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SERVQUAL YONTEMI ILE OZELLESTIiRME ALGISINA YONELIK BIiR
ALAN ARASTIRMASI

Hakan UZUN?

'Uzman Yardimecisi, Basbakanlik Ozellestirme Idaresi Baskanligi, huzun@oib.gov.tr

OZET:
Bretton Woods sisteminin ¢okmesi ve ardindan yasanan petrol soklarmin neden oldugu ekonomik krizlere

Biiyilk Buhran sonrasi revagta olan Keynesyen Iktisat politikalar1 tarafindan ¢oziim bulunamamstir. Keynesyen
politikalar uygulandigi siiregte devletin ekonomi tizerindeki agirliliginin artmasi bu dénemde yasanan krizlerin en
onemli sebebi olarak algilanmustir. Bu sok ve kriz dalgasindan sonra yeniden Klasik iktisada doniis olarak
nitelendirebilinecek adimlar devlet tarafindan atilmaya baslanmis ve devletin ekonomi iizerindeki agirligini azaltmak
icin biiyiik ¢apl dzellestirmelere baslanmistir. Ozellestirmenin planli olarak baslandig: ilk iilkelerden birisi Ingiltere
olmasina ragmen 6zellestirme dalgasi kisa zamanda diinyanin diger tilkelerine de yayilmistir. Bu dalgadan nasibin alan
iilkemizde ozellestirme kavrami 6zellikle 1980’lerden sonra giindeme gelmis ve tartigmalari gliniimiize kadar artarak
devam etmistir.

Ozellestirme genel itibariyle, kamu miilkiyetinde olan bir varligin 6zel sektére aktarilmasidir. Diinyada bugiine
kadar 3 trilyon ve tilkemizde ise 1985-2015 yillar1 arasinda 66 milyar dolara yakin 6zellestirme uygulamasi yapilmstir.
Bu ozellestirme uygulamalari ile devlet biitcesi iizerindeki yiiklerden kurtulmak, serbest piyasa ekonomisinin
genislemesine olanak saglamak ve ayrica sermayeyi tabana yaymak amaclanmaktadir.

Bu ¢aligma ile diinyada ve iilkemizde 6zellestirme tarihi hakkinda bilgiler verilmis, 6zellestirmenin yararlarindan
ve sakincalarindan bahsedilmis ve son olarak Ozellestirme uygulamalarinin algisina yonelik bir alan arastirma
yapilnugtir. Arastirma Ozellestirme Idaresi Baskanhiginda calisan 184 kisiye yonelik bir anket calismasi seklindedir.
Anket calismasi sonuglarina gore, 6zellestirme uygulamalarina verilen 6nemin bes iizerinden 4,5 gibi yiiksek bir deger
aldig1 ve Ozellestirme Idaresinin performansinin ise aym sekilde bes iizerinden 3,7 gibi ortalamanin biraz iizerinde
oldugu tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Ozellestirme, Hizmet Kalitesi, Servqual Yontemi, Ozellestirme Idaresi Baskanligi.

A FIELD SURVEY FOR THE PERCEPTION OF PRIVATIZATION WITH SERVQUAL METHOD: THE
CASE OF PRIVATIZATION ADMINISTRATION
ABSTRACT:

Keynesian economy policies, that was highly popular after the great depression era, could not find a solution to
economic crises which caused by oil shocks after the collapsing of Bretton Wood System. During the practicing
Keynesian policies, states increasing effect on economy perceived as the most important reason behind the economic
crises in that period of time. Right after end of economic crises and shocks era, state has took concrete steps on
economy, which could be define as step back to Classical Economics and with large scale privatizations it is aimed to
minimize states role on the economy. Although the privatization of state owned investments initially began in United
Kingdom, it has spread all over the world in time. Turkey has been affected from this spillover and privatization became
one of the main topics of Turkey’s agenda from 1980s and it is still a controversial issue in modern times.

In general terms privatization is the process of transferring an enterprise or industry from the public sector to
the private sector. From the beginning of first privatization implementations, the worth of privatized investments is
about 3 trillion dollar in the world and approximately 66 billion dollar in Turkey between the period of 1985-2015. The
main purposes of these privatization implementations are to deliver state budget from extra expanses, free market
transition and enable peoples capitalism.

In this study it is examined global and Turkish cases of privatization, argued the pros and cons of privatization
and finally a field study is done which is about perception on privatization. The methodology of the field study is a
survey on 184 people work in Privatization Administration of Turkey. According to survey results the importance of
privatization implementations got 4,5 on a five point scale, which is noteworthily a high point. In addition the
performance of Privatization Administration got 3,7 on a five point scale, could be define as above the average.

Keywords: Privatization, Service Quality, Servqual Method, Privatization Administration.
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1. GIRIS

Adam Smith ile baslayan Klasik iktisadi goriiste ekonomik sistemde devlete yer verilmemektedir.
Bunun sebebi ise devletin ekonomik sistemin isleyisine zarar verecegi ve devlet miidahalesinin ekonomik
sorunlart ¢ozmede yetersiz kalacagi diigiincesidir. Ancak, 1929 tarihinde ABD’de patlak veren Biiyiik
Buhran ile devletin ekonomik sistemdeki rolii sorgulanmaya baslanmis ve agir ekonomik bunalimdan
cikilmasinda devletin aktif rol almasimi savunan Keynesyen politikalar taraftar toplamistir. Kalkinmaci
devlet, refah devleti veya miidahaleci devlet adi altinda sistematize edilen yeni anlayis 1971°de Bretton
Woods sisteminin ¢okmesi ve 1973-1979 yillarinda meydana gelen petrol soklar1 ile meydana gelen
enflasyon ve issizlik sarmalina ¢dziim bulamayinca yerini yeniden Klasik Iktisada yakin yaklasimlara
birakmistir. Devletin asir1 biiyiimesi sorununa ¢6ziim bulmak i¢in dncelikle 1970’li yillarin sonlarina dogru
Ingiltere’de baslayan 6zellestirme uygulamalar artan bir hizda diinyaya yayilmustir. 1980°1i yillarda Tiirkiye
giindemine gire oOzellestirme kavrami yillar itibariyle onem kazanmis ve serbestlesme politikalariyla
esgiidiim i¢inde 1985 yilinda ilk 6zellestirme uygulamalarina baslanmustir.

Zamanla mevcut yapmin yetersiz gelmesinden dolayr 24.11.1994°de 4046 sayili Ozellestirme
Uygulamalar1 Hakkinda Kanun ile 6zellestirme uygulamalarinin yapacak kurum ve 6zellestirmenin alt yapist
olusturulmaya baslanmistir. Ancak bu yillarda siklikla diinyada goriilen mali krizler ile birlikte Tiirkiye’de
yasanan mali-politik krizler zaman zaman 6zellestirme ¢alismalarini durma noktasina getirmistir. 1980-1990
yillar1 arasinda ciddi bir ozellestirme geliri elde edilememis ve daha ¢ok ozellestirmeler kamunun sahip
oldugu varliklarin elden ¢ikarilmasina yonelik olmustur. 1990-2000 yillar1 arasinda ise banka
Ozellestirmeleri yogunluklu olarak gerceklestirilmis ve devletin mali piyasalar iizerindeki etkisi azaltilmaya
calistlmistir. 2000 yilinda 4046 sayili Kanunda yapilan degisiklik ile 6zellestirme fonunun nakit fazlasi, i¢ ve
dis bor¢ 6demelerinde kullanilmak {izere hazineye devredilmesine karar verilmistir. Boylece bor¢ 6demeleri
icin yeni bir kaynak olusturulmus ve akabinde 2000°1i yillardan sonra 6zelestirme uygulularinda artan bir
ivme kazanilmustir. Tirk Telekom’un %55 oranindaki hissesi 6 milyar 550 milyon ve Tiipras-Erdemir
Ozellestirmelerinden yaklasik olarak toplam 7 milyar dolar gelir elde edilmistir. Tiirkiye’nin 30 yillik
Ozellestirme siirecinde, 2000°den sonra yapilan 6zellestirmelerden elde edilen gelir, toplam o6zellestirme
gelirinin yiizde 85’inden fazlasini olusturmaktadir. Ozellestirme uygulamalar1 2008 yilinin son ¢eyreginde
etkisini gostermeye baslayan Kiiresel Kriz dolayisiyla 6nceki yillara gore yavaslama siirecine girmis olsa da
son yillarda tekrar ivme kazanmistir.

Ister 6zel sektorde faaliyet gdsteren bir firma igin isterse kamu hizmeti sunun bir kurum olsun yogun
rekabet ortaminda hayatta kalmak icin “yiiksek hizmet kalitesine sahip olmak™ bir gerekliliktir. Ancak her ne
kadar kamu sektoriinde yogun bir rekabet olmasa da siireklilik igin hizmet kalitesi biiyilk 6nem tagimaktadir.
Kamu sektorii 6ziinde hizmet saglayan bir yapiya sahiptir. Hizmet, fiziksel bir unsur olmadigindan kalitenin
belirlenmesinde bir takim sorunlar ortaya yasanmaktadir. Kamu hizmetinin sunumunda yasanan gelismeler
g6z oniinde bulunduruldugunda, hizmet kalitesinin saglikli bir bi¢imde olgiilmesini saglayacak teknikler
Oonem kazanmaktadir.

