliklara gore bir sistem olusturularak basari ile uygulanmistir.

TKY, 6zel sektor yonetim anlayisinin kamuya aktarilmasi ile 6zel sektor mantigi
kamu yOnetimi anlayigina uyarlanmaya c¢alisilmistir. 1980’lerin basindan itibaren
ABD ve Ingiltere basta olmak iizere TKY uygulamalar1 yayilarak Kanada,
Avustralya, Yeni Zelanda, Isveg, Fransa, Almanya, Brezilya ve Portekiz gibi pek cok

iilkenin kamu sektdriinde uygulanmaya ve basarili sonuglar dogurmaya baglamistir.

Tirkiye’de devletin vatandasi bir miisteri gibi gérmesi anlayisini kabul etmek cok
kolay degildir. Bunun i¢in bir kiiltiir degisimine ihtiya¢ vardir. Ancak, Tiirkiye nin
hicbir sekilde diinyada olan gelismelerin disinda kalmamasi i¢in de kamu yonetim
sisteminin hizl1 degisimlere uyum saglayacak sekilde yeniden yapilandirilmasina
ihtiya¢ vardir. Kamu kuruluslar1 tarafindan sunulan kamu hizmetlerinin kalite
diizeyinin, hizmetten yararlananlarin istek ve beklentilerine gore diizenlenmesi i¢in,
hizmet sunan kurumlarda miisteri / vatandas odakl bir anlayisin benimsenmesine ve
bu anlamda bir zihniyet degisikligine gereksinim vardir. Kamu hizmetlerinde kalite,
etkinlik ve verimliligin saglanabilmesi; kalite standartlar1 ve toplam kalite yonetimi
ilkelerinin uygulamaya geg¢irilmesiyle miimkiin olacaktir. (Sezer, 2008:115-116,
Ozgakar, 2010:116 )

1980’lerden sonra iilkemizde kamu yonetiminde TKY wuygulamasi; vatandas
memnuniyeti, kaliteli hizmet ve harcamalarda tasarrufun saglanmasi yoniindeki
isteklere istinaden baslamistir. Ulkemizde &ncelikle sanayi isletmelerinde
uygulanmaya baglanan TKY giderek kamunun karsilastigi dar bogazlarin
asilmasinda etkili bir uygulama araci olarak kabul gormesi; tiim gelismis ve
gelismekte olan iilkelerde devlet faaliyetlerinin siirekli geniglemesi, dolayisiyla
makroekonomik yonetsel sorunlarin giderek biiyiliylip kemiklesmesi yiiziinden
olmustur. Bu agiklamalar 1s18inda; Tirkiye’de kamu yoOnetiminin diinyada
yaygmlasan kalite hareketleriyle tanigmasmin diger iilkeler ve 6zel kesimden uzun
zaman sonra ortaya c¢iktig1 ifade edilebilir. Bunun nedenleri arasinda cesitli
engellerin olmasi ve gereken yeniliklerin yapilamamasi olarak belirtilebilir. ilk
zamanlarda, TKY nin kamu yonetiminde uygulanamayacagi goriisii yaygin bir kani

olmasina ragmen daha sonralar1 basta ABD olmak {izere cesitli iilkelerde 6rnek
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uygulamalarin goriilmeye baslanmasi ile kamuda da TKY’nin uygulanabilecegini

ortaya ¢ikmustir.

Ulkemizde kamuda TKY ile ilgili olarak yapilan uygulamalara &rnek olarak;
1990’larin sonunda Tirk Silahli Kuvvetler biinyesindeki belli bashi hastanelerde,
Sanayi ve Ticaret Bakanlhiginda ve DIE’de ki lokal uygulamalar zaman icerisinde
TKY’nin kamunun genelinde de uygulanabilecegi kabul gormiis; beraberinde
TKY’yi kamuda yayginlastirma ¢abasini getirmistir. Bu ¢abalarin neticesinde, 1991
yilinda Kalite Dernegi KALDER kurulmustur. TKY'yi uygulayan veya uygulamak
isteyen kuruluglar1 biinyesinde toplayan KALDER kalite kontrol uygulamalarmin
yaninda cagdas kalite felsefesini de benimsemistir. 1992 yilinda TUSIAD ve
KALDER TKY’yi uygulayan kuruluslarin 6rnek olmasi ve Tiirkiye’de uygulamanin
tesvik edilmesi amaci ile TUSIAD- KALDER Kalite Odiilii verilmeye baslanmustir.

Kamudaki TKY'yi uygulama c¢aligmalar1 kalkinma planlarinda da yerini almistir.
Sekizinci kalkinma planinda; Kamu hizmetlerinde yurttas memnuniyeti temelinde,
yeterli ve Kkaliteli hizmet sunumu hedeflenmistir. Kaliteyi artirmanin; kamu
hizmetinde esitlik, siireklilik, diizenlilik, seffaflik, yeterlik ve etkinlik gibi unsurlarin

islevsellestirilmesi ile miimkiin olacag1 belirtilmistir.

2.4.2. Toplam Kalite Yonetiminin Kamuda Uygulanmasina Dair Elestiriler

Kamuda TKY uygulamalarina iliskin caligmalar incelendiginde, TKY ’nin

uygulanabilirligi konusunda farkl goriisler mevcut olup;

e TKY’nin kamuda uygunlugunu ortaya koymay1 amaclayan calismalarda modern
yonetim tarzlarmm kamuya uygulanmasi gerektigi dile getirilmektedir. Kamu
kurumlarinin daha etkin ve verimli olmasi ile devlet toplum iliskisinin de yeniden
tanimlanmasina katki saglayacagi goriisii savunulmaktadir.

e TKY’nin Tiirkiye kamu yonetiminin mevcut durumuna uygun olmadigmni ve bir
takim sartlarin yerine getirildigi takdirde uygulanabilecegi savunulmaktadir. Kamuda
yasal ve yapisal diizenlemeler yapilmadan, biirokratik merkeziyet¢i ve hantal
yapidan kurtulmadan ve kamu idaresi {lizerindeki siyasi baskilar kaldirilmadan

TKY nin uygulanmasinin gereksiz oldugu savunulmaktadir. Bu yaklagimi savunanlar
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TKY’yi  benimsemekte kamu  yOnetimin de yenilenmesi  gerektigini
diisiinmektedirler. Oncelikle kamuda vatandasa bakis agismin degismesi gerektigi ve
TKY nin 6ngdrdiigii miisteri odakli bir yonetim anlayisinin benimsenmesi kamuda
basariy1 da beraberinde getirecegi 6n goriilmektedir.

e TKY’nin ideolojik-felsefi olarak kamu ag¢isindan bu modelin uygun olmadigini
savunan caligmalardir. TKY nin kamuda uygulanamayacagi savina gore; TKY 'nin
“kamu hizmeti” kavramiyla bagdasmayan ilkelere sahip olmasidir. TKY’nin
kamuda uygulanmasi, piyasa kosullarinin kabulii ve kamu hizmetlerinin metalasmasi
anlamini tasidig1 ifade edilmektedir. TKY’nin, kamudaki sorunlarin ¢éziimiinden
ziyade, devletin faaliyet alanlarinin daraltilmasinda araci oldugu diistiniilmektedir.
Kamu hizmetlerinin metalastirilmasi beraberinde kamu hizmeti sunan kurumlarin,
ticari isletmelere benzer sekilde isletilmesine ve bu kuruluslarin 6zel isletmelerde Ki
verimlilik ve performans kriterlerine tabi tutulmasi ile olumsuzluklarin ortaya

cikacagi goriisiinii savunmaktadirlar.

Giliniimiizde bilgi ve iletisim alaninda yasanan hizli gelismeler beraberinde
enformasyon toplumu gibi kavramlarin ortaya ¢ikmasina; TKY’ nin ise hizmet ve
emegin sOmiirlisiinii  gizlemek amagh olarak ortaya atildigima dair elestiriler

bulunmaktadir.

2.4.3. Kamuda Toplam Kalite Yonetimine Gecis Siirecinde Karsilasilan

Sorunlar

Genel olarak diinyadaki tiim kamu yOnetimleri gibi, iilkemiz kamu ydnetiminin de
toplumsal ve siyasal yapisi ile kendi i¢yapisindan kaynaklanan sorunlari
bulunmaktadir. Kamu yOnetimleri de yasanan bu sorunlar1 ¢dzmek adina cesitli

arayislar icine girmiglerdir.

TKY uygulamalarinda karsilasilan sorunlarin geleneksel kamu ydnetimi anlayiginda
hakim olan biirokratik kurallarin uygulanmasindan kaynaklandigir 6ngdriilmektedir.
Bu anlayiga gore kamu kuruluslari islevlerini yerine getirirken vatandaslarin beklenti
ve doyumuna gore degil, var olan kurallara bagli kalarak caligmalarma yon

vermektedirler. Kamu kuruluslar1 “Geleneksel yonetim yaklasiminda vatandas istek
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ve ihtiyaglarinin karsilanmasindan c¢ok koyulan kurallara birebir uyarak hizmet
vermek asil amactir. TKY sadece iiriin ve hizmet tiretiminde degisiklik yapmayarak
kamu kuruluslarmin felsefini degistirmede biiyiik adim atmigtir. Bu hem zaman alan

ve maliyetli bir stirectir.” ( tusiad.org.tr. )

Tiirkiye kamu yonetiminin asirt merkeziyetgi ve kati hiyerarsik yapiya sahip olmasi,
kamu hizmetlerinin yetersiz ve kalitesiz olarak sunulmasmin en 6nemli nedeni olarak
goriilmektedir. Vatandasm yonetime katilmasinin Onlindeki en Onemli engel
biirokratik, asir1 merkeziyet¢i yapidir. Cilinkii biirokratik yap1 nedeniyle hizli kararlar
almamamakta, vatandas kiiclik bir isi icin gilinlerce bekletilmekte ve vatandas

memnuniyeti g6z ardi1 edilmesi sonucunu dogurmaktadir.

TKY ’nin kamuda uygulanmas: felsefe degisimini de giindeme getirmektedir. Ancak
bu siire¢, hem zaman alict ve hem de maliyetli bir istir. TKY nin kamu sektoriinde

uygulanmasinda karsilagilan ortak sorunlar;

o Kaliteye olan inangsizlik,

. Degisime kars1 direng,

o Mevcut durumun yeterince analiz edilmemesi,
o Siradan beklentilere sahip olmak,

. TKY’yi oldugundan fazla yiiceltmek,
. Yonetimin ve yoneticilerin tutumu,

. Basarilarin 6diillendirilmemesi,

. Arag odakli olma,

. Egitim ve yetistirmenin yetersizligi vb. seklinde siralanmaktadir.

Kamunun kendi yapisi ve isleyisinden kaynaklanan kendine 6zgii sorunlar1 soz

konusudur. Bu sorunlar1 da asagidaki gibi siralanabilir:

. Degisim karsisindaki direng

o Liyakatten ziyade torpilin devrede olmasi
J Biirokratlarin inisiyatif kullanamamalar1
. Politik davranma

o Kamunun asir1 biiyiik olmasi
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J Baski ve ¢ikar gruplarmin etkisi vb.