Bu caligmada amaci, kamuoyunda yillardir tartisilan 6zellestirme uygulamalarina yonelik beklentinin
Servqual ydntemine uygun ortaya ¢ikarilmasi ve Ozellestirme Idaresi Baskanhgmin (OiB/idare) bu
beklentiyi ne kadar karsiladigi tespit etmektir. Bu amaca ulagsmak i¢in bir anket hazirlanarak katilimcilar
tarafindan ilgili yargilara verilen 6nem ile Idarenin performansi dlgiilmiistiir. Arastirma dort béliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde, oncelikle 6zellestirme kavrami, amact ve uygulamalar1 hakkinda bilgiler
verilmistir. Sonrasinda diinyada ve iilkemizde gergeklestirilen 6zellestirme uygulularinin tarihi hakkinda
genel bir degerlendirme yapilmistir. Ikinci boliimde, hizmet kavranu ve hizmet kalitesinin dl¢iimiinde
kullanilan Servqual yontemi hakkinda agiklamalar yer almaktadir. Ugiincii boliimde, arastirmanin
metodolojisine yonelik aciklamalar ve arastirmanin modeli sistematize edilmistir. Dordiincii boliimde ise
bulgulara yer verilmis ve son olarak sonuglar ayrintili olarak degerlendirilmistir.
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1. OZELLESTIRME KAVRAMI VE UYGULAMALARI
1.1. Ozellestirme Kavrami

Ozellestirme kavramimin tanimlanmasina ydnelik teori ve uygulamada kabul goren iki yaklagim vardir.
Bunlar, dar ve genis anlamda 6zellestirme tamimlaridir. Ozellestirme dar anlamiyla, “miilkiyeti ve yonetimi
kamuya ait olan iktisadi tiretim birimlerinin 6zel sektore devri” olarak tanimlanmaktadir. Dar anlamda
Ozellestirmede mutlak olarak miilkiyetin devrinin (en az % 51 nin devrinin) ger¢eklesmesi ve yonetimin 6zel
kesime gegmesi gerekmektedir (Yilmaz, 2002:41). Ancak bir bagka goriise gore daha az oranda bir hisse
satis1 da Ozellestirme sayilmalidir. Ciinkii %51’in altinda bir hisse yonetimi ele gecirmek i¢in yeterli olabilir.
Genis anlamda 6zellestirme, miilkiyet veya yonetim transferinden daha fazlasii ifade etmektedir ki, bir
iktisadi organizasyonu serbest piyasa mekanizmasina gore isleyen yapiya kavusturmayi ve bunun igin gerekli
uygulamalar1 yapmay1 kapsamaktadir (Orkunoglu,2010:2).

Genis anlamda Ozellestirme kavraminin igine giren unsurlar (Akalin, 1990:286); devletin cesitli
sekillerde (yasal, dogal vb.) olusturdugu mal ve hizmet iiretimindeki kamusal tekellerin kaldirilmasi, kamu
hizmetlerinden (sosyal mallardan) miimkiin olanlarin fiyatlandirilmasi, kamu kesimi tarafindan iiretilen mal
ve hizmetlerin finansmanimin 6zel kesimce saglanmasi, KiT lerin miilkiyet devrinin yam sira, 6zel kesime
kiralanmasi, yonetimin 6zel kesime devri, deregiilasyon (Nankani, 1990:165) (kurumsal serbestlesme); yani
ozel firmalarin faaliyetlerinin diizenlenmesi ile ilgili kamu tarafindan konulan kurallara son verilmesini
icermektedir. Bu c¢erceve i¢inde Ozellestirme bir biitin olarak devletin iktisadi faaliyetlerinin
sinirlandirilmasini ve ekonomide piyasa giiclerinin etkili kilinmasina iligkin bir kavram olarak kargimiza
cikmaktadir. Kisaca, miilkiyetin devri disindaki uygulamalarin genis anlamda o&zellestirme tanimini
olusturdugu soylenebilir ki buna 6zellestirme benzeri uygulamalar ya da diger bir deyisle 6zellestirme
alternatifleri eklenebilir. Ornegin imtiyaz devri, yonetim devri, kiralama ydntemi, gelir ortakligi yontemi gibi
yontemler de genis anlamda 6zellestirme kapsamina dahil edilebilecektir (Orkunoglu,2010:3).

1.2.  Ozellestirme Amaglan

Ozellestirmenin amaglari, cesitli yayinlarda ve bilimsel toplantilarda konunun uzmanlar: tarafindan
genel hatlartyla ortaya konmustur. Bu amaglar tilkeden iilkeye degismemektedir. Degisen; sadece bu amaglar
arasindaki oncelikler olmaktadir (Tan, 1992:28). Ingiltere, bir anlamda, 6zellestirmenin ana vatam
durumundadir. Ingiltere'de 6zellestirmenin bes hedefe hizmet etmesi amaglanmistir. Bu amaglar (Kay and
Thompson, 1986:18):

e llgili sektoriin etkinligim artirmak,

o Hiikiimetle devletlestirilmis sirket arasindaki sorunlari ¢6zmek,

e Qelir artis1 saglamak,

o Miilkiyeti hisse senetleri yoluyla tabana yayarak, liberalizmi tesvik etmektir,

1979 y1li itibariyle KiT borglan ve zararlar1 yilda 3 milyar sterlin dolayinda olan ingiltere'de, Thatcher
Hiikiimetinin yukarida belirtilen amaglar dogrultusunda, yaptig1r 6zellestirme uygulamalari, 1989 yilindan
1990 yilina kadarki bir yillik donemde devlete yaklasik 2 milyar sterlinlik bir katki saglamistir (Moore,
1992:115). Dahasi; her ne kadar bu, sirketleri 6zel sektore devretmekteki baslica amag degilse de; bu satislar
Ingiltere'ye giiniimiize kadar 34 milyar sterlin’in {izerinde bir kaynak saglamistir (Moore 1992:115).

George Yarrow ise yaptigi kuramsal ve uygulamali incelemede bes temel amag siralamaktadir
(Cevizoglu, 1989:27) :

o Rekabetin ve sirketlerin etkinliklerimi artirilmast,

e Kamu kesiminin bor¢lanma gereksinimim azaltma,

e Yatirim karan almada, hiikiimete baglilig1 azaltma,

e FEkonomik miilkiyeti yayma,

e Gelir dagilimim yemden diizenleme ve refah1 yayma.

3
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Genellikle bu amaglar ¢ercevesinde yapilan 6zellestirme uygulamalar1 sonucunda, 1980°lerin sonlarina
dogru, biitiin diinyada 185 milyar Dolar civarinda bir kaynak yaratilmistir (Goodman and Lovaman,
1991:26). Sadece 1990 yilinda biitiin diinyada KIT satiglarinda elde edilen gelir ise 25 milyar Dolar
civarindadir ve bu rakann 10 milyar Dolarlik kismi yalnizca Ingiltere'deki uygulamalardan elde edilmistir
(Goodman and Loveman, 1991:26-27).

Tiirkiye'de ise devletin temel gdrevleri yaninda, hangi ekonomik alanlarda faaliyette bulunacagi agik
sekilde ortaya konmadigindan, ozellestirmede oOnceliklerin neler oldugu tam olarak bilinmemektedir
(BBYDK, 1993:322). Ancak; ozellikle finans, istihdam ve yatirim gibi faaliyetlerin basari- s1 agisindan
konunun gosterdigi hassasiyet, bir siralama yapmayr zorunlu kilmaktadir, Buna gore, Tirkiye'de
ozellestirmenin amaglar1 oncelik sirasina gore soyle siralanmaktadir, (Tan, 1992:29-30):

e Piyasa gii¢lerinin ekonomiyi harekete gegirmelerine imkan verilmesi,

e Verimlilik ve iiretkenligin artirilmasi,

e Mal ve hizmetlerin nitelik, nicelik ve ¢esitliliklerinin artirilmasi,

e Miilkiyetin tabana yayilmasi,

e Sermaye piyasasinin gelismesinin hizlandirilmast,

e KiT’lere hazine tarafindan saglanan finansal destegin minimize edilmesi,

e KiT'lerin tekelci fiyatlarin ve dolayl vergilerin azaltilmast,

e Biirokratlarin KiT'leri ydnetmek yerine politika ve mevzuat iizerinde ¢alismalarina imkan saglanmast,
e Modern teknoloji ve yonetim tekniklerinin cezbedilmesi,

e C(Calisanlara pay senedi verilmek suretiyle iggiicii verimliliginin yiikseltilmesi,

o Endiistrideki kamu ve 6zel miilkiyet arasindaki dengenin yoniiniin degistirilmesi,

e Yabanci yatirimlar vasitastyla uluslararasi ekonomik ve politik baglarin kuvvetlendirilmesi,
e Sermaye yatirimlar: getiri oranlarinin yiikseltilmesi,

e Devlete gelir saglanmasidir.

Gorildigi gibi Tirkiye'de ozellestirme uygulamalarina gidilirken genis bir amaclar yelpazesi
cizilmistir. Bu amaglar hem uzun vadelidir hem de genel ekonomik ve sosyal politikalarla baglantilidir.
Dolayisti ile 6zellestirmenin genel amaglarinin ger¢eklesmesi, yapilan programin makro ekonomik ve sosyal
politikalar ile uyum i¢inde olmasina ve bu program kapsaminda alinacak tedbirlerle denetlenmesine baglidir
(BBYDK, 1993:321).

1.3.  Ozellestirmenin Yararlar1 ve Sakincalar

Ozellestirmenin yararlari; rasyonel ekonomik kararlar, serbest piyasa ekonomisi i¢inde verilecektir.
KiT’ler daha verimli calisacak, A.S.lere doniisecek, ekonomiye katkilar1 artacaktir. Sermaye tabana
yayilacak, gelir getirmeyen altin ya da tasinmaz mallara yapilan yatirimlar ekonomiye kanalize edilecek ve
aktif yatirimlara déniistiiriilecektir. Devletin smirhi kaynaklari, KIiT yatirimlari ve onlarin borglarimin
O0denmesi yerine, halkin oncelikli gereksinimlerine yonelik altyapi yatirimlarina ayrilacaktir. Ekonomi
canlilik kazanacak, durgunluk ve verimsizlik azaltilacak, tiiketicilere daha kaliteli {irlin ve hizmet
sunulacaktir. Tasarruf araglari ile borg para veren ve yatirim gelirine ortak olan halk miilkiyete ortak olma
sansina sahip olacaktir. Tiiketici tercihlerine yonelen 6zel kuruluslar kara gececek ve daha g¢abuk
biiyliyecekler, ekonomiye itici gii¢ kazandirilacaktir (Cevizoglu, 1989.36).