Yukaridaki sorunlar, kamuda TKY’nin zorlastirtyor olsa da, ¢aliganlarm istekli
olmalari, TKY’nin kamuda uygulanmasinda ciddi sorunlarin g¢ikmayacaginin
gostergesidir. Sorunlar1 gerekge gostererek uygulamadan vazgegmek mevcut
sorunlar1 ¢ozmeyecektir. Sonug olarak; TKY’nin ilkeleri uygulanmadan, sorunlar
yasanmadan, tam olarak 6grenilemeyeceginin anlagilmasidir. Yani TKY i¢in bilginin
yani sira c¢aba, azim, sabir ve sebat da uygulamada karsilasilan zorluklarla bas

etmeye yardimci faktorlerdir.

Kamu biirokrasisinin; otoriteyi kendinde toplama ve tek adam olma, sorumluluktan
kagma, sorumlulugu yayma, kararlarda gecikme, biirokratik engellemeler gibi
olumsuz biirokratik davraniglarmin gelenek haline gelmesi yani klasik kamu yonetim
tarzi, kamu hizmetlerinde TKY ’yi ve onun en temel felsefesi olan miisteri odakl (i¢

ve dig) anlayigin benimsenmesini engellemektedir.
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BOLUM 3: KAMU HIiZMET SEKTORUNDE CALISAN MEMNUNIYETI:
VERGI DAIRESi ORNEGI

3.1. Vergi idaresinin Tarihsel Gelisimi

Osman Gazi’nin “Her kim pazarda satis yapip para kazanirsa bunun iki akcasini
versin, satamazsa higbir sey vermesin ve bu kurali kim bozarsa Tanr1 da onun dinini
ve diinyasini bozsun.” fermani ile Osmanlida ilk vergi uygulamasini baglatmistir.
Ancak Osmanlilarda ilk mali teskilat I. Murat (1359-1389) zamaninda kurulmustur.
Fatih Sultan Mehmet ve Kanuni Sultan Siileyman zamaninda imparatorlugun hem
gelirlerinde, hem giderlerindeki 6nemli artis nedeniyle bu yap1 gelistirilmistir. 1838
yilma kadar Osmanlilarda tam anlamiyla bir Maliye Bakanlig1 yoktur. Bu tarihe
kadar, mali islerle ugrasan teskilatin basinda ‘“Nazir” yerine ancak “birinci smif
muhasip” veya “Defterdar” olarak adlandirilan bir memur bulunmaktadir.

(www.maliye.gov.tr)

1838 yilinda yaymlanan bir “Hatti-Hiimayun”la devlet teskilat1 iginde resmen bir
Maliye Nezareti kurulmustur. Bu nezaretin yapisi her biri bir “Reis”in baskanliginda
“Daire”lerden olusmaktadir. Bu daireler i¢cinde Bas Vergisi veya Harag Dairesi
“Avariz” ve “Bedel Nuzil” denilen ve kentlerden mahalleler itibariyle alinan
resimlerle ilgili dairedir. Bir anlamda bugiinkii Gelir idaresi Baskanlig1’nmn
gorevlerinin bu daire tarafindan yiiriitiildiigi anlagilmaktadir. 1881 yilinda Maliye
Nezareti “Heyet-i Merkeziye” ve “Heyet-i Miilhaka” olarak iki ayr1 kurulus haline
getirilmistir. Bunun 6nemi Heyeti Merkeziye’de ( Merkez Teskilat1 ) ilk kez Gelirler
Genel Miidiirliigli niivesinin yer almasidir. Mesrutiyet doneminde 1908 yilinda
Maliye Nezareti’'nde gorev ve teskilat degisiklikleri yapilmistir. O donem gorevli
olan Maliye Miisaviri Mosyo Loran, nezareti aralarinda Gelirler Umum Midiirligii

de bulunan sekiz miidiiriyetten olusan bir yap1 lizerine oturtmaktir.

23.04.1920°de acilan Birinci Tiirkiye Millet Meclisi’nde kabul edilen ilk kanun bir
vergi kanunu olmustur.1923 yilinda Maliye Bakanligi kurulmakla birlikte, “Maliye
Vekaleti Teskilat1 ve Vazifeleri Hakkinda Kanun” 29.05.1936 tarihinde kabul
edilmis ve 05.06.1936 tarih ve 3322 sayili Resmi Gazete’de yaymlanmistir.
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Bununla birlikte, 05.05.2005 tarihinde kabul edilen ve 16 Mayis 2005 tarih ve 25817
sayilt Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirlige giren 5345 sayili kanun ile Gelirler
Genel Miidiirliigii kaldirilarak Maliye Bakanhigi'na baglh GELIR IDARESI
BASKANLIGI kurulmustur

5345 Sayili Kanunun 1. maddesinde bu kanunun amaci: * gelir politikasini adalet ve
tarafsizlik i¢inde uygulamak: vergi ve diger gelirleri en az maliyetle toplamak:
miikelleflerin vergiye goniilli uyumunu saglamak: miikellef haklarmi gozeterek
yiiksek kalitede hizmet sunmak suretiyle yiikiimliiliiklerini kolayca yerine getirmeleri
icin gerekli tedbirleri almak: saydamlik, hesap verebilirlik, katilimeilik, verimlilik,
etkililik ve miikellef odaklilik temel ilkelerine gore gorev yapmak lizere Maliye
Bakanlhigma bagli Gelir Idaresi Baskanliginin kurulmasma, teskilat gérev, yetki ve

sorumluluklarimna iligkin esaslar1 diizenlemektir.” seklinde agiklanmistir.

Baskan Baskan Ana Hizmet Birimleri Danisma Birimleri Yardima Hizmet
Yardimcilan Birimleri
Bagskan Baskan Yardimcist  |1. Gelir Yonetimi Daire 1. Strateji Gelistirme Daire 1. Insan Kaynaklar
Baskanligi Baskanlig1 Daire Baskanlig1
Baskan Yardimcis1 2. Miikellef Hizmetleri 2. Hukuk Miisavirligi 2. Destek Hizmetleri
Daire Baskanligi Daire Baskanlig1

Baskan Yardimcisi

3. Uygulama ve Veri 3. Basin ve Halkla Iliskiler
Y onetimi Daire Miisavirligi
Baskanligi

Baskan Yardimcis1(1) 4. Tahsilat ve Ihtilafl

[sler Daire Baskanlig

Baskan Yardimcisi(1) 5. Denetim ve Uyum

Y 6netimi Daire
Baskanlig1

Bagkan Yardimcisi(3) 6. (646 Sayili Kanun

Hiikmiinde
Kararnamenin 9 uncu
maddesiyle kaldirilan
ibare Yrirlik;
10.07.2011)(4)

7. Avrupa Birligi ve Dig
[liskiler Daire
Baskanlig1

Sekil 4 : Gelir idaresi Bagkanligi Merkez Teskilat1

(http://www.gib.gov.tr/index.php?id=571)
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3.2. Gelir Idaresi Baskanhg Tasra Teskilat

Gelir Idaresi Baskanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 23 iincii
maddesi uyarinca, Baskanligin tasra teskilati, dogrudan merkeze bagl vergi dairesi
bagkanliklari ile vergi dairesi baskanligi kurulmayan yerlerde bu Kanunun 24 ve 25
inci maddelerindeki gorev ve yetkileri haiz vergi dairesi miidiirliklerinden
olusmaktadir. GIB tasra teskilati biinyesinde 30 Vergi Dairesi Baskanhg: (29 il
Vergi Dairesi Bagkanligi ve 1 Biiylik Miikellefler Vergi Dairesi Baskanligi), 119
Grup Miidiirligii, 258 Midirliik, 62 Takdir Komisyonu Baskanhigi, 52 Gelir
Midiirligii, 448 Vergi Dairesi Miidiirligii, 584 Bagli Vergi Dairesi (Mal midiirligii)

bulunmaktadir.

3.2.1. Vergi Dairesi Baskanhklar::

Vergi Dairesi Baskanliklari, yetki alanlar1 i¢inde ekonomik faaliyetleri ve
gelismeleri yakindan takip etmek, sektor ve miikellef gruplarinin ihtiyaglarina uygun
hizmetleri en iyi sekilde sunmak ve yetkinlikleri gelistirmek suretiyle vergi
yiikimliiliiklerinin yerine getirilmesini saglamaktadirlar. Vergi Dairesi Bagkanliklar1
29 ilde 30 hizmet noktasinda faaliyet gostermektedir. Bunlardan 29°u farkl illerde,
bir tanesi ise ihtisas olarak biiyiik Ol¢ekli miikelleflere dogrudan ve biitiinsel bir
yaklasimla hizmet sunmak iizere Istanbul’da “Biiyiik Miikellefler Vergi Dairesi

Baskanlig1” ad1 kurulmustur.

Vergi Dairesi Baskanliklar1 biinyesinde; miikellef hizmetleri, vergilendirme,
denetim, tahsilat ve hukuk isleri, muhasebe, insan kaynaklari, destek hizmetleri ve
benzeri fonksiyonlar i¢in grup miidiirliikleri ve bunlara bagl miidiirliikler ile yetki
alanlarinda ekonomik analizler yapmak ve miikellef hizmetlerini en yakin yerden

sunmak iizere subeler kurulabilmektedir.
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Miikellef Hizmetleri Gelir Grup Mudiirlugi

eGelir ve Kurumlar Vergileri Mudiirltigii
eDiger Vergiler ve Anlagsmalar Uygulama Mudiirliigii

Miikellef Hizmetleri Usul

Miidiirligi

eMiikellef Haklan ve iletisim Miduirliigii
eUsul Mudiirliigi
eTahsilat MiidirlGgi

Denetim Grup Miidirligi

eDenetim Koordinasyon Miidurlugi

Iinsan Kaynaklari ve Destek Hizmetleri Grup Miidiirliigii

eStrateji Mudiirltigii
einsan Kaynaklari Midiirliigi
«Egitim Midiirligii

. Vergi Dairesi Miidiirliikleri Komisyonlar ve Subeler

Sekil 5: Vergi dairesi bagkanliginin semasi

2005 yilinda GIB> in kurulmasi ile kamu hizmet sektoriiniin lokomotif
kurumlarindan biri olan vergi dairelerin de hizla degisen modern diinyanin gerisinde
kalmamak adma; TKY ve EFQM ile ilgili calismalar baslatilmistir. Yillardir
stiregelen kat1 ve merkeziyet¢i yonetim tarzi yerini i¢ ve dis paydas memnuniyeti,

miikellef odakli, kaliteli, etkin ve verimli kamu hizmeti sunmaya birakmastir.

GIB hazirladigi  2014-2018 stratejik planinda “Baskanhigimiz, ¢ahisanlarin
beklentilerini yasal mevzuat ve kurum imkanlar1 6lglisiinde miimkiin olan en {ist
diizeyde karsilayabilmek ve calisma kosullarini1 daha da iyilestirmek suretiyle calisan
memnuniyetini artirmayt amaglamaktadir. Baskanligimiz calisan motivasyonunu
artirma konusunda oncelikli olarak iletisim kanallarmin gelistirilmesine 6nem vermis
ve bunu gergeklestirdigi projelerle hayata gegirmistir” denilmektedir. (Stratejik Plan,
2014-2018 s: 52)
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3.3.Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Ait Grafikler:

S6z konusu anket vergi dairesinin 50 galisani ile gergeklestirilmistir. Katilimcilarin

cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, statli, kidemleri ve tlicret diizeyleri gibi
bagimsiz degiskenlerinin, memnuniyet diizeyine bakis agilarmi etkiledigi
varsayilmistir.
Tablo 1: Katihmcilarin cinsiyetine gore dagihm tablosu
Frekans | Yiizdelik | Gegerli Kiimiilatif
yiizdelik yiizdelik
Kadin 12 24,0 24,0 24,0
Erkek 38 76,0 76,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

Katilimcilarin  cinsiyetlerine gore dagilimi: %24°t kadin %76’s1 erkeklerden

olusmaktadir.

Tablo 2: Yaslarina gore dagilim tablosu

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
25 ve alt1 3 6,0 6,0 6,0
26-35 17 34,0 34,0 40,0
36-45 11 22,0 22,0 62,0
46 ve lsti 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Katilimcilarin yaglarmma gore dagilimlari ise: %40nin 35 yas alti, %22’sinin 36-45

yas araliginda, %38’inin de 46 yas {istii oldugu
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Tablo 3: Egitim durumuna gore

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Lise 8 16,0 16,0 16,0
Universite 33 66,0 66,0 82,0
Lisansiistu 9 18,0 18,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

Katilimcilarin  egitim durumlarma gore dagilimi ise: %16 Lise, %66 Lisans,

%18 ninde yiiksek lisans mezunu oldugu

Tablo 4: Statiilerine ( Unvanlarina ) gore

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Memur 13 26,0 26,0 26,0
Uzman/uzman 34 68.0 68.0 94,0
yardimcisi
Miidir/mudur 3 6,0 6,0 100,0
yardimcisi
Total 50 100,0 100,0

Katilimcilarin statiilerine (unvanlarina ) gore dagilimi ise: %26’s1t memur/sef, %68’1

uzman/uzman yardimcisi, %6°’s1 ise miidiir /miidiir yardimcist

Tablo 5: Kurumdaki ¢alisma siirelerine gore

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
1-5 yil 19 38,0 38,0 38,0
6-10y1l |1 2,0 2,0 40,0
11-15y1l | 2 4,0 4,0 44,0
16 velrg 56,0 56,0 100,0
ustu
Total 50 100,0 100,0

Katilimcilarin ¢aligma siirelerine gore dagilimlari ise: %3°1 1-5 yil, %2’s16-10 yil,
%41 11-15 yil, %56°s1 ise 16y1l iistii. Calisanlarin % 56° s1 16 yil ve {istii hizmete
sahipler
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Tablo 6: Toplam ¢cahsma siirelerine gore

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
1-5 y1l 17 34,0 34,0 34,0
6-10 yil 3 6,0 6,0 40,0
11-15 yil 1 2,0 2,0 42,0
16 ve iisti | 29 58,0 58,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

Katilimcilarin toplam ¢alisma siirelerine gore dagilimlar: ise: %36°s1 1-5 y1l, %4’

6-10 yil, %2’si 11-15 yil, %581 16 yil ve istii

Tablo 7: Ucret diizeyine gore

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yilizdelik yiizdelik
2001-2500 TL 10 20,0 20,0 20,0
2501-3000 TL 25 50,0 50,0 70,0
3001 ve tstii 15 30,0 30,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

Katilimcilarin iicret diizeylerine gore dagilimi ise: %20°si 2001-2500 tl,

2501-3000 tl, %30’unun ise 3001 tl ve tistii

Tablo 8: Medeni durumlarina gore

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Evli 34 68,0 68,0 68,0
Bekar 16 32,0 32,0 100,0
Toplam |50 100,0 100,0
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3.3.1. Arastirmanin Anket Sorularinin Sonuclari

Kamu Hizmet Sektoriinde c¢alisanlardan, kurumlarindaki memnuniyetlerine dair

genel bir degerlendirme yapmalar1 istenmis. Bu amagla ¢alisanlardan
memnuniyetlerinin, ¢aligma hayatlarma etkisi, memnuniyetsizliklerin kaynagi ile
ilgili degerlendirmeleri yapmalar1 istenmistir. Katilimeilarin ¢aligma hayatlarindaki
memnuniyet dilizeylerine dair diisiincelerini 6grenmek amaci1 ile ilgili sorular

sorulmustur.

Tablo 9: Cahsanlarin gérev tanim ve yetki dagihm yeterlidir.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 15 300 300 30,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 21 42,0 42,0 72,0
Kararsizim 3 6,0 6,0 78,0
Katiliyorum 10 20,0 20,0 98,0
Kesinlikle 1 20 20 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0

“Calisanlarin gorev tanimi ve yetki dagilimlar1 yeterlidir.” sorusuna katilimcilarin

yanit1 ;

%30’u Kesinlikle Katilmiyorum, %42’si Katilmiyorum, %6°’s1 Kararsizim, %2’si

Katiliyorum, %?2’si Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Calisanlarin

katilmama oranlar1 oldukga yiiksek %72

Tablo 10: Yeterli teknik altyapiya sahip bir kurumda ¢alisiyorum.

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik

Kesinlikle 14 28,0 28,0 28,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 27 54,0 54,0 82,0
Kararsizim 3 6,0 6,0 88,0
Katiliyorum 6 12,0 12,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0
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“Yeterli teknik altyapiya sahip bir kurumda calistyorum.” sorusuna katilimeilarin

yaniti ;

%281 Kesinlikle Katilmiyorum, %54’ Katilmiyorum, %6’s1 Kararsizim, %12’si

Katiliyorum, %0 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Bu soruda da

memnuniyetsizlik orani oldukga yiiksek

Tablo 11: Verilen mesleki ve Kisisel gelisim egitimleri isime katki saglamakta

Gegerli Kiimilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 11 220 220 22,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 15 30,0 30,0 52,0
Kararsizim 11 22,0 22,0 74,0
Katiliyorum 10 20,0 20,0 94,0
Kesinlikle
Katiliyorum 3 6,0 6,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

“Verilen mesleki ve kisisel gelisim egitimleri isime katki saglamakta.”

katilimcilarin yanit1 ;

%22’s1 Kesinlikle Katilmiyorum, %30’u Katilmiyorum, %22’si Kararsizim, %20’si

Katiliyorum,

yarisindan fazlas1 memnuniyetsiz.

Tablo 12: Cahstigim ortamin fiziksel kosullarindan memnunum. (aydinlanma,

1sinma, bina...)

%6’s1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 32 64,0 64,0 64,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 16 32,0 32,0 96,0
Kararsizim 1 2,0 2,0 98,0
Katiliyorum 1 2,0 2,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0
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“Calistigtm ortamin fiziksel kosullarindan memnunum. (aydinlanma,

bina...)” sorusuna katilimcilarin yanitt ;

%64°1 Kesinlikle Katilmiyorum, %32’si Katilmiyorum, %2’si Kararsizim, %2’si
Katiliyorum, %0’1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur.
tamamina yakini memnuniyetsiz. Clinkii ¢alisilan binanin depreme dayaniksiz olmasi

ve yikilma ihtimalinin olmasi. Ancak yeni binanin tamamlanmasi ile kisa siire sonra

bu sorun ¢oziilecektir.

Tablo 13: Karar verme siirecinde goriislerim alinir.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 21 420 420 42,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 15 30,0 30,0 72,0
Kararsizim 9 18,0 18,0 90,0
Katiliyorum 5 10,0 10,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

“Karar verme siirecinde gorislerim alinir.” sorusuna katilimcilarm yaniti ;

%42’s1 Kesinlikle Katilmiyorum, %28’1 Katilmiyorum, 9%20’si Kararsizim, %10’su

Katiliyorum, %0°1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Bu soruda ise; memnun

olanlarm orani %10 ‘da kalmaktadr.

Tablo 14: Yoneticiler ile saghkh iletisim kurabiliyorum.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 9 18,0 18,0 18,0
Katilmiyorum
Katilmiyorum 19 38,0 38,0 56,0
Kararsizim 8 16,0 16,0 72,0
Katiliyorum 13 26,0 26,0 98,0
Kesinlikle 1 2.0 2.0 100.0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0
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“Yoneticiler ile saglikli iletisim kurabiliyorum.” sorusuna katilimcilarin yanitt; %181
Kesinlikle Katilmiyorum, %36’st Katidlmiyorum, %18’ Kararsizim, %26’s1
Katiliyorum, %?2’si Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Bu soruda ise;

katilimcilarin yoneticilerle iletisim kurabilme orani %30’larda kalmaktadir.

Tablo 15: Isler dengeli ve adil bir sekilde dagilmustir.

Gegerli Kiimilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 18 360 36,0 36,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 18 36,0 36,0 72,0
Kararsizim 10 20,0 20,0 92,0
Katiliyorum 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

“Isler dengeli ve adil bir sekilde dagilmistir.” sorusuna katihimcilarm yaniti;

%36’s1 Kesinlikle Katilmiyorum, %36’s1 Katilmiyorum, %20’si Kararsizim, %8’1
Katiliyorum, %0’1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin sadece

%81 islerin dengeli ve adil bir sekilde dagildigin1 diisiinmektedir.

Tablo 16: Yaptigim isle topluma yararh oldugumu diisiiniiyorum.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 3 6.0 6.0 6.0
katilmiyorum
Katilmiyorum 6 12,0 12,0 18,0
Kararsizim 7 14,0 14,0 32,0
Katiliyorum 26 52,0 52,0 84,0
Kesinlikle 8 16,0 16,0 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0

“Yaptigim isle topluma yararli oldugumu diistinliyorum.” sorusuna katilimcilarin

yaniti ;
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%6°s1 Kesinlikle Katilmiyorum, %12’si Katilmiyorum, %14’ Kararsizim, %52’si
Katiliyorum, %16’s1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin

%70’e yakin1 yaptiklari igle topluma yararl olduklarini diisiinmektedirler

Tablo 17: Mesleki bilgi ve becerilerimle yaptigim iste yararh oldugumu

diisiiniiyorum.
Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 4 8.0 8.0 8.0
katilmiyorum
Katilmiyorum 5 10,0 10,0 18,0
Kararsizim 10 20,0 20,0 38,0
Katiliyorum 23 46,0 46,0 84,0
Kesinlikle
katiltyorum 8 16,0 16,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

9

“Mesleki bilgi ve becerilerimle yaptigim iste yararli oldugumu diisiiniiyorum.’

sorusuna katilimcilarm yanitr ;

%38’1 Kesinlikle Katilmiyorum, %10’u Katilmiyorum, %20’si Kararsizim, %46’s1
Katiliyorum, %16’s1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin
%62’s1 sahip olduklar1 mesleki bilgi ve becerileri ile yaptiklari iste yararl olduklarmi

diistinmektedirler.

Tablo 18: Yaptigim is ve egitim diizeyime gore yeterli maas ahyorum.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 21 420 420 42,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 15 30,0 30,0 72,0
Kararsizim 5 10,0 10,0 82,0
Katiliyorum 6 12,0 12,0 94,0
Kesinlikle 3 6.0 6.0 100.0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0
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“Yaptigim is ve egitim diizeyime gore yeterli maas aliyorum.” sorusuna

katilimcilarin yanit1 ;

%42’si Kesinlikle Katilmiyorum, %30’u Katilmiyorum, %10’u Kararsizim, %12’si
Katiliyorum, %6°s1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin sadece
%18’ 1 yaptiklar1 is ve egitim diizeylerinin karsiligi olan {icreti aldiklarini

diistinmektedirler.