Ozellestirmenin sakincalari; dzellestirme ile devlet isletmelerinin iirettigi mal, {iretim kapasitesi, satis
hacmi gibi biyiikliikkler gz Oniine alinmayabilirken, bunlarin yerine, bu isletmelerin menkul ve
gayrimenkulleri dikkate alinarak talepte bulunanlar ile karsilagilabilinir. Bu durumda isletmeyi alan 6zel
sektor isletmesi isletmeyi bir siire sonra kapatarak gayrimenkullerini yiiksek fiyattan satabilir ya da kiraciya
verebilir. Devletin 6zellestirdigi mal ve hizmet iiretimlerini devralan 6zel sektdr ekonomik agidan karh
olmayan alanlara yatirim yapmayabilir. Ornegin, niifusun az oldugu bélgelere posta, telefon, ulasim vb.
hizmetlerin gotiiriilmemesi (Cetinkaya, 2001:180).
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Ozellestirme ile devlet tekellerinin kirilmasi amaglaniyorken, 6zel miilkiyetteki bir isletmenin
maksimum kar1 hedeflemesi nedeniyle, tek olma avantajin1 kotiiye kullanma ihtimali ¢ok daha fazla
biiyiiktiir. Tekel durumunda, 6zellestirme sonucu tiiketici kitlelerin refahinda ve yasam standardinda diisiisle
karsilasilabilecektir. Oncelikle kisa dénemde ortaya ¢ikacak yogun bir issizlik faktdrii de dzellestirmenin
sakincalarindandir. Biiyiik oranda isgiicii bulunduran KiT’ler 6zel sektdriin miilkiyetine gegince, istihdam
azaltilacaktir. Ekonomik olmayan istihdamin getirecegi mali yiikii tasimak istemeyecek olan 6zel sektor,
cesitli yollarla personel tasfiyesine gidecektir (Martin, 1995). Ozellestirme ile yabanci sermaye ve
uluslararas: kuruluslarin tilkeye girmesi ekonomide etkinlik yaratmasi ve dolayli, bazen de dogrudan siyasal
iktidara etkide bulunmasi durumu s6z konusu olabilir. Bu da siyasal bagimsizlik agisindan tehlike yaratabilir
(Colak, 2000:16).

1.4. Tiirkiye’de Ozellestirme

Ulkemizde 1980’lerde baslayan ozellestirme uygulamalari, degisik zamanlarda pek cok kez revize
edilmistir. Tiirkiye’de 1984°te ¢ikarilan 2983 sayili Kanunla kamu iktisadi tesebbiisleri ile bunlara ait
tesislere, hisse senedi ihraci yoluyla gercek ve tiizel kisilerin ortak olabilmesine veya bu tesislerin isletme
hakkinin belli siirelerle devrine olanak taninmustir. Ozellestirme programinin yiiriitiilmesi konusunda “Toplu
Konut ve Kamu Ortaklig1 Idaresi” gorevlendirilmis ve 1986’da ¢ikarilan 3291 sayili kanunda, kamu
kuruluglarmin =~ 6zellestirme kapsamina alinmasi ve uygulanmalarin yiiriitilmesine iligkin esaslar
belirlenmistir. Ozellestirme uygulamalar1 konusundaki karar mercii, “Toplu Konut ve Kamu Ortaklig
Kurulu” olarak belirlenmistir (Orkunoglu,2010:13).

4046 sayil1 Ozellestirme Yasas1 27 Kasim 1994 tarihinde yaymlanarak yiiriirliige girmistir. Bu yasayla
getirilen yeni diizenlemeler ana basliklar itibariyle soyledir: “Ozellestirme Yiiksek Kurulu” olusturulmus,
Ozellestirme Idaresi Baskanligi kurulmus ve Ozellestirme uygulamalar sirasinda veya sonrasinda isini
kaybedenlere, yasada belirtilen hiikiimler c¢ergevesinde, yasalardan veya toplu is sdzlesmelerinden dogan
tazminatlar1 disinda ek bir is kayb1 tazminati ddenmesi 6ngoriilmiistiir. “Ozellestirme Fonu” olusturulmus,
ozellestirmenin kapsami genisletilmis ve iktisadi devlet tesekkiilleri ile bunlara ait kurum paylarin yani sira,
diger kamu kurum ve kuruluglarinin da 6zellestirilebilmesine imkan taniyan diizenlemeler yapilmistir. Erken
emekliligin tegviki amaciyla, 6zellestirme kapsamina alinan kuruluslarda Emekli Sandigi’na tabi personelden
hizmet siiresi itibariyle emeklilik hakki kazananlara, bu hakki kazandiklar1 tarihten itibaren iki ay iginde
emekli olmayi istemeleri halinde ikramiyelerinin %30 fazlas1 ile 6denmesi hilkme baglanmis, dzellestirme
kapsamindaki kuruluslarda calisan personelin sosyal yardim zammi 6demelerinin &zellestirme fonundan
karsilanmasi1 ongoriilmiistiir. Kapsamdaki kuruluslarda uygulamalar sonucunda kadrosu iptal edilen memur
ve sozlesmeli personelin diger kamu kurum ve kuruluslarindaki bos kadro ve pozisyonlara atanmalarina
iligkin diizenlemeler getirilmis ve Ozellestirme uygulamalarindan elde edilecek gelirlerin, genel biitce
harcama ve yatirimlarinda kullanilmamasi hitkkme baglanmus, stratejik nitelikteki kuruluglarda imtiyazli hisse
bulundurulmas1 éngériilmiistiir. Tiirkiye’de 1985 yilindan baslayarak 1996 yili sonuna degin Ozellestirme
kapsamina alinan kuruluslar 157 kurulus 6zellestirme kapsamina alinmistir. Bu kuruluslardan bir boliimii,
233 sayili KHK kapsaminda tamami kamuya ait KiT statiisiindeki kuruluslardir. Diger bir béliimii ise,
%50’nin iizerinde kamu payr bulunan baglh ortaklik statiisiindeki kuruluslar ile kamu istirakleridir
(Cetinkaya, 2001:200-2008).

1985°dan itibaren tamami kamuya ait veya kamu istiraki olan kuruluslardaki kamu paylarmin
ozellestirme kapsamina alinmasinda, idare tarafindan bugiine kadar ¢ok sayida kurulusta hisse senedi veya
varlik satis/devir islemi yapilmis ve bu kuruluslardan ¢ogunda hi¢ kamu pay1 kalmamistir. 1985 yilindan
bugiine kadar gerceklestirilen ozellestirme uygulamalarinin toplam tutar1 66 Milyar § diizeyindedir.
Ozellestirme uygulamalar1 sonucunda elde edilen kaynaklarin kullaninu ise ii¢ ana baslk altinda
toplanmaktadir. Bunlardan ilki 6zellestirme kapsamindaki kuruluslara yapilan 6demelerdir. Bu tutar, toplam
kaynaklarin %44’{inii kapsamaktadir. Ikincisi; Hazineye ve Hazine biinyesinde bulunan Kamu Ortaklig
Fonu'na yapilan aktarmalardir. Bunlarm toplam kullanimdaki payr %26°dir. Ugiinciisii, 6zellestirme
uygulamalari i¢in ¢ikarilan bono ve tahvil 6demeleri gibi tutarlardan olusur ki toplam kullanimlarin %281
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civarmdadir. Ozellestirmeye bagl olarak yapilan ve gider-masraf olarak tanimlanabilecek, uygulamalar igin
yapilan damigmanlik, ihale ilanlar1 ile reklam ve tanitim giderleri ise toplam kullanimlarin yalnizea % 1’ini
olusturmaktadir (Tiirkiye’de Ozellestirme, 2015:11).

Grafik 1: 1986-2014 Yillar1 Arasinda Tiirkiye’de Ozellestirme Gelirleri
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Kaynak: Basbakanlik Ozellestirme idaresi Bagkanhig: (*1lk iic ay)
1.5. Diinyada Ozellestirme Uygulamalar:

Diinyada modern manadaki ilk 6zellestirme islemleri, II. Diinya Savasi sonrasi 1961 yilinda Federal
Almanya Hiikiimeti tarafindan Volkswagen firmasinin c¢ogunluk hisselerinin halka arz edilmesi ile
gerceklestirilmistir. 4 yil sonra VEBA AG (Vereinigte Elektrizitits und Bergwerks Aktiengesellschaft)
sirketine ait daha biiyiik oranda hisse senetleri halka arz edilmistir. Yine Avrupa disindaki bazi lilkelerde de
1965-1979 yillar1 arasinda benzer ozellestirme islemleri gerceklestirilmistir. 1979 Yilinda ingiltere’de
Muhafazakar Parti Hiikiimeti tarafindan uygulamaya konulan 6zellestirme programi kuskusuz 6zellestirme
alaninda milat sayilmakta olup, tarihi dneme sahiptir. Kasim 1984°te British Telecommunications’in halka
arzinin ardindan terim olarak “denationalisatio-gayri millilestirme” kavrami yerini “privatisation-
ozellestirmeye” birakmistir (Dogan, 2012:9).