Tablo 19: Sorun, istek ve onerilerimi yoneticilerime aktarabiliyorum.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 8 160 16,0 16,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 15 30,0 30,0 46,0
Kararsizim 8 16,0 16,0 62,0
Katiliyorum 17 34,0 34,0 96,0
Kesinlikle 5 4.0 4.0 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0

“Sorun, istek ve dnerilerimi yoneticilerime aktarabiliyorum.” sorusuna katilimcilarin

yanit1 ;

%16’s1 Kesinlikle Katilmiyorum, %30°u Katilmiyorum, %16’s1 Kararsizim, %34’
Katiliyorum, %4’t Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimeilarm %381

sorunlarini yoneticilerine aktarabildiklerini belirtmektedirler.
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Tablo 20: Calismalarimda idarecilerin destegini ahyorum.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 8 160 16,0 16,0
katilmryorum
Katilmiyorum 13 26,0 26,0 42,0
Kararsizim 10 20,0 20,0 62,0
Katiliyorum 17 34,0 34,0 96,0
Kesinlikle 5 4,0 4.0 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0

“Caligmalarimda idarecilerin destegini altyorum.” sorusuna katilimcilarin yaniti ;

%16’s1 Kesinlikle Katilmiyorum, %26’s1 Katilmiyorum, %20’si Kararsizim,
%34’i Katiliyorum, %4°1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin

%38’1 ¢alismalarinda idarecilerin destegini aldiklarini belirtmektedirler.

Tablo 21: Cahsma arkadaslarim ile saghkh iletisim kurabiliyorum.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | ylizdelik yiizdelik
Kesinlikle 3 6.0 6.0 6.0
katilmiyorum
Katilmiyorum 4 8,0 8,0 14,0
Kararsizim 3 6,0 6,0 20,0
Katiliyorum 33 66,0 66,0 86,0
Kesinlikle 7 14,0 14,0 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0

“Calisma arkadaslarim ile saglikl iletisim kurabiliyorum.” sorusuna katilimcilarin

yaniti ;

%6’s1  Kesinlikle Katilmiyorum, %8’1 Katilmiyorum, %6’s1 Kararsizim,
%66’s1Katiliyorum, %14’i Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin

%80’ 1 caligma arkadaslar ile saglikli iletisim kurduklarini belirtmektedirler.
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Tablo 22: Kurumumun personel politikalarini onayhyorum.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 20 400 400 40,0
katilmryorum
Katilmiyorum 19 38,0 38,0 78,0
Kararsizim 9 18,0 18,0 96,0
Katiliyorum 2 4,0 4,0 100,0
Toplam 50 100,0 100,0

“Kurumumun personel politikalarini onayliyorum.” sorusuna katilimcilarin yanitt ;

%40’1Kesinlikle Katilmiyorum, %38’1 Katilmiyorum, %18’1 Kararsizim, %4’
Katiliyorum, %0°’1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin sadece

%22’si kurum politikalarin1 benimsediklerini belirtmektedirler.

Tablo 23: Yoneticilere iletilen sorunlarim c¢oziilmektedir.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | yilizdelik yiizdelik
Kesinlikle 12 24,0 24,0 24,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 18 36,0 36,0 60,0
Kararsizim 9 18,0 18,0 78,0
Katiliyorum 10 20,0 20,0 98,0
Kesinlikle 1 20 20 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0

“Yoneticilere iletilen sorunlarim ¢6ziilmektedir.” sorusuna katilimcilarm yaniti ;

%24°1 Kesinlikle Katilmiyorum, %34’ Katilmiyorum, %20’si Kararsizim, %20’si
Katiliyorum, %?2’si Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin %22’si

yoneticilere ilettikleri sorunlarinin ¢6ziildiigiini belirtmektedirler.
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Tablo 24: Kurumum benim beklentilerimi karsiliyor.

Gegerli Kiimiilatif

Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 17 340 340 34,0
katilmryorum
Katilmiyorum 19 38,0 38,0 72,0
Kararsizim 10 20,0 20,0 92,0
Katiliyorum 2 4,0 4,0 96,0
Kesinlikle 5 4,0 4.0 100,0
katiliyorum
Total 50 100,0 100,0

“Kurumum benim beklentilerimi karsiliyor.” sorusuna katilimeilarin yanitt ;

%34’iiKesinlikle Katilmiyorum, %36’s1 Katilmiyorum, %22’si Kararsizim, %4’
Katiliyorum, %4’i Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin sadece

%8’1 kurumlarmin beklentilerini karsiladigini belirtmektedirler.

Tablo 25: Calhisanlara uygulanan denetimleri dogru buluyorum.

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 13 260 | 26,0 26,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 13 26,0 26,0 52,0
Kararsizim 9 18,0 18,0 70,0
Katiliyorum 13 26,0 26,0 96,0
Kesinlikle 5 4.0 4.0 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0
“Calisanlara uygulanan denetimleri dogru buluyorum.”  sorusuna katilimcilarin

yaniti ;

%06’s1 Kesinlikle Katilmiyorum, 9%24°{ Katilmiyorum, %20’si Kararsizim, %26’s1
Katiliyorum, %4’0 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimeilarm %30’u

calisanlarin denetlenmesini dogru bulduklarmni belirtmektedirler.
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Tablo 26: Tiim ¢ahsanlar arasinda firsat esitligi oldugunu diisiiniiyorum.

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 21 20 420 42,0
katilmryorum
Katilmiyorum 17 34,0 34,0 76,0
Kararsizim 7 14,0 14,0 90,0
Katiliyorum 3 6,0 6,0 96,0
Kesinlikle 5 4,0 4.0 100,0
katilryorum
Toplam 50 100,0 100,0
“Tiim ¢alisanlar arasinda firsat esitligi oldugunu diisiiniiyorum.” sorusuna

katilimeilarin yanitt ;

%42’s1 Kesinlikle Katilmiyorum, %34’ Katilmiyorum, %14’ Kararsizim,
%6’s1 Katiliyorum, %4’ Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin

sadece %10’ u ¢calisanlar arasinda firsat esitligi olduguna inanmaktadirlar.

Tablo 27: Kurumumda c¢ahsanlarin duygu ve degerlerine saygi

gosterilmektedir.
Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
Kesinlikle 21 42,0 42,0 42,0
katilmiyorum
Katilmiyorum 17 34,0 34,0 76,0
Kararsizim 7 14,0 14,0 90,0
Katiliyorum 3 6,0 6,0 96,0
Kesinlikle 5 4.0 4.0 100,0
katiliyorum
Total 50 100,0 100,0

“Kurumumda ¢aligsanlarin duygu ve degerlerine saygi gosterilmektedir.” sorusuna

katilimeilarin yanitt ;

%36’s1 Kesinlikle Katilmiyorum,  %26’s1 Katilmiyorum, %24’ Kararsizim,
%12’si  Katiliyorum, %2’si  Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur.
Katilimcilarin sadece %10’ u kendilerinin duygu ve degerlerine saygi gosterildigini

belirtmektedirler.
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Tablo 28: Yaptigim isten memnunum.

Gegerli Kiimiilatif
Frekans | Yiizdelik | yiizdelik yiizdelik
l*fes'”"k'e 13 260 | 26,0 26,0
atilmiyorum
Katilmiyorum 10 20,0 20,0 46,0
Kararsizim 7 14,0 14,0 60,0
Katiliyorum 16 32,0 32,0 92,0
Kesinlikle 4 8.0 8.0 100,0
katiliyorum
Toplam 50 100,0 100,0

“Yaptigim isten memnunum.” sorusuna katilimcilarin yaniti ;

%26’s1 Kesinlikle Katilmiyorum,  %20’si Katilmiyorum, %14’ Kararsizim,
%32’s1 Katiliyorum, %38’1 Kesinlikle Katiliyorum seklinde olmustur. Katilimcilarin

%40’ yaptiklar1 isten memnun olduklarini belirtmislerdir.

Anket sorularma katilimcilarin verdikleri cevaplarin genel olarak degerlendirmesini

yapmak gerekirse;

Katilimcilara memnuniyet diizeylerine yonelik sorular yoneltilmis, verilen cevaplara
gore bazi noktalarda calisanlarin sikintilarinin oldugu ve memnuniyet diizeylerinin

diisiik oldugu konular tespit edilmistir. Bu konularin belli bagli olanlari ise;
* Calisanlarin, ¢alistiklar1 kurumda islerin dengeli ve adil sekilde dagitilmadiga,
* Calistiklar1 kurumda hak ettikleri maasi aldiklarma inanmadiklari,

* Calistiklar1 kurumda hizmetin verilmesi ile ilgili kararlarda goriislerinin dikkate

alinmadig1
 Kurumlarinca uygulanan personel politikalarinin beklentilerini karsilamadigi,
* Kurumlarinin beklentilerine cevap veremedigi,

 Kurumlarinca belirli periyotlarla verilen mesleki egitimin yetersizligi gibi.
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Bu konularin ¢aliganlarin memnuniyet diizeylerini olumsuz etkiledigi ve bu konular
ile ilgili daha ayrintili analizler gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle bu
konularin c¢alisanlarin  demografik ozellikleri ile capraz eslestirme yaparak,

sonuc¢larmin da analiz edilip tekrardan ayrmtili bir degerlendirme yapmak gerekir.

Kurumlarin memnuniyet diizeylerinin artirilmasi i¢in alinacak onlem ve yapilmasi
gereken caligsmalar hakkinda bilgilendirmeler ve degerlendirmeler yapmak

gerekecektir.

3.3.2. Arastirmanin Giivenilirlik Testi

Giivenilirlik testi ( demografik 6zellikler hari¢ tutulmustur ), SPSS Alfa Glivenilirlik

Testi ile yapilmis olup, sonuclar1 asagida sunulmustur.

Tablo 29: Olcek Maddelerinin Giivenilirlik Testi

Giivenirlilik Degeri Alpha | Maddelerin Sayisi

,928 24

Giivenilirlik Analizi tablosu olan Tablo 29’ da faktoriin giivenilirliginin yirmi dort
soru iizerinden degerlendirildiginde Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Alfa degeri=

0,928 degeri oldugu goriilmektedir.

78



Tablo 30: Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Testi Seviyeleri Dagihm (Item-

Total Statistics)

Madde
silinirse
Olcegin
ortalamasi

Madde
silinirse
Olcegin
varyansi

Diizeltilmis
madde —
Toplam
korelasyon

Madde
silinirse
Alfa degeri

1.Calisanlarin ~ gorev
tanimi1 ve yetki
dagilim yeterlidir.
2.Yeterli teknik
altyapiya sahip bir
kurumda ¢aligtyorum.
3.Verilen mesleki ve
kisisel gelisim
egitimleri isime katki
saglamakta

4.Gerekli materyallere
Rahatlikla
ulagmaktaym.
5.Calistigtm  ortamin
fiziksel kosullarindan
memnunum. (
aydmlanma,
1sinma,bina....)
6.Karar
stirecinde
alinir.
7.Y oneticilerle saglikli
iletisim kurabiliyorum.

verme
goriislerim

8.isler dengeli ve adil
bir sekilde dagilmistir.
9.  Yaptigim isle
topluma yararl
oldugumu
diisiiniiyorum.
10.Mesleki bilgi ve
becerilerimle yaptigim
iste yararli oldugumu
diisiiniiyorum.
11.Yaptigim is ve
egitim diizeyime gore
yeterli maas aliyorum.
12.Sorun, istek wve
onerilerimi
yOneticilerime
aktarabiliyorum.

58,0600

58,2600

57,7000

57,8400

58,8600

58,3200

57,7200

58,2800

56,6800

56,7600

58,1800

57,4800

239,894

247,666

240,745

250,627

251,878

244,385

239,063

244,491

247,691

242,594

244,518

239,438

79

,688

,597

,623

393

,657

,642

127

,685

,491

,620

,501

671

,923

,925

,925

,928

,925

,924

,923

,924

,927

,925

,927

,924




13.Calismalarimda

idarecilerin  destegini
aliyorum.

14. Caligma
arkadaslarim ile
karsihikli  saygi  ve
uyum icinde
caligmaktayim.
15.Calisma
arkadaslarimla is

haricinde de sosyal
iligkilerimiz devam
etmektedir.
16.Kurumumun
calisanlara yonelik
personel politikalarmi

onayliyorum.
17.isimin geregi olan
egitimleri belirli
periyotlarla
alabiliyorum.

18.Y Oneticilere iletilen
sorunlar
¢Oziilmektedir.
19.Kurumum  benim
beklentilerimi
karsiliyor.

20. Calisanlara
uygulanan denetimleri
dogru buluyorum.
21.Calisirken kendimi
baski1 altinda

hissediyorum.
22.Tim calisanlar
arasinda firsat esitligi
oldugunu
diistiniiyorum.
23.Kurumumda
calisanlarin duygu ve

degerlerine saygl
gosterilmektedir.
24.Yaptigim isten
memnunum

57,4400

56,5400

57,0000

58,4200

57,7000

57,8800

58,2200

57,7200

57,4400

58,3200

58,1000

57,5200

236,986

249,029

255,429

247,718

252,418

238,067

242,420

240,083

254,496

247,691

240,337

236,500

,748

,492

,240

,638

,356

,759

,686

,621

241

,491

,694

,651

,922

,927

,931

,925

,929

,922

,924

,925

,931

,927

,923

,924
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Tablo 30’da Giivenilirlik Analizi tablosu olan Tablo:29°da faktoriin giivenilirliginin
yirmi dért soru iizerinden degerlendirildiginde Olgek Maddelerin Giivenilirlik Alfa

Degeri=0,928degeri oldugu goriilmektedir.

Giivenilirlik Alfa Degeri 0,70 degeri lizerinde oldugundan anket sorularmin anlamli
yani dogru ve isabetli oldugu goriilmiis, bu nedenle anket sorularinin degismesi yada

anket sorularindan ¢ikarmalar gerekmedigi ortaya ¢ikmustir.

Bununla birlikte alfa katsayist1 yalniz basina yeterli degildir. Saghkli bir
degerlendirme yapabilmek icin faktordeki her bir sorunun bu katsayiya katkismin
incelenmesi gerekir. Buradan da Madde Silinirse Alfa Degeri’nden (0,928 degeri)
yliksek c¢ikan sorularin anketten ¢ikarilmasinin anketin biitiinliigli agisindan daha

faydali olacag1 sonucuna ulagilmaktadir

Tablo 31: Olcek Maddelerinin Giivenilirlik Testi

Giivenilirlik Degeri | Maddelerin sayis1

,934 22

Giivenilirlik Analizi tablosu olan Tablo 31’ de faktoriin giivenilirliginin yirmi iki
soru iizerinden degerlendirildiginde Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Alfa degeri=

0,934 degeri oldugu goriilmektedir.
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Tablo 32: Olcek Maddelerinin Giivenilirlik Testi Seviyeleri Dagilim

Madde Madde Diizeltilmis
silinirse silinirse madde — | Madde
Olgegin Olgegin Toplam silinirse
ortalamasi | varyansi korelasyon | Alfa degeri
1.Calisanlarin gérev
tanimi ve yetki 51,9400 219,609 ,687 ,930
dagilim yeterlidir.
2.Yeterli teknik alt
yapiya sahip bir 52,1400 227,225 ,589 ,932
kurumda ¢aligtyorum.
3.Verilen mesleki ve
kisisel gelisim
egitimleri isime katki >1,5800 220,138 ole 93
saglamakta
4.Gerekli materyallere
rahatlikla 51,7200 229,512 ,403 ,935
ulagmaktayim.
5.Calistigim ortamin
fiziksel kosullarindan
memnunum.(aydinlan 52,7400 230,890 ,666 ,932
ma, 1s1nma, bina....)
6.Karar verme
slirecinde goriislerim
52,2000 223,796 ,645 ,931

almir.
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7.Y oneticilerle saglikli

iletisim kurabiliyorum.

51,6000

219,224

,713

,930

8.isler dengeli ve adil

bir sekilde dagilmustir.

52,1600

223,239

712

,930

9.Yaptigim isle
topluma yararh
oldugumu

diistiniiyorum.

50,5600

226,904

,495

,933

10.Mesleki bilgi ve
becerilerimle yaptigim
iste yararl oldugumu

diistiniiyorum.

50,6400

221,786

,631

,931

11.Yaptigim is ve
egitim diizeyime gore

yeterli maas alryorum.

52,0600

224,098

,498

,934

12.Sorun, istek ve
Onerilerimi
yoneticilerime

aktarabiliyorum.

51,3600

219,337

,665

,930

13.Calismalarimda
idarecilerin destegini

aliyorum.

51,3200

216,916

, 745

,929

14.Calisma
arkadaslarim ile
karsilikli sayg1 ve
uyum iginde

calismaktayim.

50,4200

229,065

,467

,934
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15.Kurumumun
calisanlara yonelik
personel politikalarini

onayliyorum.

52,3000

226,867

,647

,931

16.1simin geregi olan
egitimleri belirli
periyotlarla

alabiliyorum.

51,5800

231,596

,355

,936

17.Y Oneticilere iletilen
sorunlar

¢Oziilmektedir.

51,7600

217,778

,761

,929

18.Kurumum benim
beklentilerimi

karsiliyor

52,1000

222,255

677

,930

19.Calisanlara
uygulanan denetimleri

dogru buluyorum.

51,6000

220,082

,612

,931

20.Ttm ¢alisanlar
arasinda firsat esitligi
oldugunu

diisiiniiyorum.

52,2000

226,204

517

,933

21.Kurumumda
calisanlarin duygu ve
degerlerine saygi1

gosterilmektedir.

51,9800

219,530

,709

,930

22.Yaptigim isten

memnunum

51,4000

215,755

,666

,931
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Tablo 32’deGtivenilirlik Analizi tablosu olan Tablo:31’de faktoriin giivenilirliginin
yirmi iki soru iizerinden degerlendirildiginde Olgek Maddelerin Giivenilirlik Alfa

Degeri=0,934 degeri oldugu goriilmektedir.

Bununla birlikte alfa katsayis1 yalniz basina yeterli degildir. Saglikli bir
degerlendirme yapabilmek i¢in faktordeki her bir sorunun bu katsayiya katkisinin
incelenmesi gerekir. Buradan da Madde Silinirse Alfa Degeri’nden (0,934 degeri)
yilksek cikan sorularin anketten ¢ikarilmasinin anketin biitiinliigii acisindan daha

faydali olacag1 sonucuna ulagilmaktadir.

Tablo 33: Olcek Maddelerinin Giivenilirlik Testi

Givenilirlik Degeri | Maddelerin sayis1

0,936 20

Giivenilirlik Analizi tablosu olan Tablo 33’ te ise; faktoriin giivenilirliginin yirmi
soru iizerinden degerlendirildiginde Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Alfa degeri=

0,936 degeri oldugu gortilmektedir

Tablo 34: Olcek Maddelerinin Giivenilirlik Testi Seviyeleri Dagilimi

Madde Madde Diuzeltilmis
silinirse silinirse madde — Madde
Olgegin Olgegin Toplam silinirse
ortalamasi | varyansi korelasyon | Alfa degeri
1.Calisanlarin gérev
tanimi ve yetki 46,9200 193,667 ,696 932
dagilimi yeterlidir.
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2.Yeterli teknik alt
yapiya sahip bir

kurumda ¢aligtyorum.

47,1200

201,291

,582

,934

3.Verilen mesleki ve
kisisel gelisim
egitimleri isime katk1

saglamakta

46,5600

195,721

,590

,934

4.Calistigim ortamin
fiziksel kosullarmdan
memnunum.(aydinlan

ma, 1s1nma, bina....)

47,7200

204,655

,662

,934

5.Karar verme
stirecinde goriislerim

aliir.

47,1800

197,253

,669

,932

6.Y oneticilerle saglikli

iletisim kurabiliyorum.

46,5800

193,310

122

,931

7.isler dengeli ve adil

bir sekilde dagilmustir.

47,1400

197,796

,695

,932

8.Yaptigim isle
topluma yararh
oldugumu

diistiniiyorum.

45,5400

200,784

,495

,935

9.Mesleki bilgi ve
becerilerimle yaptigim
iste yararl oldugumu

diisiiniiyorum.

45,6200

195,914

,634

,933
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10.Yaptigim is ve

egitim diizeyime gore

yeterli maas aliyorum.

47,0400

198,121

,499

,936

11.Sorun, istek ve
Onerilerimi
yOneticilerime

aktarabiliyorum.

46,3400

193,127

,682

,932

12.Caligmalarimda
idarecilerin destegini

altyorum.

46,3000

191,194

, 152

,931

13.Caligsma
arkadaglarim ile
karsilikli sayg1 ve
uyum i¢inde

calismaktayim.

45,4000

202,898

464

,936

14.Kurumumun
calisanlara yonelik
personel politikalarmi

onayliyorum.

47,2800

201,185

,629

,933

15.Y Oneticilere iletilen

sorunlar

¢Oziilmektedir.

46,7400

192,156

, 7163

,931

16.Kurumum benim
beklentilerimi

karsiliyor.

47,0800

196,402

,679

,932

17.Calisanlara

uygulanan denetimleri

dogru buluyorum.

46,5800

194,289

,614

,934
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18.Tlim ¢alisanlar
arasinda firsat esitligi
oldugunu

diistiniiyorum.

47,1800

200,232

514

,935

19.Kurumumda
calisanlarin duygu ve
degerlerine sayg1

gosterilmektedir.

46,9600

194,121

,701

,932

20.Yaptigim isten

memnunum

46,3800

189,955

,676

,932

Tablo 34°de Olgek Maddelerinin Giivenilirlik Testi Seviyeleri Dagilimi tablosunda
Alfa Degeri >0,936 olan soru bulunmadigi goriilmektedir. Tablo 34’de 20 soru ile
istenilen sonuca ulasilabilecegi Giivenilirlik degeri=,936 ve altinda ¢ikan sorularin

Olciilmek istenen olguyu basariyla 6lgebilecegi sonucuna varilabilir.