1997 yilina kadar yogun olarak siirdiiriilen 6zellestirmeler neticesinde Ingiltere’de kamu isletmelerinin
milli gelir icerisindeki pay1 dnemli dlciide diismiistiir. ingiltere’deki dzellestirme uygulamalar1 ayn1 dsnemde
bir¢ok sanayilesmis iilkeyi de dnemli 6l¢iide etkilemistir. 1986-1988 yillarinda Fransa’da Cumhuriyetci Parti
Hiikiimeti 2 y1l gibi kisa bir siirede 22 biiyiik kamu sirketini 6zellestirmis ve bu 6zellestirmelerden 12 Milyar
ABD Dolar gelir elde etmistir. Ardindan gelen Sosyalist Yonetimler devletlestirme yapmamus, aksine Ekim
1997°de daha genis bir Ozellestirme programini uygulamaya koymus, 7.1 Milyar ABD Dolan karsiligi
French Telecom sirketinin &zellestirilmesini gergeklestirmislerdir. Basta Italya, Ispanya, Hollanda ve
Iskandinav iilkeleri olmak {izere, bircok Avrupa iilkesinde 80,90 ve 2000°li yillarda &zellestirme
uygulamalar1 hayata gegirilmistir (Dogan, 2012:10).

Grafik 2: Diinyada Ozellestirme Uygulama Gelirleri
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Bati Avrupa ve ABD disinda Japonya, Kanada, Cin, Hindistan, Sili, Meksika, Brezilya, Tiirkiye,
Giliney Afrika Cumhuriyeti ve Eski Sovyet Blogu iilkeleri gibi hem gelismis hem de gelismekte olan 100°{in
iizerindeki iilkede 6zellestirme uygulamalari icra edilmistir. Bunun bir sonucu olarak, 1980’den itibaren ¢ogu
iilkenin kamu sektoriiniin milli gelir icindeki payr siirekli olarak azalmistir. Brezilya petrol sirketi
Petrobras’in 70 Milyar Dolar ile bugiine kadarki en yiiksek ikincil halka arz islemi Eylil 2010°da
gergeklesmistir. Bunu 22.1 Milyar Dolar ile Temmuz 2010°da Cin Ziraat Bankasi’nin halka arzi takip etmis,
son olarak da General Motors’un Kasim 2010’da 20.1 Milyar Dolarlik halka arz gerceklestirilmistir (Dogan,
2012:11).

Sonug olarak, 1988-2014 yillar1 arasinda biitin diinya iilkelerinde toplam 2 trilyon 991 Milyar
Dolarlik 6zellestirme uygulamasi gergeklestirilmistir. Bu tutarin 1 Trilyon 219 Milyar Dolarlik bolimii 25
Avrupa Birligi iilkesi tarafindan yapilmistir. Toplam ozellestirme uygulamalarmin %44,6’s1 AB iilkeleri,
kalan 9%55,4’i4 diger iilkeler tarafindan gergeklestirilmistir. 1988-2000 yillar1 arasinda 6zellestirme
uygulamalarinda bir artis goriilmekte, 2000 yilinda ciddi miktarda bir diisiisiin ardindan tekrar yiikselme
egilimi goriilmektedir. 2007 yilinda yasanan kiiresel ekonomik kriz sonrasi 6zellikle 2011 yilinda
Ozellestirme uygulamalarinda ciddi bir yavaslama meydana gelmistir. 2012 yilinda ise toparlanma goze
carpmaktadir. 2010 yil1 6zellestirmeler agisindan birgok rekorun kirildig: bir y1l olmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet ve Kalite Kavrami

Hizmet, Iktisat Terimleri Sézliigii'nde (2004), "Gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme
ozelliklerine sahip her tiirli etkinlik" olarak tanimlanirken, Ana Britannica'da (1986) "Ekonomide, elle
tutulur maddi driinler disinda her tirli yararh ¢alisma ve etkinligin tretildigi sektor" olarak
tanimlanmaktadir. Tek (1999) hizmeti, "Satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir." seklinde
tanimlarken, Kotler (2003) ise "Bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet
veya hareket" olarak tanimlamaktadir.

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta,
standartlastirilamamakta, tireticiden tiiketiciye direkt gegmekte ve gorsellik nesnellik ve miilkiyet iligkisi
bulunmamaktadir. (Assael, 1992:368). Ciinkii hizmetin kendine 6zgii birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler (Armstrong ve Kotler, 2003:306):

« Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan
tirtinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir.

« Heterojenlik: Mallarda tiretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler tiretim zamanina ve kisiye
gore degiskenlikler gostermektedir. Ciinkii tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarini dogrudan
etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldig1 benzer hizmetlerle karsilastiracak ve
karar verecektir. Sonugta, hizmetin basarisi hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii
ve giiciine bagl olarak degisiklikler gostermektedir. (Palmer, 1997:5).

« Es Zamanhhk: Uriin iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi, baska bir yere aktarilabildigi halde,
hizmet {iretildigi anda tiiketilir. (Blois, 2000:505).

Kalite, Juran'a gore, "kullanima uygunluk", Deming'e gore "amaca uygunluk", Feigenbaum'a gore, "en
diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamak" olarak tanimlanmaktadir (Akin vd., 1998,:117). Kalitenin
verilen tanimlarina bagl olarak, hizmet kalitesi ise; "uzun donemli bir performans degerlendirmesi sonucu
ortaya c¢ikan bir tutum" seklinde tanimlanmaktadir (Hoffman ve Bateson, 1997:298). Zeithaml da hizmet
kalitesini, "miisterinin bir liriin ya da hizmetin istinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir"
seklinde tanimlamaktadir (Robledo, 2001:23). Ayrica hizmet kalitesine yonelik su sonuglara ulagilmistir
(Juran ve Gryna, 1998:336): Tiiketiciler i¢in hizmet Kkalitesini degerlendirmek, mal Kkalitesini
degerlendirmekten daha zordur. Hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmetten beklentileri ve algilamalarinin bir
sonucudur. Hizmet degerlendirilirken, miisteriler sadece hizmeti degil, hizmetin sunum siirecini de
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degerlendirmektedirler. Bu nedenle, hizmet pazarlamasindaki baglica sorunlardan birisi, hizmeti
rakiplerinkinden farklilagtirmaktir, ancak bunu gerceklestirmek oldukga zordur. Bu da, hizmete yeniligin
eklenmesiyle saglanabilir (Mucuk, 1998:74).

2.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Yontemi

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin de ilk agamasini
olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha
sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar atabilecektir. Hizmet kalitesi dl¢iilmesinde birgok
yontem kullanilmaktadir. Bunlar (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007:78);

e Toplam Kalite Endeksi e Hizmet Barometresi (Linjefly)
e Servqual e Istatistiksel Yontemler
e Servperf e Diger Yontemler olarak siralanabilir.

e Kiritik Olay Yontemi
Bu yontemlerden en c¢ok kullanilan1 Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan
gelistirilen Servqual yontemidir. Olgek genelde paydaslarin hizmetten beklentileri ve algilama diizeyi olmak
iizere iki grup ve 5'li Likert dlgegi seklinde (1.Hi¢ Katilmiyorum 5. Tamamen Katiliyorum) olusmaktadir.
Baz1 ornek calismalarda Olgege miisterinin demografik 6zellikleri de katilmakta ve sonuglar demografik
ozelliklerle iliskili degerlendirilmektedir. Parasuraman ve arkadaslar1 hazirladiklar1 6l¢ekte oncelikle hizmet
kalitesini tanimlama, etkileyen unsurlar1 belirleme ve buna dayali hizmet kalitesinin dl¢tilebilir olmasi i¢in
genel bir model gelistirmeye caligmiglardir. Arastirmalarinin sonucunda, miisteriler agisindan hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda énemli
bilgiler elde edilmistir. Elde edilen sonuglara gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin
hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin Gtesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi
agirlik kazanmustir. Sonug olarak hizmet kalitesi yontemi Servqual, miisterilerin istek veya beklentileri ile
algilamalar1 arasindaki farklilik dl¢iisiidiir (Bozdag vd., 2003:4).
Parasuraman ve arkadaglarinin aragtirmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu

belirtilmektedir. Bunlar;
e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimii,
o Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme

yetenegi,
e Heveslilik (Responsiveness): Paydaslara yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,
e Giivence (Reassurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve paydaslara giiven duygusu

uyandirabilme becerileri,
e Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini paydaglarin yerine koymasi ve paydaslara kisisel ilgi

gostermesidir.
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Agizdan agza Kisisel Gegmis
iletisim Gereksinimler Deneyimler
\ 4
Hizmet Kalitesinin Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlar > Hizmet [ | o Beklentilerin agilmasi
Kalitesi BH<AH ( Ustiin Kalite)
« Fiziksel Ozellikler _| e Beklentilerin
e Giivenilirlik "|  Kargilanmasi BH=AH
o Heveslilik Algilanan (Memnum Edici Kalite)
o Giivence »| Hizmet | | « Beklentinin
o Empati Kalitesi Karsllanm?mam BH>AH
(Kabul Edilemez)

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlari
2.2.1. Servqual Skorlari

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-beklenti ifade c¢iftlerine
verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda “i.”miisteri i¢in ifade edilen
faktorler lizerinden Servqual puani (2.1) formiilii ile hesaplanir (Parasuraman vd., 1985);

P; B; — A; i=1,...N (2.1)

RET3EET)
o1

.’miisteri i¢in Servqual Puani
i+ “L”misteri i¢in Beklenti Puani
i “i1.”miisteri i¢in Alg1 Puani
: Degisken
N : Orneklem Sayisi
Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama Servqual skoru hesaplanir. Ortalama
Servqual skorlar iki asamada elde edilmektedir. Esitlik 2.2’deki gibi her miisteri i¢in her boyuta ait ifadelere

verilen Servqual skorlar1 toplanir ve ilgili boyutun ifade sayisina boliiniir (Parasuraman vd., 1985);

- > w

1 X i =1,...N
SQ,; = X XZ(BZ,C —A,) z =1,....5 (2.2)
x=1 x =1,...,X

Burada;

SQ, : “i.” miigterinin, “z.”boyuttaki Servqual puani

B,, : Misterinin, beklenen hizmet kalitesi ile ilgili “z.” boyuttaki her bir ifadeye (x) ait puani.

A,, :Misterinin, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili “z.” boyuttaki her bir ifadeye (x) ait puani.

i : Degisken

N : Orneklem Sayisi

X : Her bir boyuta ait ifadelerin sayisi

Ardindan her tiiketici igin her boyuta ait hesaplanan Servqual skorlari o boyuta ait katsay: ile

carpilarak toplanir ve ilgili boyutun ifade sayisina boliinerek agirlikli esitlik 2.3°deki gibi Servqual puani
hesaplanir;

5
1 i
SQA; = = X ) (e X SQz0) s 23)
z=1

Burada;
SQA;; :“i.” miisterinin, “z.”boyuttaki agirlikli Servqual puani
k,; : “1.” miisterinin, “z.”boyut i¢in katsayisi

9
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Her boyut i¢in ortalama Servqual puanlar1 hesaplanir. Bunun igin esitlik 2.2’de her bir miisteri i¢in
hesaplanan tiim Servqual puanlar1 toplanir ve miisteri sayisina boliinerek ortalama Servqual puanlart esitlik
2.4’deki sekilde hesaplanir;

N
1 i =1,...N
SQ, = % ) (5Qz0) L @4
L yeres
Burada;
SQ, :“z.” boyuttaki ortalama Servqual puani

Son olarak agirlikli genel Servqual puanlari hesaplanir. Bunun igin esitlik 2.4’de hesaplanan puanlar
toplanir ve genel agirlikli hizmet kalitesi Ol¢limii icin boyut sayisina boliinlir ve esitlik 2.5’deki gibi
hesaplanir.

5
1
SQA = ¢ x;(SQz) z=1,..5 (2.5)

Burada;
SQA  :Agirlikh genel Servqual puam

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde bir ara¢ olarak kullanilan Servqual yontemini
Ozellestirme uygulamalarina uygulamak, oOzellestirme uygulamalarindan beklenen hizmet kalitesini ve
algilanan hizmet kalitesini bes boyutta tespit etmektir. Ayrica, gergeklestirilen 6zellestirme uygularlarinin
kalitesi ile beklentiler arasindaki farklarin her boyut i¢in belirlenerek karsilastirmali olarak
degerlendirmektir.

3.2.  Arastirmanmin Simirhihiklar

Aragtirmanin temel sinirhiligi, ¢alismanin sadece Basbakanhk Ozellestirme idaresi’nde yapilmis
olmasidir. Bunun yani sira bir diger simirlilik ise, 6zellestirme uygulamalarina yonelik kamuoyunda yeteri
kadar net bilginin yer almamasidir.

3.3. Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmada betimsel arastirma yontemi kullanilmistir. Betimsel arastirmalar gegmiste veya hala var
olan bir durumu ortaya c¢ikarmak icin kullanilir. Gerekli olan verilere ulagsmak i¢in Ozellestirme
uygulamalarindan etkilenen ve bu uygulamalarinin iginde yer alan kisilerle yiiz yiize goriismeler yapilmis ve
bu goriismelerden elde edilen bilgilerle Servqual yontemine uygun anket hazirlanmustir.

3.4. Evren ve Orneklem

Uygulanan Servqual yonteminde sorularin aslina bagli kalmak iizere, 6zellestirme islemleri dikkate
almarak ilaveler ve degisiklikler yapilmistir. Arastirmanin evreni Bagbakanlik Ozellestirme Idaresi
Bagkanligidir. Idarede toplam 318 personel gorev yapmakta ve asagidaki formiile gore érneklem sayisi;

Nt pq
(N-1)d?+t°pq
N: Evrendeki hane sayisi; 318,
n: Ornekleme aliacak kisi sayist; 46,

p: Incelenen olayin goriiliis siklig1; %50,

q: incelenen olayin goriilmeyis sikligi; %50,

t: belirlenen serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda bulunan teorik deger;
1.96, d: olayin gorulis sikligina gore yapilmak istenen + sapma; 0.05, olarak belirlenmistir.
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Yukaridaki formiile gore 6rneklem 174 kisi olarak hesaplanmigtir. Ancak arastirmanin giivenilirligini
arttirmak i¢in 184 kisiye anket uygulanmustir. Kisiler tesadiifi olarak se¢ilmistir. Bunun yani sira analiz ve

degerlendirme asamasinda;
» Anket verilerinin giivenirliligi test edilmistir,
+ Ankete katilan paydaslara ait bilgiler frekans analizi ile degerlendirilmistir,
» Her ifade icin beklenti ve algilama ortalamalar1 hesaplanmigtir.

* Bes grupta (boyut) beklenti ve algilama ortalamalar1 hesaplanmustir.
» Farklardan olusan Servqual skorlar1 hesaplanmustir.

* Sonuglarin anlamliligi, demografik ozelliklerin sonuglara etkilerinin belirlenmesi igin testler uy-

gulanmustir.

3.5.  Arastirmammn Modeli

Arastirmanin modeli agagida sematize edilmistir:

Servqual Yontemi ile Ozellestirme

Algisi Tespit Etmek

'

A 4

Fiziksel Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Giivence

Empati

e Fl.idare, modern
goriiniislii bina ve ¢aligma
ortamina sahiptir.

e F2.idarede hizmet veren
calisanlar temiz, diizgiin
giyinisli ve tertiplidir.

o F3.idare; teknolojiye
uygun, modern arag, gereg ve
donanima sahiptir.
Ozellestirme siirecinde
teknolojinin nimetlerinden
faydalanilmaktadir.

e F4. idarenin fiziksel
imkanlar1 gorsel agidan gekici
ve cazip ve goze hos
goriinmektedir.

e F5.idare, kamuoyunda
ozellestirme algisina yonelik
tutumu yonlendirebilecek
ekipmana sahiptir.

o F6.idare, 6zellestirilecek
kurum veya kuruluslari en
yiiksek getiriyi elde
edebilecek yapiya
doniistiirebilmekte ve bunu
gergeklestirebilmek i¢in
gerekli maddi kaynaga
sahiptir.

o Gl.idare, 6zellestirme
siireglerinde islemler i¢in
kesin bir zaman verildiginde,
s0z verilen zamanda islem
tam ve dogru bir sekilde
yapilir.

o G2.idare, 6zellestirme is ve|
iglemleri gerceklestirilirken
paydaslara siire¢ hakkinda
biitiin bilgileri eksiksiz olarak|
ayrim gozetmeden sunar.

o G3.0zellestirme siireciyle
ilgili sorun yasanmasi
durumunda Idare galisanlart
sorunu ¢ézmek i¢in samimi
sekilde gaba gosterir.

o G4. Ozellestirme siirecinde
idare sundugu hizmetleri ilk
seferinde tam, dogru ve
eksiksiz olarak yapar.

e G5.idare, 6zellestirme
uygulamalari ile ilgili
kayitlarini dogru bir sekilde
tutarlar.

o G6.0zellestirilme islemleri
tamamlanan kurum ve
kuruluslarin devir
sézlesmesinde yer alan
zorunluluklara uyulup
uyulmadig: diizenli bir
sekilde denetlenir.

o Hl.Idarede hizmet sunan
calisanlar, 6zellestirme
uygulamalarinda yer alan
paydaslara kars1 ihtiyag
duyulan hizmeti miimkiin
olan en kisa siirede sunar.

e H2. idarede hizmet sunan
calisanlar, 6zellestirme
stirecinde hizmetin tam
olarak hangi zamanda yerine
getirilecegini paydaslara
dogru ve eksiksiz olarak
bildirir.

o H3.0Ozellestirme siirecinde
herhangi bir sorun ¢iktiginda
veya bilgiye ihtiyag
duyuldugunda ¢alisanlar
paydaslara yardim etmek igin
her zaman isteklidir.

o H4.Hangi kosulda olunursal
olunsun Idare galisanlari
paydaslarin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul
degildir.

o H5.idare, 6zellestirme
stirecinde yer alan kurum
veya kurulusa yonelik ihtiyag
duyulan her tiirlii islemi
yerine getirebilecek
deneyimli personele sahiptir.

o GVl.idare galisanlarin
davranislari ve 6zellestirme
siirecinde tiim is ve islemler

paydaslarda giiven hissi

uyandirir.
e GV2.1dare calisanlari ve
paydaslar arasinda etkili bir
iletigim vardir ve bu iletisim
daima giiven duygusu
icindedirler.

o GV3.idare galisanlari
paydaslara karsi daima nazik,
saygili ve her zaman
dinlemeye heveslidir.

o GV4.idare galisanlari
kendi alanlar ile ilgili
paydaslarin sorularina ve
sorunlarima cevap verebilecek
kadar yeterli bilgiye sahiptir.
o GV5.0zellestirilme
islemleri tamamlanan kurum
ve kuruluglara yonelik
diizenleme ve denetleme
faaliyetleri tam ve eksiksiz
olarak yerine getirilir.

o El.idare 6zellestirme
stirecinde tilke menfaatlerine
uygun hareket ederek toplum

ve yatirimeinin ¢ikarlari

arasinda denge saglar.

o E2. Ozellestirilecek kurum
veya kurulusta ¢alisan
personele giivenli bir gelecek
saglanir ve bu kisilerin
menfaatleri dikkate alinir.

o E3.0zellestirme
uygulamalarinin gerek
hazirlik gerekse siireg
kisminda toplum ve kamuoyu
eksiksiz ve dogru olarak
bilgilendirilir.

o E4.idare OYK’ya
Ozellestirilmesi uygun olan
kurum veya kuruluslar i¢in
yeterli sayida oneri
sunabilmekte ve model
gelistirebilmektedir.

e E5. idare ¢alisanlari igin
cazip bir ¢aligma ortami
saglamakta ve galisanlarinin
haklarini en yiiksek seviyede
savunmaktadir.

Sekil 2: Aragtirmanin modeli

3.6.