3.3.3.Katiimeilarin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Capraz Tablo Analizleri

Arastirmada c¢alisanlarin cinsiyetleri, yaslari, egitim durumlari, statiileri ve kidemleri
gibi faktorlerin sorulara verdikleri cevaplarda anlamli bir iligkinin olup olmadigini
daha iyi analiz edebilmek i¢cin bu boliimdeki tablolar bize yardimci olacaktir. Bagh
olduklar1 kuruma gore algilarinin degisebilecegi ve sirf bu etkiden dolay:

memnuniyet diizeylerinin farkl olabilecekleri tizerinde, anketin degerlendirilmesinin

bu boliimdeki tablolarla aciklik getirilmeye ¢aligilacaktir.
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Tablo 35: Cahsanlarin Gorev Tanimi ve Yetki Dagilimm Yeterlidir. Statiileri fle

Tigili Capraz Tablo Analizi

Statiiniiz nedir? Toplam
Calisanlarm gorev Uzman/uzm | Midiir/miid
tanimi ve yetki an ir
dagilimi yeterlidir. Memur yardimcist | yardimcisi Memur
Kesinlikle 3 |11 1 15
Katilmiyorum % 23,1% | 32,4% 33,3% 30,0%
Katilmiyorum 4 16 1 21
% | 30,8% 47,1% 33,3% 42,0%
Kararsizim 1 2 0 3
% |7,7% 5,9% ,0% 6,0%
Katiliyorum 4 5 1 10
% | 30,8% 14,7% 33,3% 20,0%
Kesinlikle
katiliyorum 1 0 0 1
% |7,7% ,0% ,0% 2,0%
Toplam 13 34 3 50
% ] 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Statiilerine gore verilen cevapta; memur unvanlilarin memnuniyetlerinin digerlerine
gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Kariyer meslek grubuna dahil olan uzmanlar
gorev tanimlamalarinin  memur statiisiinde olanlardan farkli olmamasindan
rahatsizlik duymaktadirlar. Vergi dairesi ¢alisanlarmin amiri konumundaki miidiir ve
miidiir yardimcilar1 ise; Ustlendikleri sorumluluk ile yetkileri arasmndaki ters

orantidan dolayr memnuniyetsizle
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Tablo 36

Cahstigtm Ortamin  Fiziksel

Kosullarindan

Memnunum

(aydinlanma, 1sinma, bina....). Kurumdaki Calisma Siireleri ile Tlgili Capraz

Tablo Analizi
Kurumdaki ¢alisma siireniz nedir? Toplam
11-15 16 e

1-5y1l | 6-10 y1l | y1l usti 1-5 yil
Calistigim Kesinlikle
ortamin fiziksel | katilmiyorum 12 1 1 18 32
I;Oesrﬁgiréﬁcr?r(lay Katilmiyorum |7 0 1 8 16
dinl ' Kararsizim 0 0 0 1 1

mlanma,

1sinma, bina...) Katiliyorum 0 0 0
Toplam 19 1 2 28 50

Calisgma ortammin fiziksel kosullarindan memnuniyetsizligin bu denli yiiksek

olunmasinin nedeni ise; Calisilan binanin saglam olmamasi her an yikilma riskinin

bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Ancak yeni binaya kisa bir siire sonra

tasiilacagindan bu sorun ortadan kalkmis olacaktir.

Tablo 37: isler dengeli ve adil bir sekilde dagilmistir. Cinsiyet Ile Ilgili Capraz

Tablo Analizi
Isler dengeli ve adil bir Cinsiyetiniz nedir? ' Toplam
sekilde dagilmustir. Kadin Erkek Kadin
Kesinlikle 4 14 18
katilmiyorum % 1333% 36,8% | 36,0%
Katilmiyorum 4 14 18
% 1333% 36,8% | 36,0%
Kararsizim 3 7 10
%1 250% 184% | 20,0%
Katiliyorum 1 3 4
% 18,3% 7,9% 8,0%
Toplam 12 38 50
% 100,0% 100,0% 100,0%

Hem bayanlarin hem de erkeklerin memnuniyetsizlik oranlarmin yiiksek oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 38: isler dengeli ve adil bir sekilde dagilmustir. Statii ile Tlgili Capraz
Tablo Analizi

Isler dengeli ve adil bir
sekilde dagilmistir. Statiiniiz nedir? Toplam
Uzman/uz | Midiir/mid
man ur
Memur yardimcist | yardimcist | Memur
Kesinlikle 3 13 9 18
katilmiyorum
0
©l231% |382%  |66,7% 36,0%
Katilmiyorum 7 11 0 18
0
#l538% |324% | ,0% 36,0%
Kararsizim 1 8 1 10
0
©177%  |235%  [333% 20,0%
Katiliyorum 2 2 0 4
0
% 15,4% 5,9% ,0% 8,0%
Toplam 13 34 3 50
0
% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0%

“Islerin dengeli ve adil sekilde dagitilmadigi™na dair memur statiisiinde olanlarin
memnuniyetsizlik oranlarinin yiiksek olasinin ana nedeni; uzman / uzman yardimcisi
statiisiinde olanlarla ayni isi yapmalarina ragmen daha az iicret almalarinin etkili

oldugu diistiniilmektedir.
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Tablo 39: isler dengeli ve adil bir sekilde dagilmistir. Kurumdaki Cahsma
Siiresi Ile Tlgili Capraz Tablo Analizi

Kurumdaki ¢alisma siireniz nedir?
Isler dengeli ve adil
bir sekilde dagilmigtir Toplam
16 ve
1-5yil 6-10y1il | 11-15 yil | Gsti 1-5yil
Kesinlikle 8 1 1 8 18
katilmiyorum
0
% 42,1% | 1000% |50,0% |286% |36,0%
Katilmiyorum 4 0 0 14 18
0
01211% | 0% 0% 50,0% | 36,0%
Kararsizim 6 0 1 3 10
0
#1316% | ,0% 50,0% |10,7% | 20,0%
Katiliyorum 1 0 0 3 4
0
% 5,3% ,0% ,0% 10,7% 8,0%
Toplam 19 1 2 28 50
0
% 100,0% |100,0% |100,0% |100,0% | 100,0%

Islerin dengeli ve adil bir sekilde dagitilmadig1 konusunda calisma siireleri ne olursa

olsun biitiin ¢calisanlarin hem fikir olduklar1 gériilmiistiir.

92




Tablo 40: Yaptigim isle topluma yararh oldugumu diisiiniiyorum. Yas ile Tlgili

Capraz Tablo Analizi

Yaptigim isle topluma

yararl oldugumu
diisliniiyorum Yasiniz nedir? Toplam
46  ve
25 ve alt1 | 26-35 36-45 | lsti 25 ve alt1
Kesinlikle 0 1 1 1 3
katilmiyorum
% |,0% 5,9% 9,1% 5,3% 6,0%
Katilmiyorum 0 2 1 3 6
% |,0% 11,8% 9,1% 158% |12,0%
Kararsizim 0 5) 1 1 7
% |,0% 29,4% 9,1% 5,3% 14,0%
Katiliyorum 2 7 7 10 26
% | 66,7% 41,2% 63,6% |52,6% |52,0%
Kesinlikle 1 5 1 4 8
katiliyorum
% | 33,3% 11,8% 9,1% 21,1% | 16,0%
Toplam 3 17 11 19 50
% |100,0% |100,0% |100,0% |100,0% | 100,0%

“Yaptigim isle topluma yararli oldugumu diisiiniiyorum’ sorusuna yaslarina gore

calisanlarin verdikleri cevapta en memnuniyetsiz grubun 26-35 yas araligndaki

calisanlarin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 41.: Yaptigim is ve egitim diizeyime gore yeterli maas aliyorum.Yas ile
Tigili Capraz Tablo Analizi

Yaptigim i  ve
egitim diizeyime
gore yeterli maas
aliyorum. Yasiniz nedir? Toplam
46 ve
25 ve alt1 | 26-35 36-45 ustii 25 ve alt1
Kesinlikle
katilmiyorum 0 9 3 9 21
0
% 0% 529% |27,3%  |47.4% | 42,0%
Katilmiyorum 0 4 5 6 15
0
% 0% 235% |455% | 3L6% | 30,0%
Kararsizim 1 1 1 2 5
0
#1333% |59% |91% 10,5% | 10,0%
Katiliyorum 1 3 1 1 6
% | 33,3% 17,6% 9,1% 5,3% 12,0%
Kesinlikle 1 0 1 1 3
katiliyorum
0
& 33,3% ,0% 9,1% 5,3% 6,0%
Total 3 17 11 19 50
0
% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%

Yaptigim is ve egitim diizeyime gore yeterli maas aliyorum sorusuna verilen
cevaplarda,26 yas ve istii ¢alisanlarin memnuniyetsizlik oranlarmin yiiksek oldugu
goriilmiistiir. 25 yas alt1 calisanlarin memnuniyet diizeylerinin yliksek olmasmin
nedeni ise; geng niifusun ve igsizligin fazla oldugu iilkemizde gen¢ yasta kamuda ise

girip, tatminkar bir ticret almalar1 oldugu diisiiniilmektedir.
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Tablo 42: Yaptigim is ve egitim diizeyime gore yeterli maas aliyorum. Cinsiyet

Ile Tigili Capraz Tablo Analizi

Yaptigim is ve egitim Cinsiyetiniz nedir? | Toplam
diizeyime gore yeterli
maas aliyorum. Kadin Erkek Kadin
Kesinlikle 4 17 21
katilmiyorum % 333% |44,7% | 42,0%
Katilmiyorum 4 11 15
% 333% |289% |30,0%
Kararsizim 2 3 5
% 167% |7,9% | 10,0%
Katiliyorum 2 4 6
% 16,7% |105% | 12,0%
Kesinlikle 0 3 3
katiliyorum % 0% 7.9% 6.0%
Toplam 12 38 50
% 100,0% | 100,0% | 100,0%

Yaptigim is ve egitim diizeyime gore yeterli maas aliyorum sorusuna cinsiyete gore
verilen cevaplarda; erkekler bayanlara oranla daha fazla memnuniyetsiz olsalar da

genel olarak memnuniyetsizlik oraninin yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 43: Cahsma arkadaslarnm ile Kkarsihkh saygi ve uyum icinde
calismaktayim. Yas Ile flgili Capraz Tablo Analizi
Calisma  arkadaslarim
ile karsilikli saygi ve
uyum icinde
caligmaktayim Yasiniz nedir? Toplam
46 ve
25 ve alt1 | 26-35 36-45 tistii 25 ve alt1
Kesinlikle 0 1 1 1 3
katilmiyorum
% |,0% 5,9% 9,1% 5,3% 6,0%
Katilmiyorum 0 ! ! 2 4
% |,0% 5,9% 9,1% 10,5% 8,0%
Kararsizim 0 ! 0 2 3
% |,0% 5,9% ,0% 10,5% 6,0%
Katiliyorum 2 12 8 1 33
% |66,7% 70,6% 72,7% 57,9% 66,0%
Kesinlikle 1 2 1 3 7
Katiliyorum
0
& 33,3% | 11,8% 9,1% 15,8% 14,0%
Toplam 3 17 11 19 50
% ]100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Calisma arkadaglarim ile karsilikli saygi ve uyum iginde caligmaktayim sorusuna

verilen cevaplar da genel olarak memnuniyet oraninin olduk¢a yiiksek oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 44: Kurumumun ¢ahsanlara yonelik personel politikalarin1 onayhyorum.