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

Arastirmanin Hipotezleri

e HI: Tiim hizmet kalitesini etkileyen faktorlerde paydaslarin beklentileri idare tarafindan

kargilanmaktadir.

e H2: Paydaslarin beklentilerinin karsilanma diizeyleri mesleklere gére farklilik gostermektedir.

e Ha3: Paydaslarin beklentilerinin karsilanma diizeyleri egitim durumlarma gore farklilik gdstermektedir.
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3.7.  Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama metodu olarak sosyal bilimlerde oldukca yaygin olarak kullanilan anket
yontemi kullamlmistir. Ankette hizmet kalitesinin dért boyutunu (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giivence ve Empati) tanimlayan 27 soru onermesi; Ozellestirme uygulamalar1 beklentileri ve
bireylerin gergeklestirilen 6zellestirme calismalarina algisi i¢in ayr1 ayri, goniilli katilimecilarin tarafsiz ve
birbirlerinden etkilenmemeleri gerekli acgiklamalar yapilarak teslim edilmis ve anketlerin tamamu
doldurulduktan sonra teslim alinmustir.

3.8.  Verilerin Analizi

Anket formu Orneklem kiimeye uygulandiktan sonra, elde edilen verilerin saglikli bir analizini
gerceklestirebilmek icin, istatistik yontemlerinden ve bilgisayar programlarindan faydalanilmistir. Elde
edilen veriler SPSS bilgisayar programinda tablo haline getirilerek yorumlanmustir.

4. BULGULAR

Ozellestirme uygulamalarma yonelik beklenti ve alg1 diizeylerini 6lgmek icin hazirlanan anket formu
iki boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde katilimcilarin sosyo-ekonomik 6zellikleri belirlemek igin alti
soruya yer verilmistir. ikinci béliim ise 27 yargidan ve bes Kalite boyutundan olusmaktadir. Birinci grupta
alt1 yargi vardir ve Ozellestirme hizmetinin saglandigi alanin bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimii gibi
fiziki kosullarmi incelemektedir. Ikinci grup ise, alti yargi yer almakta ve Idarenin oOzellestirme
uygulamalarinin dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegini yani giivenilirlik 6zelligi
incelenmektedir.

Bes yargidan olusan ti¢iincti grup, hizmet sunumundaki yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligini
ele alinmaktadir. Dordiincii grup bes yargidir ve 6zellestirme uygulamalarini gergeklestiren kisilerin bilgili-
nazik olmalar1 ve paydaslara giiven duygusu uyandirabilme becerilerine yoneliktir. Besinci grup hizmet
saglayanlarin kendilerini paydaslarin yerine koymas1 ve paydaslara kisisel ilgi gdstermesine yonelik empati
boyutunu i¢eren bes yargi yer almaktadir.

4.1. Sosyo-Ekonomik Degiskenlere iliskin Bulgular

Basbakanlik Ozellestirme Idaresi Baskanliginda uygulanan anket galismas1 sonucunda katilimcilarin;
%82,6’s1 erkek, %17,4’1 ise kadindir. Katilimcilarin; %38,6’s1 40-50 yas, 28,31 40-50 yas arasinda,
%15,2’si 50 yas ve iizeri, %9,2’si 25-30 yas ve %8,7’si ise 25 yasindan kiiciiktiir.

Katilimcilarin egitim durumlart incelendiginde ise; %65,2°nin lisans, %26,1’nin yiiksek lisans,
%8, 7’sinin ise lise mezunu oldugu hesaplanmigtir. Anketi cevaplayanlarin %40,8’si uzman, %23,9’u memur,
%17,9’u uzman yardimcisi ve %17,4’1i ise diger meslek gruplarina tabi olarak gorev yapmaktadir. Medeni
duruma gore degerlendirme yapildiginda ise; katilimcilarin %56,5’nin evli ve %43,5’nin bekar oldugu
gorlilmektedir.

Gelir diizeyine gore degerlendirme yapildiginda ise; katilimeilarin %63’ tiniin 3000-5000, %23,9’unun
1000-3000 arasinda, %10,9’unun 5000 ve iizeri gelir elde ederken sadece %2,2’sinin 1000 liranin altinda
gelir elde ettigi hesaplanmaktadir.

4.2. Ozellestirme Uygulamalarimin Beklenti ve Alg: Diizeyleri ile Tlgili Bulgular

Caligmada kullanilan o6zellestirme uygulamalarinin 6nemi ve performans gostergelerine gore
uyumlastirilmis Servqual yontemine uygun olan ankette bes hizmet kalitesi boyutunda (fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, glivence ve empati) iliskin 27 adet yargi yer almaktadir. Bu yargi Onermeleri
katilimcilar tarafindan 5°li Likert tipi 6lgek tizerinden yanitlanmustir.

Yargilarin tamami Servqual Olgegine bagli kalmarak 5°li Likert olgeginde degerlendirilmistir.
Dolayistyla degerlendirmeler 1-5 arasinda, Servqual Skorlari -4 /+4 araliginda degismesi beklenmektedir.
Ayrica her yargi Orneklemdeki kisinin konuya verdigi onemi belirlemek (beklenen hizmet kalitesini
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saptamak) ve Ozellestirme Idaresinin bu konudaki performansini nasil buldugunu 6lgmek (algilanan hizmet
kalitesini saptamak) amaciyla iki farkli alana odaklanarak katilimcilara yoneltilmistir. Servqual skorunun
pozitif bulunmasi, paydaslarinin beklentilerinin asildigt anlamima gelmekte dolayisiyla, paydaslarin,
ozellestirme uygulamalarina yonelik kalite algilarinin yiiksek oldugu yorumu yapilabilmektedir. Servqual
skorlarinin negatif olmasi durumunda, paydaglarin beklentilerinin karsilanmadigi, dolayisiyla paydaslarin
Ozellestirme uygulamalarina yonelik kalite algilarinin diisiik oldugu anlamina gelecektir. Servqual skorunun
sifir olmas1 durumunda ise, paydaslarin beklentilerinin en azindan karsilandigi, bunun sonucu olarakta
Ozellestirme uygulamalarinin kalitesinin “tatminkar” oldugu sonucu ¢ikartilabilecektir. Diger taraftan
Idarenin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmede hesaplanan negatif ve pozitif skorlarin derecesi de
Oonem tasimaktadir. Servqual skorunun +4’e yaklasmasi paydas beklentilerinin yiiksek diizeyde karsilandigi
anlamima gelirken, -4’e yaklagsmasi durumunda ise paydas beklentilerinin hi¢ karsilanmadigi sonucu
cikarilabilmektedir. Katilimcilardan alinan cevaplar “ 1: Cok Diisiik’ten, “5: Cok yiiksek’e dogru oldugu
goriigiinii yansitacak bicimde degerlendirilmistir. Anket giivenirliligi SPSS ortaminda Cronbach Alpha ile
Olciilmiis ve %95,8 giiven diizeyine sahip oldugu sonucuna ulagilmstir.

Tablo 1: Paydaslarin idareden Beklenti, Algilama ve Servqual Skorlart

Ozellestirme Idaresinin Konunun Onemi Servqual Skoru
Performansi (Algillama) (Beklenti)
N Min. Mak. Ort. N Min. Mak. Ort. Fark Boyut Toplam
F1 184 1 5 3,0435 F1 184 1 5 3,8913 -0,8478
_x F2 184 1 5 3,6957 F2 184 2 5 4,2826 -0,5870
§ = F3 184 2 5 3,1522 F3 184 1 5 4,2826 11304 | 9403
573 F4 | 184 1 5 2,9348 F4 | 184 1 5 39783 | -1,0435 ’
© F5 184 1 5 3,0217 F5 184 1 5 4,3696 -1,3478
F6 184 2 5 3,8043 F6 184 1 5 4,5435 -0,7391
G1 184 1 5 3,9783 G1 184 2 5 4,5435 -0,5652
= G2 184 3 5 4,1957 G2 184 1 5 4,6739 -0,4783
;’—; G3 | 184 1 5 4,2609 G3 | 184 1 5 46304 | -0.3696 | o
8 G4 184 2 5 3,8696 G4 184 1 5 4,5870 -0,7174 '
3 G5 | 184 1 5 41739 G5 | 184 1 5 46304 | -0.4565
G6 184 2 5 3,9565 G6 184 1 5 4,7609 -0,8043
H1 184 2 5 4,1304 H1 184 1 5 45435 -0,4130 S
= H2 184 2 5 4,1304 H2 184 1 5 4,5000 -0,3696 §
g H3 184 1 5 4,0435 H3 184 1 5 45217 -0,4783 | -0,4870 ISy
2 H4 184 2 5 3,8696 H4 184 1 5 4,1739 -0,3043
H5 184 2 5 3,7609 H5 184 1 5 4,6304 -0,8696
GVl | 184 1 5 3,9130 GVl | 184 1 5 45217 -0,6087
8 GV2 | 184 1 5 3,6957 GV2 | 184 1 5 45217 -0,8261
g GV3 | 184 1 5 4,0000 GVv3 | 184 2 5 4,4130 -0,4130 | -0,7652
3 Gv4 | 184 2 5 3,6739 Gv4 | 184 1 5 4,5435 -0,8696
GV5 | 184 2 5 3,5435 Gvs | 184 1 5 4,6522 -1,1087
E1l 184 1 5 3,6957 El 184 1 5 4,5652 -0,8696
5 E2 184 2 5 2,9565 E2 184 1 5 4,5652 -1,6087
2 E3 184 1 5 3,4783 E3 184 1 5 45217 -1,0435 | -1,2435
w E4 184 2 5 3,5435 E4 184 1 5 4,3913 -0,8478
E5 184 1 5 2,5652 E5 184 1 5 4,4130 -1,8478
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Tablo 2: Grup Ortalamalari Olarak Beklenti, Algilama, Agirlik ve Servqual Skorlari

Ozellestirme idaresinin Konunun Onemi

Performansi (Algilama) (Beklenti) Servqual Skoru
. . Std.
0, 0,
N Min. Mak. Ort. Std. Sapma % N Min. Mak. Ort. Sapma % SQ

Fiz. Ozel. 184 2,00 5 3,2754 ,70579 17,85 184 1,33 4,67 4,2246 0,72447 18,89 -0,9492
Giivenilirlik 184 2,33 5 4,0725 ,81400 22,20 184 1,17 5,00 4,6377 0,64189 20,74 -0,5652
Heveslilik 184 2,40 5 3,9870 ,79386 21,73 184 1,60 5,00 4,4739 0,67603 20,02 -0,4869
Giivence 184 2,00 5 3,7652 ,78489 20,52 184 2,00 5,00 4,5304 0,70249 20,26 -0,7652
Empati 184 1,80 5 3,2478 ,86023 17,70 184 1,00 4,60 4,4913 0,80730 20,09 -1,2435
Ag‘gﬁ‘;gf‘e” 2,11 5 3,66958 0,791754 1,42 485 | 447158 | 0,710436 -0,802

Tablo 1 ve 2 incelendiginde 5 grup beklenti ve algilama sorular1 degerleme dagilimi, ortalama ve

Servqual skorlart goriilmektedir. Her sorunun beklenti ortalamalari algilama ortalamalariin iizerinde
gerceklesmistir. Buradan, paydaslarin 6zellestirme uygulamalarina yonelik hizmet kalitesinin beklenilen
diizeyde olmadigi goriilmektedir.

Ifadeler bes gruba gore ayr1 ayr1 incelendiginde;

Fiziksel Ozellikler Grubu:

Grup igerisinde alt1 ifadenin beklenti ve algilama siralamasinda en diisiigii dordiincii ifade “Idarenin
fiziksel imkanlar1 gorsel acidan c¢ekici, cazip ve goze hos goriinmektedir.” almaktadir. Diger ifadelerin
beklenti ve algilama ortalamalar1 siralamalar farklilik géstermektedir.

Alt1 ifadenin Servqual Farklari incelendiginde hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan
beklentilerin karsilanamadigi sdylenebilir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigr ifade -1,3478 ile besinci
ifade “idare, kamuoyunda oOzellestirme algisina yonelik tutumlari yonlendirebilecek personele ve
ekipmana sahiptir.” olup, en az fark ise -0,5870 ile ikinci ifade “Idarede hizmet veren calisanlar temiz,
diizgiin giyinisli ve tertiplidir.” olmaktadir. Buradan Idarenin kamuoyunda Ozellestirme algisini
degistirmeye yonelik aktif olarak hareket etmesi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Ancak, tiim
degerlendirmelerde oldugu gibi beklentiler 4-5 arasinda yogunlagsmaktadir. Her ne kadar algilama 3-4

’

arasinda ve orta olarak degerlendirilse de beklentilerin maksimum siirlarda gezmesi, toleransi
daraltmakta ve algilama beklenti farkin1 negatif yapmaktadir.

Gruplar beklenti ortalamalarmin agirhigi, algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilastirildiginda,
fiziksel 6zellikler beklenti agirlig1 %18,89 iken, algilama agirligt %17,85’e diigmiistiir.

Giivenirlilik Grubu:

Grup igerisinde alt1 ifadenin beklenti ve algilama siralamasinda en diisiigii altinc1 ifade “Ozellestirilme
islemleri tamamlanan kurum ve kuruluslarin devir sozlesmesinde yer alan zorunluluklara uyulup
uyulmadigr diizenli bir sekilde denetlenir.” almaktadir. Diger ifadelerin beklenti ve algilama ortalamalari
siralamasi degisiklik gostermektedir.

Alt1 ifadenin Servqual Farklan (skorlar1) incelendiginde hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan
beklentilerin karsilanamadigl sdylenebilir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi ifade -0,8043 ile altinct
ifade olup, en az skor ise -0,3696 ile iigiincii ifade “Ozellestirme siireciyle ilgili sorun yasanmasi
durumunda Idare calisanlar1 sorunu ¢dzmek icin samimi sekilde ¢aba gdsterir.” olmaktadir. Buradan
Idarenin karsilagilan sorunlarin ¢dziimiinde hizli ve yakin bir sekilde harekete gectigi, paydaslar arasinda
ayrim yapmadig1 ve beklentileri karsilamaya yaklastig1 anlagilmaktadir.

Gruplar beklenti ortalamalarmin agirligi, algilama ortalamalarinin agirliklartyla karsilastirildiginda,
giivenirlilik beklenti agirligi %20,74 iken, algilama agirhigr %22,2’ye ylikselmistir. Bu sonuglarla, tim
gruplar icersinde agirligi en yiiksek grup olmaktadir. Bu, katilimcilarin bu gruba diger gruplardan daha
yiiksek puan verdikleri anlamina gelmektedir.
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Heveslilik Grubu:

* Grup igerisinde bes ifadenin beklenti ortalamalar1 yakin olmakla birlikte beklenti ortalamalarinda
dordiincii ifade “Hangi kosulda olunursa olunsun Idare calisanlari paydaslarin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.” ortalamasi daha kiigiik ¢ikmustir. Bu nedenle Servqual skoru da bu
ifadede digerlerinden daha diisiik ¢ikmustir.

* Bu grupta da tiim Servqual skorlar1 negatif ¢ikmustir.

* Gruplar beklenti ortalamalarmin agirhigi, algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilastirildiginda,
heveslilik beklenti agirligi %20,02 iken, algilamadaki agirligr %21,73’e yiikselmistir.

Giivence Grubu:

* Grup icerisinde bes ifadenin beklenti ve algilama ortalamalar1 ayn1 siray1 takip etmemektedirler. Bunun
sebebi, beklentilerde bazi yiiksek ifadelerin aymi yiiksekligi algilamada gostermedigi goriilmektedir.
Diger bir degisle, beklenti yiikselirken algilama bazi ifadelerde diisiik ¢ikmistir. Bu durum Servqual
skorlarini olumsuz olarak etkilemektedir.

* Bu grupta da tiim Servqual skorlar1 negatif ¢ikmustir.

* Gruplar beklenti ortalamalarinin agirligi, algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilastirildiginda,
giivence beklenti agirlig1 %20,26 iken, algilamadaki agirlig1 %20,52’ye yiikselmektedir.

Empati Grubu:

» Grup icerisinde bes ifadenin beklenti ve algilama ortalamalar1 ayni siray1 takip etmemektedirler.

* Bu grupta da tiim Servqual skorlar1 negatif ¢ikmustir.

« Gruplar beklenti ortalamalarmin agirhgi, algilama ortalamalarinin agirliklariyla karsilagtirildiginda,
giivenirlilik beklenti agirligi %20,09 iken, algidaki agirligt %17,7’ye diismiistiir.

Tiim Gruplar:

* Tim gruplarda skorlarin negatif ¢ikmasi, paydas beklentilerinin yeterince karsilanamadigi anlamina
gelmektedir. Burada degerlendirme beklentilerin ne kadar az veya ¢ok karsilanamadigi yoniiyle karsilama
diizeyindeki diisiis miktar1 tizerinde olacaktir.

+ Servqual skorlarinin grup ortalamalar1 dikkate alindiginda en diisiik skor, -0,4870 ile heveslilik olup en
yiiksek skor ise -1,2435 ile empati grubunda gergeklesmistir. Buradan idarenin gerek personelinin gabasi,
gerekse verdigi sozleri zamaninda ve titizlikle yerine getirme istegi paydaslar tarafindan daha olumlu
algilanmustir. Bunun yani sira, idare gerek gerceklestirdigi dzellestirme uygulamalarmni &ncesinde ve
sonrasinda paydaslara gerekse personeline karsi yeteri kadar etkilesim kuramamaktadir. Ayrica Idare,
yetki kullanimi agisindan sorunlar yasamakta ve 6zellestirme siirecinde etkin olarak gorev alamamaktadir.

+ Idarenin ortalama Servqual skoru -0,80204’tiir. Yillar itibariyle bu ¢alisma tekrarlandiginda bu skorun
daha da diisiiriilmesi, idarenin hizmet kalitesinin artisinda bir gdsterge olacaktir. Skorun iyilestirilmesi
oncelikle pozitif degere doniistiiriilmesiyle 6zellestirme uygulamalarinin kalitesini arttiracaktir.

+ Degerlendirmede tiim ifadeler grup ayrimi olmaksizin siralandiginda en yiiksek skor -1,8478 ile “Idare
calisanlar1 icin cazip bir galigma ortami saglamakta ve calisanlarinin haklarint en yiiksek seviyede
savunmaktadir.” olmaktadir. Bunu -1,6087 ile “Ozellestirilecek kurum veya kurulusta calisan personele
giivenli bir gelecek saglanir ve bu kisilerin menfaatleri dikkate alinir.” takip etmekte ve bunu da -1,3478
ile “Idare, kamuoyunda &zellestirme algisia yonelik tutumlari yonlendirebilecek personele ve ekipmana
sahiptir.” takip etmektedir. Buradan Idarede paydaslarin kendilerine biraz daha farkli ve ayricalikl
davranilmasini arzu ettikleri, Idarenin Ozellestirme uygulamalarinda etkin gorev almasi gerektigi
goriilmektedir. Bu konuda hizmetin tam yapilmasi ve gorevli personelin ig tatmininin yiikseltilmesi geregi
ortaya ¢ikmaktadir.
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4.3.

Bu boliimde, gruplar arasi veya genel olmak {izere beklenti ve algilama ortalamalar1 arasindaki
farklilik ile demografik bilgilere gore ortalamalar ve Servqual skorlari arasinda farkliliklar test edilmis ve
asagidaki sonuglar elde edilmistir:

* Her grup beklenti ve algilama ortalamalar1 karsilikli olarak test edildiginde (Paired Sample Test) tim

Diger Istatistiksel Analizler

gruplarin beklenti ve algilama diizeyleri arasinda farklilik bulunmaktadir.