Cinsiyet Ile Tlgili Capraz Tablo Analiz

Kurumumun caliganlara Cinsiyetiniz nedir?  Total
yonelik personel politikalarini
onayliyorum. Kadin Erkek Kadin
Kesinlikle 4 16 20
katilmryorum % 1333% 42,1% 40,0%
Katilmiyorum 4 15 19
% |333% 39,5% 38,0%
Kararsizim 4 5 9
% 1333% 13,2% 18,0%
Katiliyorum 0 2 2
% 0% 5,3% 4,0%
Toplam 12 38 50
% 100,0% 100,0% 100,0%

Kurumumun c¢alisanlara yonelik personel politikalarmi onayliyorum sorusuna
cinsiyete gore verilen cevaplarda genel olarak memnuniyetsizlik oranmin yiiksek

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 45: Kurumumun ¢ahsanlara yonelik personel politikalarim onayhyorum.

Kurumdaki Calisma Siireleri Ile Tlgili Capraz Tablo Analizi

Kurumumun calisanlara | Kurumdaki ¢aligma siireniz nedir? Total
yonelik personel politikalarini 11-15 16 e
onayliyorum. 1-5yil | 6-10y1l | y1l ustii 1-5yil
Kesinlikle 6 1 1 12 20
katilmiyorum
% 31,6% |100,0% |50,0% |42,9% | 40,0%
Katilmiyorum
7 0 0 12 19
0
o 368% |,0% |.0% |42.9% |380%
Kararsizim 5 0 1 3 9
0
% 26,3% |,0% 50,0% |10,7% |18,0%
Katiliyorum 1 0 0 1 5
%
5,3% ,0% ,0% 3,6% 4,0%
Toplam 19 1 2 28 50
0
% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

‘Kurumumun ¢alisanlara yonelik personel politikalarint onayliyorum .’sorusuna
calisma siirelerine gore verilen cevapta c¢alisanlarn tamamma yakinimnin

memnuniyetsiz oldugu goriilmektedir.

Caliganlar; kadin-erkek, yas, egitim durumu ve kidem vb. demografik 6zelliklerine
gore degerlendirildiginde sorulara verilen cevaplar acisindan farkliliklar
gostermedigi, ancak personel-yonetici(statli) aywrimi icinde degerlendirildiginde
bakis acilarinin soruya verilen cevaplar agisindan bazi farkliliklar gosterdigi

tablolardan acikg¢a goriilmektedir.
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Vergi  Dairesi  ¢alisanlar1  ile  yapilan anket c¢alismasmin  sonuglari
degerlendirildiginde; Anketin ilk boliimiindeki demografik 6zelliklerle ilgili 8 soruya

gore katilimcilarin;

. %80’inin maaglarmin 2.500 TL {stii oldugu

. %25’ inin bayan oldugu

. %68’ inin uzman /uzman yardimcisi, %6’ siin yonetici statiisiinde oldugu

. %40’ min 35yas alt1, %38’inin 46 yas iistii oldugu

. %66’s1min lisans, %18’inin yliksek lisans mezunu oldugu

. %38’ inin ¢aligma siiresi 1-5 yil aras1 iken, %56’smin ¢aligma siiresi 16 yil ve

iistii oldugu

. %68’1nin evli, %32’sinin bekar oldugu

Katilimcilar cinsiyetlerine gére degerlendirildiginde;

* Calistiklar1 kurumdan memnun olduklarin1 ama calistiklar1 kurumda islerin dengeli

ve adil sekilde dagitilmadigini,
* Calistiklar1 kurumda hak ettikleri maas1 alamadiklarini,

* Kurumlarinca hizmetin verilmesi ile ilgili kararlarda goriislerinin dikkate

almmadigi,

* Kurumlarinin personel politikalarin1 onaylamadiklarini belirtmislerdir.

Katilimcilar yaslarma gore degerlendirildiginde;
* Yaptiklar1 isle topluma yararli olduklarmi
*Calisanlar hak ettikleri maas1 alamadiklarmi

*Calisma arkadaslari ile karsilikli uyum i¢inde ¢alistiklarini

99



Katilimcilar statiilerine (unvanlarma ) gore degerlendirildiginde;

» Calistiklar1 kurumdan memnun olmakla birlikte; islerin dengeli ve adil sekilde

dagitilmadigimi diisiinmektedirler.

* Calisanlar gorev tanimi ve yetki dagiliminin yetersiz oldugunu diisiinmektedirler.

Katilimcilar kidemlerine (¢alisma stirelerine) gore degerlendirildiginde;
* Calisanlar islerin dengeli ve adil sekilde dagitilmadiga,

* Calisanlarin kurumlarinin personel politikalarini onaylamadigi,

* Kurumlarinin ¢alisanlarin beklentilerine cevap veremedigi,

*Calisma ortaminin fiziksel kosullarmin yetersiz oldugu

Tablolarin tamami iizerinde genel bir degerlendirme yapmak gerekirse;

» Kamu Hizmet Sektoriiniin belli baslh kurumlarindan olan vergi dairesinin ¢aliganlari
tizerinde yapilan memnuniyet diizeylerini belirleme c¢alismalarinda genel olarak

yaptiklar1 isten memnun olduklari,
* Memnuniyetsizlik duyulan konularin 6nem derecesinin yiiksek oldugu goriilmiistiir

« Ozellikle statii, yani personel ve ydnetici ayrimi agisindan memnuniyet diizeylerine
bakildiginda yoneticiler anketi kanaatlerini ve kaygilarin1 objektif olarak yansitarak

cevaplandirmiglardir.

Kamu Hizmet Sektoriinde vergi dairesi ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri olumsuz

c¢ikan konu basliklar1 ve ¢oziimlerine dair agiklamalar agagida siralanmistir:

. Calisanlarin, ¢alistiklar1 kurumda islerin dengeli ve adil sekilde dagitilmadigi

konusunda, c¢alisan motivasyonunu artirma yonelik Oncelikli olarak iletisim
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kanallarinin gelistirilmesine Onem verilmeli ve bununla ilgili projeler hayata
gecirilmelidir. GIB, acilen var olan calisan neri sistemini (bireysel ve grup dneri ve
sikayetler i¢in) etkinlestirmeli, “Calisan Oneri Sistemi”, tiim ¢alisanlarca mevzuat, is
ve calisma ortami ile ilgili konularda yeni fikirlerin Onerildigi, gelen Onerilerin
degerlendirildigi ve Oneri sahiplerinin d&dillendirilebildigi web tabanli bir
uygulamadir. Cahsan Oneri Sistemi ile ¢alisanlarin katilimciligi ve yetkinliginin
gelistirilmesi, kurumsal i¢ iletisimin  giliglendirilmesi, hizmet kalitesinin
yiikseltilmesi, var olan kaynaklarin daha akilci kullanilmasi ile tasarruf saglanmis

olacaktir.

. Hizmetlerin etkin bir sekilde Sunulabilmesi i¢in degisen ve gelisen cevre
kosullarina uyum saglamak amaciyla fiziki calisma ortamlar1 yenilenmelidir.
Calisma ortamlarinin uygun ve standart hale getirilmesi saglanarak, modern bir
yapiya kavusturulmalidir. Bu baglamda iyilestirilmis ¢alisma ortamlar1 ¢alisanlarin
performansini ve motivasyonunu artiracagi gibi miikellefin idareye bakis agisini1 daha

da olumlu yonde etkileyecegi diistiniilmektedir.

Belirli araliklarla ¢alisan memnuniyeti anketleri yapilmali, ¢alisanlarin yeni proje
teklifleri ve siirekli iyilestirmeye yonelik Oneriler sunmalar1 tesvik edilmeli, dengeli
ve adil ig dagitimi ve organizasyonunun yapilmasi gibi hususlar goz Oniinde

bulundurulmalidir.

. Hak ettikleri maas almadiklarina inanan ¢alisanlarm memnuniyeti igin,
Unvanlara gore gorev ve sorumluluklarm tanimi yeniden yapilmalidir. Performansa
dayali iicret politikalar1 ¢cer¢evesinde ¢alisan ile ¢galigmayanin ayirt edilmesi ve ticret
diizeyinin belirlenmesinde performans esas alinmalidir. Maas ve diger ddemeleri
tyilestirilmeli, 6zellikle esit ise esit licret slogani ile yola ¢ikilmis ancak uygulamada
gorev taniminin tam yapilmamasi ayni isi yapanlarin farkl ticretler almasi ¢aligma
barigin1 bozmustur. Calisanlarin en biiyiik rahatsizliglr ise; statiileri arttikga
sorumluluklar1 artmakta ama aliman maaslar artmamakta hatta diismektedir.
Yéneticiler calisanlarindan diisiik iicret almaktalar. Ozliik haklarmnin iyilestirmesi ile

ilgili talepler dikkate alinmalidir.
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J Calistiklar1 kurumda hizmetin sunulmas ile ilgili kararlara katilma olanaginin
verilmedigi konusunda ise; yoneticiler tarafindan calisanlarin fikirleri sorulmals,
mevzuat ve hizmetin sunulmasi ile ilgili kararlarda uygulayici olan ¢alisanlarin
katilimlar1 saglanmali, ¢alisanlarin kendilerini gdstermelerine, yeteneklerini ortaya
cikarmalarina imkan verilmeli. Ayrica, ¢alisanlar arasinda iletisimin giiglendirilmesi
amactyla hayata gecirilen “Calisan Iletisim Platformu”nun etkinligi artirilarak;
mevzuat ve ¢aligma konularina dair paylasimlarm yani sira duyuru ve ilan gibi sosyal
konularda giincel iletisim imkani saglanmasi ve kullanimmin yaygimlastirilmas: ile
calisan motivasyonuna olumlu katkilar saglanacak. Boylece kurum i¢i iletisim

artirilmis olacaktir.

. Kurum calisanlar1 ile uyumlu personel politikalarinin olmadig1 konusunda ise,
calisanlara yonelik personel politikalarmi gelistirmek ve uygulanabilirligi saglanmak
adina ortak katilim bilinci olusturulmali, ¢alisanlarin kurumlar1 ile 6zdesleserek
gurur duymalar1 saglanmali, kariyer yollar1 ac¢ik ve belli olmalidir. (Siirekli gelisim

saglanmali)

. Yonetimin calisanlarin ~ beklentilerine cevap veremedigi konusunda;
yoneticiler, stresten uzak bir atmosferde, c¢alisanlar1 basarilarindan dolay1 takdir
etmeli, yeterince iyi olmadiklarinda motive edilmeli, c¢alisanin beklentilerini
karsilamada karsilikli fikir alig-verisinde (beyin firtinasi, ekip ¢alismasi vs.)
bulunulmali, ¢alisanlarin ¢alistiklar1 birimlerle ilgili kararlarm alinmasinda inisiyatif
kullanma hakki olmali ve yetkilendirme de inisiyatif kullanilmalidir. Y6netim

tarafindan iyilestirici adimlar atilmalidir.