» Beklenti ve algilama ortalamalari arasinda yapilan Tek Yonlii T Testi sonuglarina gore; %5 anlamlilik
diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmaktadir (t=11,55525, df=183, p=0,00<0,005). Dolayisiyla birinci

hipotez kabul edilmektedir.

* Bunun yam sira Servqual skorlar1 agisindan 3. grup (gilivence) faktoriinde beklenti ve algi diizeyleri

arasinda bir fark yoktur. Bu ylizden karsilastirma testinde sonug ¢ikmamustir.

Tablo 3: Gruplarin Beklenti ve Algilama Ortalamalar1 Karsilastirmasi (Paired Sample Test)

Esli Karsilastirma Farkliliklart
Farkliliklar
Grup ort o Std. Hata (%5 Onem Diizeyi) t df P (iki yonlii)
Ortalamast Yiiksek Diigiik
1 0,94928 1,02125 0,07529 0,80073 1,09782 12,609 183 ,000
2 0,56522 0,80185 0,05911 0,44859 0,68185 9,562 183 ,000
3 0,48696 0,83597 0,06163 0,36536 0,60855 7,901 183 ,000
4 0,76522 0,81655 0,06020 0,64645 0,88399 12,712 183 ,000
5 1,24348 1,04451 0,07700 1,09155 1,39540 16,149 183 ,000

Ozellestirme uygulamalarindan etkilenen paydaslarin algilarinin cinsiyete gére dagiliminin Servqual
skorlarina etkisi Bagimsiz T Testi ile incelendiginde, toplamda anlamli farkliliklar goriilmektedir.

Dolayisiyla ikinei hipotez kismen kabul edilmektedir.

Tablo 4: Servqual Skorlarinin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi (Bagimsiz T Testi)

Cinsiyet .
Ort. Std. Sapma t df P (Iki yonlit)

so1 Bay -,10636 ,13742 - 774 182 ,440
Bayan -,10636 ,13410 -,793 46,171 432

502 Bay -,26425 ,15754 -1,677 182 ,095
Bayan -,26425 ,16738 -1,579 42,530 ,122

Bay -,19605 ,15414 -1,272 182 ,205

5Q3 Bayan -,19605 ,15867 -1,236 43,767 ,223
504 Bay ,10263 ,15289 ,671 182 ,503
Bayan ,10263 ,17089 ,601 40,786 ,551

505 Bay -,36053 ,16563 -2,177 182 ,031
Bayan -,36053 ,19514 -1,848 39,241 ,072

dagilimlan arasinda kalite boyutlarinda ve giivenilirlik, heveslilik ve giivence boyutlar1 arasinda anlamli bir

Ozellestirme uygulamalarindan etkilenen paydaslarin algilarmin egitim durumlarma gore dagilimmnin
Servqual skorlarina etkisi ANOVA Testi ile incelendiginde, Servqual skorlari ile egitim durumlarina gore

iliskiye rastlanmistir. Dolayistyla iigiincii hipotez de kismen kabul edilmektedir.
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Tablo 5: Servqual Skorlarinin Egitim Durumuna Gére Karsilastiriimasi (ANOVA)

Ortalamalari
Kareler Toplam Df Karesi F P
Gruplar arasi 6,589 2 3,295 7,051 ,001
SQ1 Grup ici 84,570 181 467
Toplam 91,159 183
Gruplar arasi 1,649 2 ,824 1,247 ,290
SQ2 Grup ici 119,607 181 ,661
Toplam 121,256 183
Gruplar arasi 2,310 2 1,155 1,850 ,160
SQ3 Grup ici 113,019 181 ,624
Toplam 115,329 183
Gruplar arasi 2,996 2 1,498 2,471 ,087
SQ4 Grup ici 109,741 181 ,606
Toplam 112,737 183
Gruplar arasi 7,478 2 3,739 5,289 ,006
SQ5 Grup ici 127,941 181 , 707
Toplam 135,419 183

SONUC VE ONERILER

24 Ocak 1980 kararlar1 ile Tiirkiye’nin yeni bir doneme girmis ve bu donem ile iilke kapali ekonomi
durumundan agik bir sisteme gegis yapmistir. Glindeme gelen bu serbestlesme ve liberalizasyon siirecinde
kamunun sirtindaki yiiklerden de kurtulmasi giindeme gelmistir. Biitgeye agir baski uygulayan bu yiiklerden
kurtulmak amaciyla 6zellestirme caligmalarini 1985°li yillarda baglanmistir ve 2000 yilindan sonra biiyiik
ilerleme saglanmistir. Tiim bu siirecin baslangicindan giiniimiize kadar 6zellestirme uygulamalarina yonelik
olumsuz bir kamuoyu algis1 olusmus. Ancak son yillarda bu algi yavas yavas degismeye baglamistir.

Bu ¢alisma i¢in Serqual yontemine uygun bes adet ana kriter belirlenmistir. Bu ana kriterler; fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empatidir. Bu ana kriterlerin alt kriterleri yargi halinde
diizenlenmis ve Ozellestirme uygulamalariin beklenti ve algisina 6lgmeye yonelik uyarlanmigtir. Kalite
boyutlar1 agisindan genel bir degerlendirilme yapildiginda katilimcilarin en fazla 6nem verdigi kalite
boyutlar1 giivenilirlik ve giivencedir. Ozellestirme uygulamalari iilkenin milli menfaatleriyle yakindan iligkili
oldugu icin boyle bir sonucun ¢ikmasi olagandir. Kamuoyu her zaman igin 6zellestirme uygulamalarin is ve
islemlerin zamaninda tam ve eksiksiz yapilmasini, denetleme faaliyetlerinin diizenli ve dogru yapilmasini ve
tiim slireclerin samimiyet ve gliven esasina gore islemesini beklemektedir. Bu giivenlik ortami saglandiktan
sonra empati, fiziksel Ozellikler ve heveslilik gibi diger kalite boyutlari 6nem kazanmaktadir. Ancak
biitiinlesik bir hizmet kalitesi algis1 i¢in tiim kalite boyutlarim1 dikkate alan iyilestirme calismalarinin
yapilmasi algilanan hizmet kalitesini yiikseltecektir.

Ozellestirme Idaresinin performansina yonelik degerlendirme yapildiginda kurumun beklentileri yeteri
kadar karsilamadig1 anlasiimaktadir. Bunun telafisi icin Idare sirasiyla empati, fiziksel 6zellikler, giivence,
heveslilik ve giivenilirlik boyutlar1 arasindaki beklentileri kargilamaya yonelik onlemler almalidir. Kalite
boyutlarinin ortalamasina gore idarenin performansi ortalamanin biraz iistiindedir. idare gerek kendisini karst
tarafin yerine koyarak dengeli bir siire¢ izlemede gerekse sahip oldugu fiziksel 6zellikler agisindan orta
seviyelerde kalite gdstergesine sahiptir. Is ve islemlerin giivenilir bir sekilde yapilmasinda ve verilen
gorevleri zamaninda ve miimkiin olan en kisa zamanda yapma konusunda iyi bir seviyededir. Bu sonuglar
iizerine Idare giivenilirlik boyutunu ihmal etmeden bina-techizat gibi fiziksel varliklarini gelistirmeli ve
ozellikle personelinin haklarini gelistirmeye yonelik adimlar atmalidir. Bunun yan1 sira Idarenin 6zellestirme
islemleri sirasinda toplumu daha fazla bilgilendirmesi ve denetim-gdzetim faaliyetlerini daha yogun
gergeklestirmesi gerekmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin Servqual skorlar1 cinsiyete gore karsilastirildiginda anlamli bir
iligkiye rastlanilmistir. Béylece paydaslarin kalite algilarimin bay veya bayan olmalarma gore farklilik
gosterdigi anlagilmustir. Ozellestirme uygulamalarindan dolayli veya dogrudan etkilenen kisilerin genel
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olarak erkek olmasindan dolay1 bdyle bir sonucun olugmasi normaldir. Ayni sekilde egitim durumlarina gére
algilanan hizmet kalitesi arasinda giivenilirlik, heveslilik ve glivence boyutlarinda anlamli bir iliski tespit
edilmistir.

Katilimcilarin - sosyo-ekonomik o6zellikleri homojenlik agisindan dogru bir dagilima sahiptir.
Katilimeilarin yiizdesel olarak ¢ogunlugu erkek, 25-40 yasinda, lisans mezunu, uzman yardimcist ve evli ve
3000-5000 Lira arasinda gelir elde etmektedir. Yogunluk itibariyle sosyo-ekonomik gostergeler birbirlerine
yakin degerler almistir. Algi ve beklenti diizeyleri agisindan sosyo-ekonomik degiskenlerin bir farki olup
olmadigina dair yapilan Anova analizine gore herhangi bir farklilik gozlemlenmemistir.

Yapilan literatiir arastirmalarina gore, Aslantiirk, Altunéz, Calik (2013) tarafindan Serqual yontemini
kullanilarak turist rehberliginde hizmet kalitesini 6lgemeye yonelik arastirma en onemli kalite gOstergesi
giivenilirlik ve giivencedir. Giimiisoglu, Erdem, Kavrukkoca, Ozdagoglu (2001) tarafindan belediyelerin
hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yapilan arastirmada ise, en onemli kalite boyutlar1 temizlik ve esitliktir. Bu
arastirmada kullanilan kalite boyutlarinin yer aldigi arastirmalarda ise genelde en 6nemi kalite boyutlar
giivenilirlik ve giivence olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ozellestirme alaninda yapilan ¢alismalar incelendiginde
bugiine kadar beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin tespit edilmesinde Servqual yontemiyle yapilan
herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Bu ¢alisma ozellestirme uygulamalart hakkinda yapilan ilk alan
arastirmasi niteligini tasimaktadir. ilerde yapilacak calismalarda drneklem sayisi arttirilir, arastirma daha
genis alanlarda uygulanir ve farkli 6lglim yontemleri uygulanirsa daha saglam ve giivenilirliligi yiiksek
sonuglar elde edilebilir.
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