J Calisanlarm belirli periyotlarla verilen egitimleri yeterli bulunmamasi nedeni
ile GIB, ihtiyag¢ ve dncelikler ile gelen talep ve onerileri dikkate alarak, egitim plan
ve programlarini belirlemelidir. Calisanlarin  hem mesleki hem de Kkisisel
becerilerinin  gelistirilmesine yonelik egitimler diizenlenmeli daha sonra da
memnuniyet oranint saptamak amaciyla anketler uygulanmalidir. Hizmet ici

egitimlerle, personelin dinamik vergi mevzuat1 karsisinda yetkinliklerini artirmak,
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hizmetin gerektirdigi nitelikleri kazandirmak, bilimsel ve teknolojik gelismelere
uyumunu saglamak ve list gorevlere hazirlamak agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Yapilan anketler sonucunda ¢alisanlarm memnuniyet diizeylerinin ortaya konulurken
bazi noktalarda memnuniyetsizlikler goriilmiistiir. GIB, calisanlarm beklentilerini
yasal mevzuat ve kurum imkanlar1 Olgiisinde mimkiin olan en {iist diizeyde
karsilayabilmeli ve ¢alisma kosullarin1 daha da iyilestirerek calisan memnuniyetini

artiracagi diistiniilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Calisma hayati, kisinin yasammin o6nemli bir boliimiinii olusturmaktadir.. Is
ortamindaki memnuniyet ya da memnuniyetsizlik yasamini geri kalanini
etkilemektedir. Hem ailevi hem de sosyal yasantisina tesir etmektedir. Kaliteli bir
yasamin en 0nemli unsurlarindan biri de ¢aliyma hayatindaki memnuniyet diizeyi ise;
yapilan isten Oncelikle zevk alinmali yani kisi isini severek yapmali. Ayrica kisi
kendi bilgi ve becerilerine uygun bir iste ¢alisirsa, basarili olur. Basar1 beraberinde

mutluluk, doyum ve memnuniyeti getirir.

Bunun tam tersi bir durumda ise; isinden memnun olmayanlar mutsuz ve doyumsuz
calisanlardir. Bunlar isyerinde bulunmaktan ve sorumluluk almaktan hoslanmamakta
ve isten kacma, ise ge¢ gelme, problem ¢ikarma gibi davraniglar gostermektedirler.
Kurumlar igin ¢aliganlar1 hem katma deger hem de maliyet unsurudur. Yani mutsuz
ve sorunlu calisanlar, beraberinde verimsizligi ve memnuniyetsizligi getirerek

kurumlara da zarar vermektedirler.

Guniimiizde kamu hizmet sektorii; kaliteli etkin ve verimli bir kamu hizmeti i¢in
oncelikle insan faktdriine dnem vermektedir. insan merkezli bu ydnetim tarzinda her
sey calisanin mutlulugu ve memnuniyeti i¢indir. Artik kamu kurumlar1 esnek
yonetim ve hizmet anlayisi ile degisikliklere aninda uyum saglayan tiim ¢alisanlarin
katillmma ag¢ik kurumlara doniismiislerdir. Memnun calisanlar basarili kurumlar
demektir. Kurumlarina bagli, ¢alisma arkadaslar1 ile iyi iliskilere sahip ¢alisanlari

olan kurum memnuniyeti yakalamig demektir.

Caligmamizda, katilimcilar tarafindan dile getirilen memnuniyetsizliklerin
giderilmesi ve memnuniyet diizeyinin yakalanmasi i¢in yapilabilecekler basliklar

halinde asagiya ¢ikarilmistir. Bunlar:

Belirli Periyotlarla Verilen Egitimlerle ilgili Hususlar;

* Var olan siirekli egitimlerin daha nitelikli ve verimli olmasi1 saglanmali. Verilen
egitimlerin verimliligi izlenmeli, egiticilerinde egitimi Onemsenmeli, egitimler

vermis olmak i¢in degil, faydali ve gerekli oldugu i¢in verilmeli
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* Calisanlara ¢agin gereklerine uygun yeniliklere adapte olacaklar1 mesleki ve kisisel

becerilerini gelistirmelerine yonelik egitimler verilmeli.

Cahisanlarin Motivasyonunu Artirmaya Yonelik Hususlar;

* Yoneticiler, ¢alisanlarmin motivasyonunu saglamali. Calisanlarin basarilar1 takdir

edilirken, basarisizliklarm iistesinden galisanlar motive edilerek gelinmeli.
* Stressiz bir i ortami1 saglanmal
* Calisanlarin is arkadaslar1 ile saglikl iletisim kurmalar1 saglanmalidir.

* Kurum Kkiiltiirtinii ¢alisanlara benimseterek, kurumsal baglilik ve calisanlarin

kurumlari ile gurur duymalar1 saglanmalidir.

* Yonetim tarafindan sosyal ve kiiltiirel aktivitelere onem verilmeli.
* Calisanlar ile yoneticiler arasinda saglikl bir iletisim saglanmali.
* Belirli araliklarla ¢alisan memnuniyeti anketleri yapilmalidir.

* Yoneticiler ¢alisanlar1 desteklemeli, dinlemeli, yardimci olmali, isbirligine gitmeli,

giivenmeli, onlara kars1 agik olmali

Kurumsal Olarak Yapilmasi1 Gereken Hususlar;
* Var olan calisan Oneri sisteminin (6neri ve sikayetler i¢in) etkinligi artirilmali.
*Calisanlara yonelik personel politikalar1 gelistirmeli ve uygulanmal.

* Kariyer olanaklar1 saglanmali.
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Kararlara Katilma ile Tlgili Yapilmas1 Gereken Hususlar;

* Yoneticilerce ¢alisanlarin fikirleri alinmali, mevzuat ve hizmetin sunulmasi ile ilgili

kararlara ¢alisanlarin katilimlar1 saglanmalidir.
* Calisanin beklentilerini karsilamada fikir alig-verisinde bulunmaly, .
« Inisiyatif kullanma hakk1 bizzat o isi yapanda olmalidir.

* Calisan ile yonetici arasinda saghkli bir iletisim olmali. Calisanlar en kiigiik
sorunlarini bile yoneticiye anlatabilmeli. Yonetici ile calisan arasindaki paylasimlarin

aralarinda kalmasi gizlilik esas alinmalidir.
* Yetkilendirme de inisiyatif kullanilmalidir.

e Calisanlarm igleri ilgili proje ve Onerileri sunabilmeleri kurumlar1 ve

yoneticilerince tesvik edilmelidir.

Calisma Kosullan ile Tlgili Yapilmas1 Gereken Hususlar;

» Is ortamu ¢alisanlar1 mutlu edecek sekilde dizayn edilmeli veya gerekli yenilikler

yapilmalidir.

* Calisanlar arasinda dengeli ve adil is dagilimi saglanmalidir.

Maas ve Ozliik Haklar ile ilgili Yapilmasi Gereken Hususlar;

* Calisanlarin maas ve 6zliilk haklarinin ele alinmasi saglanmalidir. Gilinlimiizde de
kabul goren performansa dayali ticret politikalar1 c¢ercevesinde ¢alisan ile
calismayanm ayirt edilmesi ve iicret diizeyinin performans odakli olarak tespit
edilmesinin gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Yonetim tarafindan maas ve diger 6demeleri

tyilestirici projeler ortaya koyulmali,

Yukarida deginilen konular yerine getirildiginde caligsanlar {izerinde olumlu bir etki

saglanarak, kurumlarmma olan baglarin1 da arttiracaktir. Kurumunu sahiplenen ve
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isinden memnun olan calisanlar daha iyi performans gosterecektir. Calisanlarin

performanslarinin dikkate alinmas1 motive edici bir unsur olarak kullanilmalidir.

Sonuc¢ olarak: Kamu hizmetlerinin kaliteli, etkin ve verimli sunulmasi, i¢ ve dig
paydaslarin memnun olabilmesi i¢in Oncelikle i¢ paydaslarin yani c¢alisanlarin
memnun olmast gerekir. Calismamiza katilan g¢alisanlarm bulunduklar1 kurumda
caligmaktan memnun olduklar1 goriilmekte, bunda en 6nemli etkenin kamunun is
garantisinin olmasi, caligma saatlerinin standart olmasi gibi hususlar etkili
olmaktadir. Huzurlu bir ¢alisma ortami ve memnun c¢alisanlar, hizmetin Kaliteli
sunulmasimi saglayacaktir. Kaliteli kamu hizmeti alan vatandas demek memnun ve

mutlu toplum demektir.
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EKLER
KAMU HIZMET SEKTORUNDE CALISAN MEMNUNIYETI

ANKET FORMU

Degerli Katilimct,

Kamuda bir i¢ miisteri olarak c¢alisgan memnuniyeti ile ilgili teze esas olacak
asagidaki sorularin tarafinizdan yanitlanmasini bekler, yapacaginiz katkiya simdiden

tesekkiirler.

KISISEL BILGILER

1) Cinsiyetiniz

1.Kadn ( ) 2. Erkek ()

2) Yasimz

1. 25 ve alti( ) 2.26-35 ()
3.36-45( ) 4. 46 ve ustii( )
3) Egitim Durumunuz

1. Lise () 2. Universite ( )

3. Lisansiistii ()

4) Statiiniiz (Unvaniniz)
1. Memur / Sef () 2. Uzman/ Uzman Yrd. ()

3. Miidiir /Midiir Yrd.( )
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9) Kurumdaki Calisma Siireniz
1.1-5Y1 () 2. 6-10 Yd ()

3.11-15 Y1l () 4. 16 ve iistii ()

6) Toplam Cahsma Siireniz
1. 1-5Yil() 2. 6-10 Y1l ()

3.11-15Yd () 4. 16 ve tstii ()

7) Ucret Diizeyiniz -
1.0-1500 TL () 2.1501-2000 TL ()
3. 2001-2500 TL( ) 4. 2501 ve iistii ()

8) Medeni Durumunuz

1. EVli () 2. Bekar ()
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No

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum

Kesinlikle

Katillyorum

Calisanlarin gérev tanimi
ve yetki dagilimi
yeterlidir.

Yeterli teknik altyapiya
sahip bir kurumda
calistyorum.

Verilen mesleki ve
kisisel gelisim egitimleri
isime katk1 saglamakta

Gerekli materyallere
rahatlikla ulagmaktayim.

Calistigim ortamin
fiziksel kosullarindan
memnunum.(aydinlanma,
1sinma, bina....)

Karar verme siirecinde
goriislerim alinir.

Y 6netici-Personel
iliskilerinde iletisim
sorunu yasamiyorum.

Isler dengeli ve adil bir
sekilde dagilmistir.

Yaptigim isle topluma
yararli oldugumu
diistiniiyorum.

10

Mesleki bilgi ve
becerilerimle yaptigim
iste yararl oldugumu
diisiiniiyorum.

11

Yaptigim is ve egitim
diizeyime gore yeterli
maas aliyorum.

12

Sorun, istek ve
Onerilerimi
yoneticilerime
aktarabiliyorum.

13

Calismalarimda
idarecilerin destegini
aliyorum.

14

Calisma arkadaglarim ile
karsilikli sayg1 ve uyum
icinde ¢aligmaktayim.
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15

Calisma arkadaslarimla
is haricinde de sosyal
iligskilerimiz devam
etmektedir.

16

Kurumumun ¢alisanlara
yonelik personel
politikalarmi
onayliyorum.

17

Isimin geregi olan
egitimleri belirli

periyotlarla alabiliyorum.

18

Yoneticilere iletilen
sorunlar ¢oziilmektedir.

19

Kurumum benim
beklentilerimi karsiliyor.

20

Calisanlara uygulanan
denetimleri dogru
buluyorum.

21

Calisirken kendimi baski
altinda hissediyorum.

22

Tiim caliganlar arasinda
firsat esitligi oldugunu
diigiiniiyorum.

23

Kurumumda ¢alisanlarin
duygu ve degerlerine
saygi1 gosterilmektedir.

24

Yaptigim isten
memnunum
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